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SANTRAUKA

Siame baigiamajame bakalauro darbe remiantis moksline literatira analizuojama
teikiamy paslaugy kokybé Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos
skyriuje. Darbe iSkeltas tyrimo tikslas — iSanalizavus paslaugy kokybés vertinimo teorinius
aspektus, sudaryti ir pagristi darbuotojy ir paslaugos vartotojy nuomones apie Siauliy
apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés
vertinimo metodikg ir nustatyti paslaugy kokybés lygi.

Teorinéje baigiamojo darbo dalyje apzvelgtos skirtingos paslaugy kokybés sampratos,
iSnagrinéti paslaugy kokybés matavimo modeliai bei pagrjstas Servqual modelio tinkamumas
Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybei matuoti.

Praktinéje dalyje sudaryta ir pagrjsta Siauliy apskrities vyriausiojo policijos
komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés tyrimo metodika, atskleistos
minéto skyriaus darbuotojy ir vartotojy nuomonés apie teikiamy paslaugy kokybe. Tyrimo
rezultatai parodé, kad Migracijos skyriaus klienty ir darbuotojy nuomone skyriaus teikiamy
paslaugy kokybé yra gera. Vertinimo pagal Servqual modelio kriterijus analizé atskleidé, kad

geriausiai klientai vertina uztikrinimo kriterijy, o kritiSkiausiai — empatiskumo.
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SUMMARY

In this final bachelor‘s thesis, on the basis of scientific literature, the analysis of the
quality of the provided service of Migration department of Siauliai district Police
Headquarters has been done. The purpose of the paper is to compose and motivate the opinion
of the employees and consumers about the quality evaluation techniques of the service
provided and to determine the level of this service quality at the Migration department of
Siauliai district Police Headquarters on the basis of the theoretical aspects analysis of the
quality.

Different quality conceptions and the models of quality measurement as well as the
relevance of the Servqual model for the measurement of the service quality in the Migration
department are being reviewed in the theoretical part of the paper.

The analysis technique of the provided service of the Migration department of Siauliai
district Police Headquarters quality is revealed and approved in the practical part of the paper;
besides, the opinion of the department employees as well as that of the users regarding the
service quality is exposed. The result of the research showed that the opinion of the Migration
department employees and users regarding the provided service is good. Evaluation based on
the Servqual model criteria revealed that the highest evaluation was given by the client to the

warranty criteria, and the most critical evaluation was given to empathy.
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[VADAS

Pastaraisiais metais Europos Sgjungos Salys vis didesnj démes;j skiria vieSyjy paslaugy
kokybei ir nuolatiniam jos gerinimui. Tai didzigja dalimi lemia ir objektyvios priezastys:
did¢janti gyvenimo sparta, augantys gyventojy poreikiai, informaciniy technologijy plétra,
intensyvéjantis privataus ir vieSojo sektoriaus bendradarbiavimas ir kita. Tenkinant gyventojy
poreikius yra tobulinamas jy aptarnavimas, t. y. mazinama administraciné nasta, taikomi
jvairiis kokybés vadybos metodai.

Lietuvoje pastaruoju metu vieSojo sektoriaus organizacijy valdymo srityje taip pat
vyksta esminés modernéti vercian¢ios permainos, kurios skatina siekti ateities pozilriu
prasmingy rezultaty, didinti efektyvuma, ieskoti ir atrasti probleminése situacijose tinkamus
modernius sprendimus. Juolab, kad vykstant demokratizavimo procesams bei Kkuriantis
pilietinei visuomenei didéja organizacijy atvirumas, pilieciai vis aktyviau dalyvauja
sprendziant bendruomenés reikalus ir reikalauja tobulesnio vie$ojo sektoriaus valdymo. Miisy
Salies pilnos integracijos j Europos ir pasauling ekonoming erdve laikotarpiu, kokybé yra
ypatingai svarbi ne tik tradicinéms gamybos ir paslaugy Sakoms ir jmonéms, bet ir vieSajam
sektoriui.

VieSyjy paslaugy teikimas yra pati jautriausia, arciausiai zmoniy esanti vie$ojo
administravimo organizacijy veiklos sritis, todél ir jy kokybés gerinimo iniciatyvos didina
visuomenés pasitikeéjimg organizacijy veikla. Teikiamy paslaugy kokybé ir visuomeneés
pasitenkinimas jomis rodo vieSosios politikos jgyvendinimo efektyvuma ir veiksminguma.
Siekiant uztikrinti visuomenés poreikius atitinkanc¢iy paslaugy teikimg vieSojo sektoriaus
organizacijos turi didinti paslaugy kokybés vertinimo apimtis, aktyviau matuoti pasitenkinimo
paslaugomis rodiklius. Tam gali pasitarnauti vartotojy nuomoniy tyrimai — vienas i§ biidy
vie$ojo administravimo organizacijoms gauti griztamaji rysj i$ vartotojy apie jy teikiamas
vie$asias paslaugas, jy aktualuma, aptarnavimo kultiirg ir tobulintinas sritis paslaugy kokybés
gerinimui. VieSyjy paslaugy kokybé ir jos gerinimas tampa svarbiu vieSojo sektoriaus
organizacijy veiklos prioritetu.

Temos aktualumas. Visuomené reikalauja i§ vieSojo sektoriaus organizacijy
efektyvumo, naujy veiklos formy, nuolat geréjanciy kokybiniy veiklos rodikliy. Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2012 metais patvirtintoje Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020
mety programoje vienas i§ tiksly ir yra — uZztikrinti visuomenés poreikius atitinkanciy
paslaugy teikima. Programos jgyvendinimo laikotarpiu paslaugy kokybés didinimui bus
skiriamas ypatingas démesys: bus siekiama uZtikrinti nuolatinj ry$; tarp paslaugy teikéjy ir

vartotojy. Vartotojy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis yra reikSminga kokybés
9
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gerinimo priemoné. Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato viena i§ prioritetiniy
veiklos kryp¢iy yra — kvalifikuoty ir kokybisky paslaugy teikimo visuomenei uztikrinimas.
Norint teikti kokybiskas paslaugas, reikia Zinoti visuomenés poreikius. Siame bakalauro darbe
yra konstruojami instrumentai Migracijos skyriaus, kaip vieno i§ Siauliy apskrities vyriausiojo
policijos komisariato strukttriniy padaliniy, veiklos kokybei matuoti, nustatomas vartotojy
(klienty) pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo problema. Ieskoma atsakymy | tokius probleminius klausimus:

1) Kokie yra pagrindiniai Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato
Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés pozymiai ir kaip juos iSmatuoti?

2) Kokie Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus
teikiamy paslaugy kokybés veiksniai yra svarbis vartotojams?

3) Kokiose srityse reikéty gerinti Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato
Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe?

Temos naujumas. VieSojo administravimo paslaugy kokybés tema nagrinéta V.
Nakrogiaus, R. Cernittés (2010); S. Puskoriaus, A. Raipos (2002); A. Raipos, D.
Urbanavi¢iaus (2001) straipsniuose. Lietuvos policijos veiklos kokybé analizuota J.
Ruzeviciaus, R. Kasparavi¢iaus (2011); G. Bubnio, V. Smalskio (2005) straipsniuose. Taciau
darbo autorei nepavyko rasti Saltiniy, kuriuose biity tiriama Migracijos skyriaus teikiamy
paslaugy kokybeé tiek teoriniu, tiek ir empiriniu lygmeniu.

Tyrimo objektas. Darbuotojy ir paslaugos vartotojy nuomonés apie Siauliy apskrities
vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe matavimas ir
Siy paslaugy kokybés raiska.

Tyrimo tikslas. Isanalizavus paslaugy kokybés vertinimo teorinius aspektus, sudaryti
ir pagristi darbuotojy ir paslaugos vartotojy nuomones apie Siauliy apskrities vyriausiojo
policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés vertinimo metodikg ir
nustatyti paslaugy kokybeés lygj.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Apzvelgti skirtingas paslaugy kokybés sampratas.

2. ISnagrinéti paslaugy kokybés matavimo modelius, pasirenkant tinkama nagrinéjamy
paslaugy kokybei matuoti.

3. Sudaryti ir pagrjsti Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos
skyriaus teikiamy paslaugy kokybés tyrimo metodika.

4. Atskleisti Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus

darbuotojy ir vartotojy nuomones apie teikiamy paslaugy kokybe.
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5. Apibendrinti Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos
skyriaus darbuotojy ir paslaugos vartotojy nuomones apie teikiamy paslaugy kokybe ir
jvertinti galimybes j3 gerinti.

Tyrimo hipotezé. Pasirinktas Servqual modelis tinka vertinant Siauliy apskrities
vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe¢ remiantis
tiek vartotojy, tiek darbuotojy nuomone.

Darbe naudojami $ie tyrimo metodai:

e mokslinés literatiiros analizé sudaro salygas atskleisti, kokios Zinios apie teikiamy
paslaugy kokybe jau yra publikuotos ir padeda jas pritaikyti Siauliy apskrities vyriausiojo
policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy atveju;

e pusiau Standartizuotas eksperty interviu, atliktas su 7 Migracijos skyriaus
darbuotojais padeda nustatyti kaip teikiamy paslaugy kokybe vertina patys skyriaus
darbuotojai;

e anoniminé uzdara anketa, sudaryta remiantis Servqual metodu, padeda atskleisti 150
Migracijos skyriaus klienty nuomones apie minéto skyriaus teikiamy paslaugy kokybe;

e gauty rezultaty analizé: gQauti interviu rezultatai pateikiami pasakojamaja
(naratyvine) forma, statistiniai duomenys apdorojami panaudojant §iuos statistinius metodus:
dazniy analizg, porines dazniy lenteles, grafinj tyrimo duomeny vaizdavima.

Praktinis reikSmingumas. Su tyrimo rezultatais buvo supazindinti Migracijos
skyriaus vadovai.

Darbo struktiira ir apimtis. Darbg sudaro jvadas, teorin¢ ir praktiné dalys, iSvados ir
rekomendacijos, literatiiros sgraSas. Darbe pateikta 13 lenteliy, 10 paveiksly, 8 priedai. Darbo
apimtis 82 lapai. Panaudoti 76 literataros $altiniai.

11
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1. PASLAUGU KOKYBES TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Viesosios paslaugos samprata

Paslaugy svarba kiekvieno zmogaus gyvenime neabejotina, taciau apibiidinti, kas yra
paslauga — sudétinga. Paslaugos yra kuriamos tiek privaciame, tiek ir vieSajame sektoriuose,
be to, vykstant paslaugy plétrai juose, kinta ir paslaugos samprata. Kiekvienoje valstybéje
vieSyjy paslaugy apibrézimas gali skirtis nepriklausomai nuo Salies ekonominio, socialinio,
kulttrinio i$sivystymo lygio, valstybés dalyvavimo paslaugy teikime.

Pasak N. Langvinienés, B. Vengrienés (2005, p. 19) skirtinguose kontekstuose
paslaugos sagvokai suteikiama nevienoda prasmé. Ji gali reiksti:

e Pagalbg, malone, parémimq, naudojimg (1 visa tai jeina ir fiziniai objektai, pvz.,
maistas).

e Produkcijg (placiai vartojamas produktas, informacija ar rezultatas), kuri néra
materialios prigimties, pvz., konsultacija, banko sgskaitos atidarymas.

e Priemong, padedanciq sukurti paslaugg (pvz., telefony automatai ar autobusy
stotelés irgi yra paslaugos, kaip ir piniginiy operacijy masinos, kurios padeda pasiimti pinigus
1§ banko saskaitos).

e Darbq, kuris kuria paslaugas ir kuris vadinamas paslauga arba paslaugy veikla
(pvz., banko darbuotojai, daktarai).

Dé¢l paslaugy jvairovés iki Siol néra vieningo apibrézimo, kokig veiklg biity galima
laikyti paslauga. Mokslinéje literatiiroje paslaugos apibrézimy yra daug ir jvairiy, kai kuriuos

Cia ir pateiksime:

1.1 lentelé
Paslaugos apibrézimai

Paslaugos apibrézimas Autorius
Paslaugy veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy Hill, 1977
produkty. Jy teikiamas produktas yra nematerialus ir negali buti
apCiuopiamas, transportuojamas ar jgyjamas.
Paslauga — veiksmas ar veiksmy serija, pasirei$kianti asmeny kontaktu su Lethinen, 1983
fiziniu jrengimu ar masSina, suteikianti pasitenkinimg vartotojui.
Paslauga — bet kokia nauda ar veikla, kurig viena Salis gali pasitilyti kitai, Ketler, Bloom, 1984
pasizymi neapciuopiamumu ir tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos
iSraiSka gali biiti susieta ar nesusieta su fiziniu produktu.

12
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1.1 lentelés tesinys

Paslauga — veiksmas ar serija veiksmy, kurie, bidami neap¢iuopiamos Gronroos, 1989
prigimties, pasireiS$kia sgveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo,
pastarajam pasitlius fiziniy iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo
problemoms spresti.

Paslaugos yra isskirtinai identifikuojami, neapéiuopiami veiksmai, W. Stanton, 1974
tenkinantys poreikius, kada yra parduodami vartotojams ir pramoniniams
vartotojams, kurie nebiitinai yra susij¢ su produkto pardavimu ar kita
paslauga.

Tikroji paslauga visada susijusi su individualiu vartojimu. Paslaugos J. Zvinklys, 1990
rezultatas visada turi bati Zmogus — tos paslaugos vartotojas. Be to, tas
vartotojas pats turi dalyvauti tame procese, nes paslaugos gaminimo ir
vartojimo laikas sutampa. Paslaugy negalima sandéliuoti, skolinti.

Paslauga — tuo paciu metu yra veikla ir rezultatas. D. Slekien¢, 1996

Paslauga — tai tokia veikla ar veiklos procesy seka, kuri paprastai (bet E. Vitkiene, 2004
nebiitinai) vyksta sandério metu tarp paslaugos vartotojo bei paslaugos
teikéjo ir/arba fiziniy Saltiniy arba prekiy ir/arba paslaugy teikéjy sistemy
ir kuri daugiau ar maziau yra neapciuopiamos prigimties, o Sios veiklos
atsiradimo pagrindas — vartotojy problemos i$sprendimas.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal N. Langvinieng, B. Vengriene (2005); V. Kindurj (1998); E.
Vitkieng (2004).

1.1 lenteléje pateikti paslaugos apibrézimai tinka ir vieSajam, ir priva¢iam sektoriui.
Minétiems paslaugos apibrézimams bendra yra tai, kad dazniausiai akcentuojamas paslaugos
neapciuopiamumas, pabréziama, kad paslauga yra veiksmas ar veikla, akcentuojami paslaugy
teikéjy ir jy vartotojy tarpusavio santykiai, jy bendravimas. Tod¢l, galima teigti, kad paslauga
— tai daugiau ar maziau neapciuopiama veikla, kurios procese sgveikauja paslaugos teikéjas ir
vartotojas kaip atskiri, savarankiski proceso dalyviai, siekiant patenkinti vartotojo poreikius.

Mokslin¢je literatiiroje nors ir nedaug, bet galima rasti ir vieSosios paslaugos
apibrézimy:

o VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny
veikla teikiant asmenims socialines, $vietimo, mokslo, kultiros, sporto ir kitas jstatymy
numatytas paslaugas. [statymy nustatytais atvejais ir tvarka vieSasias paslaugas gali teikti ir
kiti asmenys* (Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas, 1999);

e Viesosios paslaugos — tai tokie paslaugy tipai, kuriy rinkos sistema neteikia ir, kad
uz §ias paslaugas moka vyriausybé (Webster, 2006) (cit. J. Gus¢inskien¢, J. Ciburiené,
2008, p. 58);

o VieSosios paslaugos — tai paslaugos, teikiamos visiems arba daugeliui Salies
gyventojy, apimancios §vietimo, medicininio aptarnavimo, nacionalinio saugumo paslaugas ir
t. t.; tai ypatinga paslaugy grupé, tenkinanti tiek individo, tiek visos visuomenés poreikius,
jomis besinaudojantys netrukdo vieni kitiems, siekiantiems ja pasinaudoti (Pirs, 1997)“ (cit.
J. Guicinskiene, J. Ciburiené, 2008, p. 58).
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v —

., viesoji gerybé — tai gerybé arba paslauga, prieinama visiems®.

Kaip teigia R. StaCiokas (2007, p. 326) viesosios gerybés dar yra vadinamos
ekonominémis gerybémis (dazniausiai paslaugos), kuriomis negalima prekiauti privaciy
prekiy rinkoje, nes jos yra vartojamos bendrai.

Pasak J. Guscinskienés, J. Ciburienés (2008, p. 58) vie$asias paslaugas apibtdina du
principai:

e Nedalomumas. Jas sudaro stambis vienetai, todél jos gali buti teikiamos tiek
individualiems vartotojams, tiek visiems vartotojams. Vartotojy skaiciaus didé¢jimas nemazina
kiekvienam vartotojui teikiamy paslaugy naudingumo.

o Vartojimo isimties sqlygos netaikymas. Kiekvienam individui netaikomas iSimties
principas, nes visi individai kolektyviskai naudojasi paslaugomis. Vartotojy galimybés
pasinaudoti paslauga varzymas praktiskai neijmanomas.

Be to, vieSosiose paslaugose (skirtingai nuo privaciy paslaugy) néra tiesioginio rysio
tarp visuomeniniy paslaugy vartojimo ir mokéjimo uz jas. Uz vieSasias paslaugas yra dalinai
mokama i§ bendry mokes¢iy. Siy paslaugy naudingumas ir pasiiila nemazéja pasikeitus
paslaugy vartotojy skaiciui; kita vertus, jy vartojimas neturi mazéti esant nemokiems
individams.

Apibendrinant galima teigti, kad viesoji paslauga — tai valstybés ar savivaldybiy
kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims paslaugas (vieSgsias gérybes),
susijusias su bendraisiais visuomenés interesais. AiSku, vieSasias paslaugas gali teikti ir
privatiis asmenys, taciau tokiu atveju galioja tam tikras valstybinis jy veiklos reguliavimas, t.
y. jie vieSgsias paslaugas turi teikti jstatymy numatytais atvejais bei vadovautis juose
nustatyta tvarka. Taigi, vieSosios paslaugos turi biti teikiamos neSaliSkai ir visiems vienodai,
nepriklausomai nuo kilmes, socialinés padéties, i$silavinimo, pajamy ir pan.

Norint dar tiksliau suvokti paslaugy esme reikéty aptarti ir specifines paslaugy
savybes. Mokslinéje literatiroje (L. Bagdoniené, R. Hopeniené¢ (2005); L. Bagdoniené
(2008); V. Kinduris (1998); E. Vitkiené (2004)) galima rasti tam tikru poziiiriu skirtingy
paslaugy savybiy ir jy nusakymo varianty. L. Bagdonien¢ (2008, p. 7) pateikia Sias paslaugy
specifines savybes: neapciuopiamumas, heterogeniskumas, teikimo ir vartojimo
vienalaikiskumas, nepatvarumas.

Neapciuopiamumas. Paslaugy neap¢iuopiamumas arba nematerialus jy pobtudis rodo,
kad jy negalima demonstruoti, stebéti, ragauti, iSbandyti, transportuoti, saugoti, supakuoti,

18tirti jy kokybe iki vartojant. Neapciuopiamumas sukelia nemazy keblumy tiek vartotojams,
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tiek ir paslaugy teikéjams. Vartotojams sunku suvokti ir jvertinti paslaugos nauda, kol ja
nepasinaudota, o paslaugy teikéjams dél neapciuopiamumo sunku parodyti paslauga.

Heterogeniskumas. Dél personalo ar vartotojy (ar abiejy) jtakos paslaugy teikimo
procesui paslauga gali biiti apibiidinama ir kaip heterogeniska. Skirtingi vartotojai teikiama
paslaugg priima nevienodai. Svarbiausia paslaugy heterogeniSkumo priezastis — zmoniy
santykiai. Pagrindinis kontaktinio personalo uzdavinys yra atpazinti vartotojo poreikius,
uzmegzti santykius su juo ir suteikti pageidaujama paslauga.

Teikimo ir vartojimo vienalaikiskumas. Paslaugy teikimo specifiskumas tas, kad
paslaugos negalima pagaminti i§ anksto ir jos saugoti (taupyti). Teikti vartotojui paslauga
galima tik tada, kai ji uzsakoma, arba kai vartotojas atvyksta pats. Vadinasi, paslaugos negali
biti atskirtos nuo vartotojo. Jos teikiamos ir vartojamos tuo pat metu.

Nepatvarumas. Paslauga egzistuoja tol, kol vartojama. Kadangi paslauga
neapéiuopiama, tai nejmanoma sukaupti jos atsargy, o dél to ir efektyviai valdyti
organizacijos pajégumus.

Taigi, nepaisant teikiamy paslaugy jvairovés, visoms joms biidingos savitos savybés,
skirian¢ios paslaugas nuo materialiniy prekiy, t. y. gaminiy.

Apibendrinant galima teigti, jog paslauga — tai daugiau ar maziau neapciuopiama
veikla, kurios procese sgveikauja paslaugos teikéjas ir vartotojas kaip atskiri, savarankiski
proceso dalyviai, siekiant patenkinti vartotojo poreikius. VieSosioms paslaugoms biidinga tai,
kad jas teikia valstybés ar savivaldybiy kontroliuojami juridiniai asmenys ir tos paslaugos yra
susijusios su bendraisiais visuomenés interesais. Be to, paslaugoms budingos specifinés
savybés (neapliuopiamumas, heterogeniskumas, teikimo ir vartojimo vienalaikiSkumas,
nepatvarumas), padedancios atskirti paslaugas nuo materialiniy prekiy, t. y. gaminiy. Taciau
nesvarbu, kokiomis savybémis paslauga pasizymi, svarbu, kad biity patenkinti vartotojo
poreikiai. Tam, biitina nuolat atnaujinti, tobulinti teikiamas paslaugas, didziulj démes; skiriant

paslaugy kokybei. Todél, kitame skyriuje apZvelgsime paslaugy kokybe.

1.2. Paslaugos kokybés apibréztis

VienareikSmiskai apibrézti paslaugy kokybe sudétinga. Visy pirma kyla klausimas,
kas tai yra kokybé? Ka $is zodis reiSkia? Tai nepaprastai plati sgvoka, atsiradusi tik dél to, kad
egzistuoja zmonija mastanciy, kurianciy ir vartojanciy individy bendrija (V. Dikavicius, S.
Stoskus, 2003, p. 4). Kokybé¢ yra laiko pozitriu neapibrézta koncepcija. Zmogiskojo kokybeés

suvokimo iStakos slypi nejzvelgiamoje praeityje, gal net prie§ milijong mety Zmonijai

15



Asta Vaitekiiniené. Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas.

pradéjus gaminti pirmuosius jrankius. (J. Ruzevicius, 2006, p. 18). Taigi, kokybé ir jos
pasiekimo biidai buvo aktualiis nuo seniausiy laiky, skirtingose civilizacijose ir kultturose.

Kokyb¢ salygoja paslaugos naudinguma vartotojui ir komercing sékm¢ paslaugy
teikéjui. Organizacijos dél prastos kokybés patiria ne tik moraling zalg (nepatenkinti vartotojai
ir personalas), bet ir materialiniy nuostoliy. Kaip teigia L. Simanauskiené (2007) mokslininky
apskaiciavimais, paslaugy organizacijose daugiau nei trec¢dalis sgnaudy skiriama klaidoms
taisyti. Vadinasi, puiki paslaugy kokybé sglygoja ne tik organizacijos konkurencinguma, bet ir
efektyvumo prielaida.

Keliais bruozais kokybe apibiidinti gana sudétinga, kadangi pasak L. Bagdonienés, R.
Hopenienés (2005); E. Mikuleviciatés (2006); L. Simanauskienés (2007) kokybé gali bati
suvokta ir jvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai. Objektyvuma lemia apskai¢iavimai,
duomenys, klaidos, trikumai, sugaistas laikas, sagnaudos, t. y. apskai¢iuojami dalykai, faktai,
kuriuos galima iSmatuoti. Subjektyvumg lemia vartotojo vaizduoté, asmeniniai i§gyvenimai,
emocijos, likeséiai, poziiiris. Dar vienas svarbus paslaugy kokybés aspektas — jg jvertinti tik
vartojimo metu, nes, paslaugos yra patirties produktas, t. y. jas vertinti galima tik vartojant.

Mokslinéje literatiroje gausu jvairiausiy kokybés apibrézimy. Galima iSskirti tokius
pagrindinius pozitirius j kokybe®:

e /gimtas tobulumas. Tai transcendentinis poziiiris j kokybe, kuris remiasi bendru
puikumo, tobulumo suvokimu. Siam pozifiriui biidinga tai, jog kokybés negalima pamatuoti ir
ja sunku apibrézti. Siuo pozidiriu kokybiska paslauga turi jgimta pranasuma pries Kkitas
paslaugas.

e Produktas (paslauga). Siuo poziiiriu kokybé yra tikslus ir objektyviai i§matuojamas
dydis. Yra manoma, kad kokybe atspindi paslaugy savybiy bei pozymiy kiekis ir todél
pabréziama, kad geresnés kokybés paslaugos yra brangesnés. Sis pozidris j kokybe turi
ekonominj atspalvi.

e Vartotojas. Tai pats svarbiausias poziiris j kokybe. Ar paslauga kokybiska, ar ne,
sprendZia pats vartotojas. Vartotojai turi skirtingus poreikius ir reikalavimus, todel Siuo
pozilriu paslauga, kuri geriausiai tenkina vartotojo poreikius ir reikalavimus, yra aukStesnés
kokybés konkregiam vartotojui. Siuo atveju susiduriama su dviem problemomis: 1) kaip
apibendrinti daugelio vartotojy skirtingus reikalavimus? 2) kaip atskirti tas paslaugos savybes,

kurios tiesiogiai susijusios su kokybe nuo ty, kurios tiesiog didina vartotojy pasitenkinima?

! Apibendrinta darbo autoriaus remiantis L. Bagdoniene, R. Hopeniene (2005); E. Kriauzaite (2007);
J. Mikuliu (2007); D. Pociite ir kt. (2004); P. Vanagu (2004).
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e Procesas. Siuo poziiiriu akcentuojama tai, kad kokybiska paslauga turi atitikti i§
anksto numatytus parametrus, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis saglygomis ir kitais
reikalavimais, o jeigu atsiras kokie nukrypimai, tai jau bus defektas. Toks pozitris j kokybe
tampa suprantamesnis, kadangi tampa aisku, kad paslaugai galima nustatyti kriterijus, pagal
kuriuos bus galima vertinti ar ta paslauga kokybiska ar ne.

e Verte. Siuo poziiriu kokybé yra glaudZiai susijusi su i§laidomis ir kainomis.
Pagrindiniu aspektu &ia tampa reikalavimai. Siuo pozitriu teigiama, kad kokybiska paslauga
galima vadinti tokig paslauga, kuri yra eksploatuojama priimtinais kastais ir kaina.

Apibendrinant galima teigti, kad toks pozitriy jvairialypiSkumas atskleidzia, kad
kokybé gali biiti vertinama bet kuriuo i$ pasirinkty poziiiriy, priklausomai nuo situacijos ar
susiklosc¢iusiy aplinkybiy konkreciu atveju. Be to, minéti poziiiriai padeda geriau suvokti
kokybés kaip reiskinio iSskirtinuma.

Paslaugy organizacijose apibréziant kokybe galima biity remtis visais minétais
poziiiriais, taciau, L Berry (1995) nuomone, pagrindinis vaidmuo vertinant kokybe turéty tekti
vartotojui (L. Bagdoniené, R. Hopeniené, 2005, p. 102). PanasSiai mano ir C. C. Barczyk
(1999, p. 92), jis teigia, kad paslaugy kokybé reiskiama pasitenkinimo kiekiu, kurj i§ tos
paslaugos gauna vartotojas. Juo labiau vartotojas patenkintas, juo geresné paslauga. Kadangi
vartotojas yra pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas, paslaugy kokybé negali buti
atskiriama nuo vartotojo suvokimo. Kaip teigia N. Langvinien¢, B. Vengriené (2005, p.
74,75) suvokdamas kokybe, vartotojas vertina ja kaip integruota savoka, atsizvelgdamas ne
vien i technologinius aspektus. Sis vertinimas yra grindziamas objektyviy fakty ir subjektyviy
isptdziy bei sprendimy sinteze.

Kiti mokslings literattiros autoriai pateikia tokius kokybés apibrézimus (1.2 lentele):

1.2 lentele
Kokybés apibrézimai
Kokybés apibrézimas Autorius

Kokybé — reikalavimy atitiktis. Reikalavimai gali biiti nustatyti (formalizuoti) ar ne, Ph. Croshy
samoningi ar juntami, iSreiksti tam tikrais techniniais iSmatuojamais parametrais ar
subjektyvis.
Kokybiska paslauga ta, kuri yra tinkama vartotojui naudotis ar vartoti. J. Juran

. . . S o . ) . JAV kokybés
Kokybé yra subjektyvi, nes kiekvienas individas turi sava kokybés supratima. Kontrolés asociacija
Kokybé — tai vartotojo patenkinimo lygis. A .Kazililinas
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1.2 lentelés tesinys

Kokybeé — tai tikslo atitikimas, t. y. visuma paslaugos ypatybiy ir charakteristiky, susijusiy L. Juozaitiené,

su gebéjimu tenkinti iSreikstus ar numatomus vartotojy poreikius. J. Staponkiené

Kokybé — svarbiausias organizacijos orientyras. A. Raipa,
D. Urbonavicius

Kokybé apima vidiniy organizacijos procesy ir funkcijy kokybe bei visy darbuotojy D. Vidickiené

itraukimg j jos gerinimg.

Kokybeé — standarty ir specifikacijy reikalavimy atitiktis, tinkamumas naudoti, vartotojy J. Ruzevicius

poreikiy patenkinimo laipsnis.

Kokybé — vartotojo lukesciy atitikimas ir/ar vir§ijimas. Tai tas, ko laukiama i$ paslaugos, C. C. Barczyk,

kurig vartotojas perka.

Kokybé yra tai, kas padeda suprasti vartotojo jgeidzius ir padeda daryti viska, kad jie biity B. Edvardsson

igyvendinti.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal L. Bagdonieng, R. Hopenieng (2005); C. C. Barczyk (1999); L.
Juozaitiene, J. Staponkieng (2003); A. Kaziliting (2007); N. Langvinieng, B. Vengrieng (2005); A. Raipa, D.
Urbanavic¢iy (2001); J. Ruzevi¢iy (2005); D. Vidickieng (2004).

Kaip matome i$ pateikty kokybés apibrézimy, vienareikSmiskai nusakyti kokyb¢ gana
sudétinga. Apibendrintai galima buty teigti, kad: visy pirma kokybé — tai atitinkami
reikalavimai (nustatyti standartai), kuriy norédama pasiekti atitinkamg kokybe, paslaugas
teikianti organizacija privalo grieztai laikytis; antra, kokybé — tai garantija, kad paslauga yra
tinkama vartoti. Tai kokybé vartotojo akimis. Vadinasi, kokybiska yra tai, kg vartotojai
priima.

Toliau nagrinéjant paslaugy kokybe, aptarsime jos ypatumus vieSajame sektoriuje.

1.3.  VieSyjy paslaugy kokybé vieSajame sektoriuje

VieSosios paslaugos pradedant ikimokyklinio ugdymo jstaigomis ar mokyklomis iki
pasivaiksSciojimo taky, parky prieziros ar atlieky riiSiavimo uZima nemenka vaidmenj
Siandieniniame zmoniy gyvenime. Ir nors dauguma S$iy paslaugy susijusios su visuomenes
interesais bei poreikiais, ne visada pavyksta uztikrinti tinkama Siy paslaugy kokybe. Daznai
triksta Ziniy apie tai, ko Zzmonéms reikia.

Kaip teigia S. Puskorius, A. Raipa (2002, p. 9) visuomené reikalauja i§ vieSojo
sektoriaus institucijy efektyvumo, naujy veiklos formy, nuolat geréjanciy kokybiniy veiklos
rodikliy. Tode¢l, siekiant didesnio ekonomiskumo, efektyvumo ir veiksmingumo, mazesnés
biurokratizacijos (bloggja prasme) ir didesnés orientacijos ] vieSyjy paslaugy kokybe ir

paslaugy vartotojus, mokslinéje literatiiroje autoriai’ sitilé viesajame sektoriuje taikyti verslo

? Apibendrinta darbo autoriaus remiantis V. Domarku (2004); A. Guogiu, D. Gudeliu (2003); J. Staponkiene
(2005); V. Smalskiu, E. Skietriu (2008); M. Vienazindiene, A. Sakalu (2008).
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metodus: decentralizacija, kontraktavimg, atskaitomybés sustiprinimg, konkurencija,
orientacija j rezultatus, orientacija j vartotoja, ¢jima j rinkas, biurokratijos mazinima. Siy
verslo metody taikyma apibrézia Naujoji viesoji vadyba.

Pastaraisiais metais, Siek tiek atsligus zavéjimuisi Naujaja viesaja vadyba, vis dazniau
imama akcentuoti, kad vieSajame administravime labiau turéty dominuoti sgvokos ,,pilietiné
visuomené®, ,,demokratija®“, ,,bendruomeniSkumas“, o ne ,rinka“, ,konkurencija“ ir
»Klientas“. Taigi, pasak J. Buskeviciatés, A. Raipos (2011, p. 17) Naujoji vieSoji vadyba
evoliucionuojasi | Naujgjj (gergjj) viesqjj valdymg. Kaip teigia A. Raipa (2011, p. 131,132)
Naujojo (gerojo) viesojo valdymo turinj sudaro vieSosios politikos formavimas, jgyvendinimas ir
vertinimas, jungiantis savyje jvairias vieSojo intereso Siuolaikines interpretacijas ir ateities
vizijas. Naujojo vieSojo valdymo kontekstas negali biiti suprantamas be bendruomeniskumo
plétojimo ir pilietiniy organizacijy vystymo, be palankios erdvés tiesioginiam pilieciy
dalyvavimui paslaugy bendrakiirimo erdveéje, eksperty dalyvavimui formuojant vieSuosius
tikslus, politinius pasitlymus, jgyvendinant vieSgsias programas ir projektus, stiprinant
vieSyjy institucijy veiklos kontrole ir atsakomybe, tobulinant vieSosios politikos monitoringo
procediiras.

Apibendrinant galima daryti iSvada, jog siekiant didesnio ekonomiskumo,
efektyvumo, veiksmingumo, didesnés orientacijos j vieSyjy paslaugy kokybe ir paslaugy
vartotojus, vieSajame sektoriuje galima taikyti tick Naujosios vieSosios vadybos, tiek ir
Naujojo (gerojo) vieSojo valdymo metodus. Naujasis (gerasis) vieSasis valdymas remiasi
demokratija ir tarnavimu visuomeneli, bei yra savotiSka alternatyva Naujajai vieSajai vadybai,
kuri yra grindZziama ekonomikos teorija ir individualiais interesais.

Siekti uztikrinti visuomenés poreikius atitinkanciy paslaugy teikima galima ir tokiais
budais kaip: nustatant viesyjy paslaugy kokybés standartus, optimizuojant teikiamy paslaugy
apimtis, uztikrinant nuolating paslaugy kokybés stebéseng, pleciant elektroniniy paslaugy
teikimg bei didinant jy prieinamumgq, kuriant vieSyjy paslaugy centrus, maZinant
administracing nastg, taikant vieno langelio principg (VieSojo valdymo tobulinimo 2012 —
2020 mety programa (2012); VieSasis administravimas Lietuvoje. 2011 mety apZvalga
(2011)).

Analizuojant vieSyjy paslaugy kokybés gerinimo galimybes, galima buty isskirti ir
vartotojy pasitenkinimo matavimus.

Vartotojy pasitenkinimo matavimas — nuolatinis procesas, siekiant jvertinti teikiamy
vieSyjy paslaugy kokybe ir patenkinti kylancius vartotojy likesCius paslaugoms (VieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, 2010, p. 9). VieSasis

sektorius skatinamas teikti kokybiskesnes, greitesnes ir jvairesnes vieSasias paslaugas, todél
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ypac¢ svarbu zinoti vartotojy poreikius ir likescius, kad vieSosios paslaugos biity teikiamos
kuo efektyviau ir kokybiskiau. Taciau paslaugy kokybé, kiekybé¢ ir jy suteikimo greitis néra
vieninteliai kriterijai, kuriy pasitenkinimo vartotojai reikalauja i§ vieSojo sektoriaus
organizacijy. Vartotojams svarbu ir aptarnavimo kultiira, ir paslaugos teikimo aplinka, ir
paslaugg teikiancio darbuotojo profesionalumas, ir kiti veiksniai. Taigi, vienas i§ aktualiausiy
privataus sektoriaus sékme lemian¢iy veiksniy — vartotojy pasitenkinimas — tampa Vis
svarbesnis ir viesajam sektoriui.

J. Mikulis (2007, p. 46) pateikia tokius vartotojy pasitenkinimo matavimo budus:

o skundy ir pasiulymy sistema — nemokamas telefono numeris, pasitilymy dézuteés,
pastaby anketos;

e vartotojy pasitenkinimo tyrimas — anketinés apklausos, apklausos telefonu, ,,fokus*
grupés, tiesioginis stebé¢jimas;

o slaptas pirkéjas — specialiai apmokyti zmongés slapta atlieka pirkéjo vaidmen;j ir
realiomis salygomis tikrina pardavimo darbuotojy darba;

e prarasty vartotojy analizé — tai budas suzinoti priezastis, kodél jie paliko
organizacijg ir jgyvendinti gerinimo veiksmus.

Paslaugy kokybe vieSajame sektoriuje galima matuoti ir pasitelkiant Servqual modelj®.
Tai yra efektyvus vartotojy lukesCiy ir suvoktos paslaugy kokybés matavimo biidas. Kaip
teigia G. Adomaviciené ir R. Tamuliené (2010, p. 2) Servqual metodika visy pirma buvo
sukurta verslo jmonéms siekiant jvertinti vartotojams teikiamy paslaugy kokybe. Taiau D.
Gudelis (2007, p. 74) teigia, kad minétas modelis skirtas matuoti ir valdyti paslaugy kokybei
akcentuoja, kad Naujajai vieSajai vadybai transformuojantis j naujajj viesajj valdyma kokybés
vadybos metodai tampa labai reik§mingi, nes pradéjus juos taikyti (ISO standartus, bendrajj
vertinimo modelj, Servqual modelj ar subalansuoty rodikliy model;j ir kt.) itin pageréja viesyjy
organizacijy veiklos, sprendimy priémimo ir vieSyjy paslaugy teikimo efektyvumas.

Servqual modelis sudaro galimybes jvertinti skirtumg tarp klienty likes¢iy, kokia
turéty biiti paslauga ir jos kokybinés charakteristikos, ir suvokimo, kokia yra faktiSkai suteikta
paslauga. Siame modelyje issikirti specifiniai kriterijai, pagal kuriuos vartotojai vertina
paslaugy kokybe. Sie kriterijai aptarti 1.5. poskyryje. Servqual modelis pasizymi tuo, kad juo
galima vertinti jvairiy paslaugy kokybe, nes metodikos pagrindg sudarantys kriterijai apima

jvairias paslaugy savybes ir leidZia atskleisti paslaugy stipriasias ir silpnasias savybes. Sis

* Apibendrinta darbo autoriaus remiantis D. Gudeliu (2007); E. Kriauzaite (2007); R. Pukelyte (2010); R.
Tilvytiene, I. Svetikiene (2010); R. Tilvytiene (2011); A. Zekeviciene (2009); Europos vartotojy pasitenkinimo
valdymo vadovu (2010).
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modelis pasizymi paprasta struktiira, leidzianc¢ia jvertinti, kurie paslaugos aspektai jtakoja
kokybe.

Taigi, vartotojy pasitenkinimo matavimo metu renkami duomenys, kuriy pagalba
galima vertinti, kokia dalis vartotojy yra patenkinti ar nepatenkinti atitinkama paslauga.
Vadinasi, vartotojy pasitenkinimo matavimo pagalba galima jvertinti pagrindinius veiksnius,
jtakojancius pasitenkinimg ar nepasitenkinimg tam tikromis paslaugomis. O jvertinus juos —
nukreipti atitinkamas pastangas ] nepasitenkinima jtakojanciy veiksniy paSalinimg. Kitaip
tariant, organizacija gali efektyviau valdyti savo isteklius.

Apibendrinant, galima teigti, jog siekiant didesnio ekonomiskumo, efektyvumo,
veiksmingumo, didesnés orientacijos ] vieSyjy paslaugy kokybe ir paslaugy vartotojus,
vieSajame sektoriuje galima taikyti tick Naujosios viesosios vadybos, tiek ir Naujojo (gerojo)
vieSojo valdymo metodus. Gerinti vieSyjy paslaugy kokybe padéty ir vieSyjy paslaugy
kokybés standarty nustatymas, teikiamy paslaugy apimties optimizavimas, nuolatinés
paslaugy kokybés stebésenos uztikrinimas, elektroniniy paslaugy teikimo plétimas bei jy
prieinamumo didinimas, vie$yjy paslaugy centry kiirimas, administracinés nastos mazinimas,
vieno langelio principo taikymas, vartotojy pasitenkinimo matavimai.

Toliau analizuojant paslaugy kokybe, Kitame skyriuje aptarsime paslaugy kokybés

vertinima.

1.4. Paslaugy kokybés vertinimas

Kaip teigia 1. Segalovic¢iené (2011, p. 438) zodis vertinimas yra kiles i§ pranctizy
kalbos zodzio evaluer ,nustatyti verte*. Vertinimo sagvoka randama daugumoje mokslo
krypciy: edukologijoje, medicinoje, politikoje, matematikoje, informatikoje, vadyboje ir
administravime ir kt. Vertinimo samprata priklauso nuo daugeliy aplinkybiy: vertinimo tikslo
(naudinga informacija, atskaitomybé, veiklos tobulinimas), vertinamo objekto (vieSoji
politika, programa, organizacijos veikla), vieSojo valdymo srities (socialiné politika,
Svietimas, energetika, kulttira), teorinio ir praktinio vertinimo perspektyvy, vertinimo tipo (ex
ante, ex post, vidutinio laikotarpio, apibendrinantis, formuojantis), vertinimo koncepcijos ar
modelio (orientuotas j tikslg vertinimas, reaguojantis vertinimas, veiklos teorija grindziamas
vertinimas), vertinimo placigja prasme konteksto (politiné, ekonominé, organizaciné ir pan.
aplinkos, vertinimo kulttara). Bitent dél $iy priezasciy vertinimas yra labai lankstus, bet kartu

ir neaiskus terminas.
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Vertinimas turi didZiulg reik§me ir paslaugy kokybei. Paslaugy kokybe vertinti daug
sudétingiau d¢l paslaugos prigimties, t. y. dél paslaugos neap¢iuopiamumo, jvairiariisiSkumo.
Paslaugos kokybés vertinimo kriterijy yra daug ir jvairiy. Vertinimo kriterijai priklauso nuo
to, kas vertina kokybe — ar paslaugos vartotojas, ar teikéjas. Anot E. Vitkienés (2004, p. 37)
paslaugy vartotojai ir teikéjai skirtingai suvokia ir vertina realybe¢: paslaugos teikéjas yra
jsitikines, kad jo teikiamos paslaugos kokybé yra tinkama, o tuo tarpu vartotojas mano kitaip.
Bitent todél ir atsiranda akivaizdas teikiamy paslaugy kokybés suvokimo skirtumai, kurie ir
trukdo suformuoti bendra, visuotinai priimting paslaugos kokybe. Taigi, atskirai aptarsime
kaip paslaugy kokybe vertina paslaugos vartotojas bei paslaugos teikéjas.

Kadangi vartotojas yra pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas, tai jis vertina
paslaugy kokybe prie§ paslaugos teikima, proceso metu ir pabaigoje. E. Vitkiené (2004, p. 38)
pateikia Ch. Gronroos iSskirtus keturis paslaugy kokybés vertinimus, kuriais remiantis
vartotojas vertina paslaugy kokybe:

e Bloga. Sis vertinimas parodo tai, jog vartotojas i§ paslaugos tikéjosi daugiau, nei

gavo naudojantis paslauga.

e Priimtina. Sis vertinimas atskleidzia tai, jog vartotojo patirta kokybé visiskai atitinka

ta kokybe, kurios jis tikéjosi.

e Gera. Sis vertinimas parodo tai, kad vartotojas paslaugos teikimo metu gavo Siek

tiek daugiau negu tikéjosi.

e Auksta (labai gera). Sis vertinimas atskleidZia tai, jog vartotojas paslaugos teikimo

metu gavo Zymiai daugiau negu tikéjosi.

Paslaugos vartotojas kokybe vertina pasitelkges tam tikrus kriterijus. Jvairiuose
literatliros Saltiniuose sutinkami skirtingi vertinimo kriterijai, nes vartotojy grupés turi
skirtingus tikslus bei kokybés vertinimo kriterijus. Be to, vartotojai suteikia kiekvienam
kokybés vertinimo kriterijui individualy turinj ir svarbg. Mokslin¢je literatﬁroje4 1$skiriami Sie
dazniausiai sutinkami paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai: profesionalumas ir jgudziai,
poziiris ir elgesys, patogumas ir lankstumas, patikimumas ir pasitikéjimas, kompensavimas
(kompetencija), reputacija ir sqziningumas.

Profesionalumas ir jgiidziai. Paslaugos vartotojai vertina paslaugos teikéjo darbuotojy
kvalifikacijg, organizacines sistemas, fizinius iSteklius, kurie turi buti pakankami vartotojo

problemai i$spresti. Tai — patalpos, jranga, personalo biivimas.

* Apibendrinta darbo autoriaus, remiantis F. S. Butkumi (2002); N. Langviniene, B. Vengriene (2005); L.
Simanauskiene (2007); E. Vitkiené (2004).
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Poziiris ir elgesys. Vertindami Kkokybe, paslaugos vartotojai atsizvelgia |
kontaktuojancio personalo suinteresuotumg, démesj, mandaguma, pagarbag, iSvaizdg ir kalba,
nuolatiniy vartotojy pazinima. Cia svarbu yra tai, kaip darbuotojai yra pasirenge spresti
paslaugos vartotojo problemas.

Patogumas ir lankstumas. Sis kriterijus yra svarbus, siekiant prisitaikyti prie vartotojo
nory ir pageidavimy. Cia svarbu — kaip paslauga pasiekiama. Vartotojas vertina darbo laiko
patoguma, trumpg laukimo laika, patogia paslaugos atlikimo vieta.

Patikimumas ir pasitikéjimas. Vartotojui svarbus pasitikéjimas paslaugos teikéju.
Vartotojas laukia, kad jj organizacija aptarnaus démesingai, tarsi paslauga bity atlickama
pirma karta. Siuo kriterijumi vertinamas paslaugos atlikimas laiku, jrady saugojimas, greitas
vartotojo ikvietimas, kontaktuojandio personalo asmeninés savybés, pazady tes¢jimas. Cia
jeina organizacijos reputacija, fizinio saugumo, finansinio saugumo, konfidencialumo
uztikrinimas.

Kompensavimas (kompetencija). Vartotojas, vertindamas kokybe, atsizvelgia | tai, ar
paslaugos teikéjas suinteresuotas ieskoti iSeities situacijai kontroliuoti, jei paslaugos teikimo
metu atsitiko kas nors nenumatyta. Taigi, ¢ia svarbu — kompetencija Salinant nesklandumus,
trikumy kompensavimas, sugebéjimas imtis operatyviy veiksmy, siekiant iStaisyti klaidas,
greitai suteikti paslauga, kas uztikrinty gera jos kokybe.

Reputacija ir sqZiningumas. Sis kriterijus yra susijes su paslaugos jvaizdzio
formavimu ir atlicka iSankstiniy garantijy vaidmenj, kas lemia gera paslaugas teikiancios
organizacijos varda.

Apibendrinant minétus kriterijus galima daryti iSvada, jog didziulis démesys yra
skiriamas aptarnaujanc¢iam personalui, kadangi vartotojams labai svarbu, kaip jiems yra
suteikiama paslauga. TacCiau ir pati organizacija turéty siekti uztikrinti aukstg paslaugy kokybe
pagal kiekvieng 18§ kriterijy.

Kaip buvo minéta anksc¢iau, paslaugy kokybe vertina ne tik vartotojas, bet ir paslaugy
teikéjas. Pasak A. Mikalauskienés ir kt. (2002, p. 106) paslaugy teikéjas vertindamas paslaugy
kokybe vadovaujasi dviem kriterijy grupémis: vidiniais ir vartotojo. Vidiniai paslaugy
kokybés vertinimo kriterijai nustatomi organizacijoje, o vartotojo — jvertinus jo paziiiras bei

nuomong apie organizacija ir jos teikiamas paslaugas (1.3 lentel¢).
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1.3 lentelé
Paslauguy kokybés vertinimo Kriterijai
Kriterijai Pavyzdziai Privalumai Trikumai
Vidiniai Organizacijos, teikian¢ios | Nustatomos silpnosios ir stipriosios Triksta vartotojo
paslaugas, punktualumas; ypatybés; nustatomos sritys, kurias nuomonés; gali biiti
paslaugos suteikimo laikas; | privalu tirti nesvarbis vartotojui
vartotojy skundai
Vartotojo Vartotojo nuomoné Surenkama informacija apie Neatspindi nuomonés
vartotojy nusiteikima; gaunama individy, kurie néra
informacija apie vartotojo poreikius, | organizacijos vartotojai;
nuostatas, vertybes neteikia palyginamosios
informacijos; sudétinga
gauti neiskreipta
informacija

Saltinis: A. Mikalauskiené, R. Tijanaitiené, M. Vekteryté (2002).

Tiek vidiniai kriterijai, tiek ir vartotojo kriterijai yra svarbiis organizacijai. Remiantis
vidiniais kriterijais organizacija gali palyginti rezultatus su analogiskomis paslaugomis
rinkoje ir taip nustatyti savo silpnasias ir stiprigsias ypatybes. Vartotojo kriterijai suteikia
organizacijai svarbig informacijg, t. y. atspindi vartotojy poziiirj 1 teikiamg paslaugg (tai
padeda nustatyti organizacijos silpngsias ir stiprigsias ypatybes). Tiek vartotojo, tiek ir teikéjo
paslaugos vertinimo kriterijai padeda suvokti, kaip susiformuoja veiksniai, lemiantys
suvokiama paslaugy kokybe.

Apibendrinant galima teigti, kad vertinimas turi didziule reik§me paslaugy kokybei.
Paslaugy kokybe vertinti daug sudétingiau dél paslaugos prigimties, t. y. dél paslaugos
neapciuopiamumo, jvairiariisiSkumo. Paslaugos kokybés vertinimo kriterijai priklauso nuo to,
kas vertina kokybe — ar paslaugos vartotojas, ar teikéjas. Taigi, ir vieSyjy paslaugy kokybés
vertinimo kriterijai  priklauso nuo paslaugos vartotojo ir teikéjo. Toliau kalbant apie

paslaugos kokybe, apzvelgsime paslaugy kokybés matavimo modelius.

1.5. Paslaugy kokybés matavimo modeliai

Kaip teigia A. Jurkauskas (2006, p. 141) ,kokybé ir matavimas yra neatskiriamos
sgvokos®. Nejmanoma suzinoti, ar kokybé geréja, jei ji néra matuojama ir analizuojama.
Taigi, norint nuolat gerinti kokybe, reikia ja nuolat matuoti ir analizuoti. J. Mikulis (2007, p.
57) pazymi, kad ,negalima valdyti to, kas nepamatuojama®. Vadinasi, negalima valdyti

kokybeés, jeigu ji nematuojama. Tod¢l, norint gerinti, valdyti paslaugy kokybe reikia | pagalba
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pasitelkti paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomus paslaugy kokybés modelius,
sujungiancius teorijg ir praktikg. Modeliuose analizuojami tik tie elementai, kurie daro
didziausig poveikj kokybei. Kokybés modelis pasirenkamas priklausomai nuo paslaugos
prigimties ir tyrimo tikslo. L. Bagdonien¢, R, Hopeniené (2005, p. 104) pazymi, kad
mokslinéje literatiiroje pateiktus modelius, atsizvelgiant j tyrimo pobiidj, galima biity skirstyti
1 tris grupes: vartotojo kokybés suvokimo, paslaugos teikimo proceso, paslaugy teikimo
sistemos. Tiriant kokybg¢ organizacijai rekomenduojama taikyti ne viena, bet kelis modelius.
Vadinasi, kokybés tyrimas turéty buiti kompleksinis. Tyrimo rezultatai parodyty, ar paslaugos
nauda atitinka vartotojo poreikius, ar gerai suderintas paslaugos teikimo procesas ir ar
sklandziai veikia paslaugy teikimo sistema. Taigi, apzvelgsime dazniausiai mokslinéje
literatiiroje® minimus paslaugy kokybés modelius.

e Ch. Gronroos (1990) bendrai suvoktos kokybés modelis. Sis modelis yra gan
populiarus ir nesunkiai pritaikomas paslaugas teikian¢ioms organizacijoms. Bendrai suvoktos

kokybés modelj sudaro: laukiama kokybé bei patirta kokybé. Patirtq kokybe suformuoja

techninis ir funkcinis kokybés aspektai. Bendrai suvoktos kokybés modelis pateikiamas 1.1

paveiksle.
Bendrai suvokta kokybé
Laukiama kokybé Patirta kokybé
T Ivaizdis
¢ rinkos komunikacijos,
e gyvas zodis,
* |vaizdis, Techniné kokybé Funkciné kokybé

e vartotojo poreikiai

1.1 pav. Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis

Saltinis: L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2005).

> Apibendrinta darbo autoriaus, remiantis J. Albrechtu (2006); G. D. April, S. Pather (2008); P. Asubonteng, et
al. (1996); L. Bagdoniene, R. Hopeniene (2005); L. Bagdoniene (2008); M. Brady, J. Cronin (2001); N.
Langviniene, B. Vengriene (2005); R. Kinderiu ir kt., (2011); E. Kriauzaite (2007); A. Mikalauskiene ir kt.
(2002); E. Mikulevi¢iute (2006); T. Palaima (2005); R. Pukelyte (2010); M. Stodnick, P. Rogers (2008); L.
Simanauskiene (2007); R. Tilvytiene, 1. Svetikiene (2010); R. Tilvytiene (2011); E. Vitkiene (2004); A.
Zekeviéiene (2009).
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Pasak L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2005); N. Langvinienés, B. Vengrienés (2005);
L. Simanauskienés (2007) laukiama kokybé formuojasi kaip keleto veiksniy funkcija. Kaip
matome i§ 1.1 paveikslo laukiamajg kokybe formuoja:

e rinkos komunikacijos (skelbimai, tiesioginis pastas, visuomeniniy santykiy jvairios
formos);

e gyvas zodis (paslaugy vartotojy ir darbuotojy tiesioginis kontaktas, vartotojy
tarpusavio bendravimas);

e jvaizdis (iSankstinis ir susidarytas vartotojui bendraujant su organizacija);

e vartotojo poreikiai (kokias problemas vartotojas tikisi iSspresti, kreipdamasis dél
paslaugos).

Vadinasi, laukiama paslaugos kokybe¢ veikia jvairts veiksniai. Rinkos komunikacijos
procesas padeda paveikti informacijos gaveéja bei sukelti pageidaujama jo reakcija.
Komunikacijos priemonés formuoja vartotojo paslaugos lukesc¢ius. Vartotojo bendravimas su
darbuotojais, kitais vartotojais labai paveikia jvaizdzio apie paslaugy organizacija
formavimasi. Jei jvaizdis teigiamas, tai pasitaikancios nedidelés klaidos nesukelia vartotojo
nepasitenkinimo. Ir atvirk$¢iai, kai jvaizdis prastas, net ir menki paslaugos teikimo sutrikimai
gali turéti neigiamy pasekmiy. Taciau svarbiausias laukiamos kokybés veiksnys yra poreikiai.
Skirtingose situacijose naudodamasis ta pacia paslauga, vartotojas turi nevienodus poreikius,
todél skiriasi ir paslaugos kokybés liikesCiai. Taigi, laukiama kokybé — svarbus bendrai
suvoktos kokybés aspektas, turintis didziule reikSme organizacijos veiklos s¢kmei.

Kaip teigia N. Langviniené, B. Vengriené (2005, p. 76) patirtq kokybe suformuoja
techninis ir funkcinis kokybés aspektai, koreguojami vietinio jvaizdzio, kurj vartotojas
susidaro teikejo atzvilgiu.

Mokslinéje literatiiroje® teigiama, kad rtechniné kokybé — tai, kas teikiama vartotojui.
Kitaip tariant, techniné kokyb¢ atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu, t. y. rezultata.
Ji susijusi su materialinémis paslaugos teikimo priemonémis ir technologijomis,
atitinkanGiomis nustatytus standartus. Siy priemoniy ir technologijy kokybé veikia blisimos
paslaugos lukesCius. Taciau techninés kokybés parametrai savaime negarantuoja, kad
vartotojui suteikta paslauga bus geros kokybés, net jei ji ir atitiks iSorinius teikéjo

Isipareigojimus ir pazadus.

® Apibendrinta darbo autoriaus, remiantis J. Albrechtu (2006); L. Bagdoniene, R. Hopeniene (2005); E.
Mikuleviéitte (2006); L. Simanauskiene (2007); E. Vitkiene (2004).
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Vartotojas jautriai reaguoja j tai, kaip teikiama paslauga. O tai jau yra funkcine
kokybeé. Kaip teigia dauguma mokslinés literatiros autoriq7 funkciné paslaugy kokybé
perteikia paslaugos teikimo procesg. Vartotojo nuomone apie kokybe formuoja tokie veiksniai
kaip: teik¢jo elgsena, kity vartotojy teigiamas ar neigiamas poveikis, Zinios apie paslaugg ir t.
t. Taigi, vartotojas, vadovaudamasis atitinkamais kriterijais, vertina ne tik galutinj paslaugos
rezultatg, bet ir visg jos teikimo procesa.

Apibendrinant Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelj galima daryti iSvada,
kad bendrai suvoktai paslaugos kokybei jtaka daro tai, ko vartotojas tikéjosi — laukiama
kokybé, ir tai, kg jis patyré naudodamasis paslauga — patirta kokyb¢. Laukiama kokybé yra
keliy veiksniy funkcija, o patirta kokybé atspindi rezultato bei proceso kokybe.

e Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry (1985) kokybés spragu modelis.
Mokslingje literatliroje daznai minimas ir $is modelis. Pasak L. Simanauskienés (2007) Sis
modelis atskleidzia, kad kokybe formuoja vartotojas ir paslaugos teikéjas, o jvairios spragos

paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokima.

VARTOTOJAS — —
Asmeniniai poreikiai

Zodiné komunikacija ¢ Patirtis

| Laukiama paslauga

L

\A 4

A

5 spraga

A 4

Suvokta paslauga

A

<

Suteikta paslauga

TEIKEJAS 4 spraga .

ISoriné
A A } .
komunikacija

su vartotoju

3 spraga v
Paslaugos kokybés

1 spraga standartai T

A A

2 spraga

Y

Paslaugos teikéjo sugebéjimas
suvokti vartotojo likesc¢ius

A 4

1.2 pav. Paslauguy kokybés spragy modelis

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal L. Bagdoniene, R. Hopenieng (2005); R. Pukelyte (2010).

7 Apibendrinta darbo autoriaus, remiantis J. Albrechtu (2006); L. Bagdoniene, R. Hopeniene (2005); E.
Mikuleviéitte (2006); L. Simanauskiene, (2007); E. Vitkiene (2004).
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I$ pateikto paslaugos kokybés vertinimo modelio (1.2 pav.) matyti, jog vartotojo
laukiamos paslaugos kokybé priklauso nuo vartotojo: asmeniniy poreikiy; ankstesnés patirties
gaunant panaSig paslaugg; ziniy apie organizacija bendraujant su asmenimis (zodiné
komunikacija), kurie naudojosi tos organizacijos teikiamomis paslaugomis. Suvokta (patirta)
paslaugos kokybe lemiantys faktai yra: ar paslaugos teikéjas teikia tg paslaugg, kurios reikia
vartotojui; ar pastaroji paslauga atitinka Siandieninio pasaulio kokybés standartus; ar paslauga
perteikiama vartotojui taip, kaip yra numatyta. Vartotojo suvokta (patirta) paslaugos kokybé
taip pat priklauso ir nuo paslaugos teikéjo iSorinés komunikacijos su potencialiais vartotojais.
Pateiktame modelyje (1.2 pav.) ne tik atskleidziama, kaip vartotojas suvokia paslaugos
kokybe, tafiau ir nurodomos daZniausios priezastys (kokybés spragos), lemiancios
nepakankama paslaugos kokybés jvertinima.

Mokslingje literatiiroje autoriai® isskiria penkias pagrindines modelio spragas:

e Pirmoji spraga. Sia spraga lemia vartotojy liikeséiy ir teikéjo gebéjimy juos suvokti
neatitiktis. Kai paslaugy teikéjai deramai nesuvokia vartotojy likesCiy, priimami netinkami
sprendimai. Vadinasi, $i spraga atsiranda tuomet, kai paslaugos teikéjas nezino vartotojo
poreikiy.

e Antroji spraga — tai paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy likeséiy ir jy
modifikavimo ] paslaugos savybes (kokybés standartus) neatitiktis. Kitaip sakant, §i spraga
atsiranda tuomet, kai teikéjy sitilomos paslaugos neatitinka $iuolaikinio pasaulio keliamy
kokybés standarty. Daznai pasitaiko atvejy, kai organizacijy vadovai nurodo ne vieng
apribojimg, kuris trukdo vartotojams suteikti biitent tokig paslauga, kokios jie tikisi. Be to,
paslaugy organizacijos daznai neturi ir bendros kokybés politikos. Ne visi vadovai skiria
reikiama démesj kokybei, nemaZai organizacijy vengia nustatyti kokybés standartus.

e Trecioji spraga. Ji atsiranda, kai paslaugos teikimas nukrypsta nuo nustatyty
standarty. Didziausig jtaka vartotojo kokybés suvokimui turi kontaktinis personalas. Svarbi
nekokybiskos paslaugos priezastis gali biti ir nesudarytos biitinos darbo salygos,
nepakankama darbuotojy kompetencija. Taciau dazniausiai $i kokybés spraga atsiranda dél
personalo ambicijy, konflikty, kokybés reikalavimy nepaisymo.

e Ketvirtoji spraga — tai neatitikimas tarp organizacijos teikiamos paslaugos ir to, kas
skelbiama vartotojams jos komunikacijos priemonémis. Paprastai, reklamoje neatspindimos

visos salygos, kuriomis vadovaujasi organizacija, siekdama pagerinti vartotojy aptarnavima.

® Apibendrinta darbo autoriaus, remiantis L. Bagdoniene, R. Hopeniene (2005); R. Pukelyte (2010); L.
Simanauskiene (2007); R. Tilvytiene, I. Svetikiene (2010); R. Tilvytiene (2011).
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¢ Penktoji spraga — tai pagrindiné paslaugy kokybés spraga, reiskianti neatitikima tarp
vartotojo lauktos ir patirtos kokybés. Kuo didesnis lauktos ir patirtos kokybés atotrukis, tuo
praséiau vartotojas vertina kokybe. Si spraga apibréziama kaip visy ankséiau minéty spragy
funkcija, todél, norint jg panaikinti, biitina iStaisyti klaidas, sglygojanc¢ias anks¢iau minéty
spragy atsiradima.

Apibendrinant galima teigti, kad pagrindinis paslaugos kokybés suvokimo
mechanizmas remiasi prielaida: kas yra kokybiska paslauga, visy pirma apibrézia vartotojas,
vertindamas lauktos ir patirtos kokybés skirtumg. Atsiradusi neatitiktis tarp vartotojo
laukiamos ir patirtos kokybés sudaro prielaidas paslaugos kokybés spragoms atsirasti
(iSskyrus tuos atvejus, kai patirta paslaugos kokybé virSija vartotojo lukescius). Taigi, $is
modelis leidzia ne tik atskleisti vartotojy likesCius, suvokimg, bet ir padeda analizuoti
organizacijos struktiirg, iSsiaiSkinti klittis, kurios trukdo vartotojams suteikti pageidaujamos
kokybés paslauga.

e Servqual modelis. Kaip teigia L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2005, p. 139)
mokslininkai A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry parengg kokybés spragy modelj,
atskleidziantj vartotojo kokybés suvokima, pateiké ir kokybés matavimo instrumentarijy,
kuris mokslingje literatiiroje vadinamas Servqual metodika. A. Zekevigienés (2009, p. 1108)
teigimu Sio modelio logika pagrjsta skirtumy matavimu tarp vartotojo suvoktos kokybés ir
vartotojo lukes¢iy. Tai yra vienas populiariausiy, geriausiy ir dazniausiai naudojamy metody
tiriant paslaugy kokybe®. Pasak A. ZekeviGienés (2009, p. 1108) pirminiame modelio variante
(Parasuraman ir kt., 1985) buvo pasiilyta naudoti 10 paslaugy kokybés dimensijy (kriterijy).

Pirminiai Servqual kokybés kriterijai pateikiami 1.4 lenteléje:

1.4 lentele
Pirminiai Servqual kokybés kriterijai
Paslaugos savybé — Kriterijaus esmé Pavyzdziai
kokybés vertinimo
Kriterijus
Patikimumas Paslaugos suteikimas be jokiy atsisakymy, | Teisingas sgskaity pateikimas; tikslas
suderétu laiku; pazady iStesé¢jimas jrasai
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas aptarnauti | Greitas dokumenty, patirtinanéiy
vartotoja; paslaugos suteikimas laiku sandério sudaryma, i§siuntimas;
skubus atsiliepimas telefonu

° Apibendrinta darbo autoriaus, remiantis G. D. April, S. Pather (2008); P. Asubonteng, et al. (1996); R. Kinderiu
ir kt. (2011); E. Kriauzaite (2007); M. Stodnick, P. Rogers (2008); R. Tilvytiene, I. Svetikiene (2010); R.
Tilvytiene (2011); A. Zekeviciene (2009).
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1.4 lentelés tesinys

Kompetentingumas

Personalo Zinios ir jglidZiai

Kontaktinio personalo mokéjimai;
paramos personalo Zinios ir jgiidZiai;
organizacijos gebéjimai

Prieinamumas

Paslaugos gavimo galimybiy sudarymas

Paslaugy teikéjui lengva
prisiskambinti, atsiliepes asmuo
nepraso palaukti; neilgai laukiama, kol
bus suteikta paslauga; patogi paslaugos
teikimo erdve

Paslaugumas

Mandagus ir pagarbus personalo elgesys

Pagarba vartotojo asmeniniams
daiktams; tvarkinga ir Svari personalo
apranga

Komunikabilumas

Geb¢jimas bendrauti su vartotoju ta kalba,
kurig jis moka, isklausymas, vartotojo nory
supratimas

Paslaugos esmés iSaiSkinimas,
supazindinimas su paslaugos kainomis;
vartotojo jtikinimas, kad organizacija
gali iSspresti jo problemas

Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir garbingumas, Organizacijos vardas ir reputacija;
pasirengimas tenkinti vartotojo poreikius kontaktinio personalo asmeninés
savybés
Saugumas Grésmés vartotojui nebuvimas, rizikos ir Asmeninis, finansinis saugumas;
abejoniy sumazinimas informacijos konfidencialumas
Vartotojo pazinimas Pastangos suvokti vartotojo poreikius Konkreciy vartotojo reikalavimy

(supratimas)

zinojimas; individualus pozitris i
kiekvieng vartotoja; nuolatiniy
vartotojy pazinimas

Apciuopiamumas

Visi elementai, patvirtinantys paslaugos
realumag

Materialinés galimybés; fizinés
paslaugos teikimo priemonés
(materialiis paslaugos simboliai,
naudojama jranga, paslaugos teikimo
fiziné aplinka, kontaktinio personalo
apranga ir kiti apCiuopiami paslaugos
elementai); kity vartotojy blivimas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal L. Bagdonieng, R. Hopeniene (2005); R. Pukelyte (2010); E.

Kriauzaite (2007).

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry nustaté, kad, nepriklausomai nuo paslaugos,
vartotojas daugeliu atveju vertina tas pacias savybes, todél pirminis modelis buvo
koreguojamas, kol galutiniame modelio variante liko 5 dimensijos. Sios 5 dimensijos
performuotos j 22 klausimus, kuriais iSmatuojami tiek suvokimas, tiek liikesciai (Zeithaml et
al., 1990, p. 175-186).

Mokslingje literatiroje’® teigiama, kad tiriant Servqual metodu paslaugos kokybé
matuojama pagal Sias penkias dimensijas: apciuopiamumgq, patikimumg, reagavimg,
uztikrinimq, empatijg. Sugreting pirmasias deSimt ir antrgsias penkias iSskirtas paslaugos
kokybés vertinimo dimensijas, galime pastebéti, kad penkiy dimensijy modelyje iSliko tos

pacios patikimumo, reagavimo ir apciuopiamumo dimensijos. Kita vertus, galima pastebéti ir

°Apibendrinta darbo autoriaus, remiantis L. Bagdoniene, R. Hopeniene (2005); L. Bagdoniene (2008); M.
Brady, J. Cronin (2001); T. Palaima (2005); R. Pukelyte (2010); R. Tilvytiene, I. Svetikiene (2010); R.
Tilvytiene (2011); A. Zekeviiene (2009).
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keleta skirtumy tarp penkiy ir deSimties dimensijy modeliy. Penkiy dimensijy modelio
uztikrinimo sritis apima komunikabilumo, kompetencijos, paslaugumo, patikimumo ir
saugumo sritis desimties dimensijy modelyje. Penkiy dimensijy modelyje iSskiriama
empatija, kuri apima prieinamumo ir vartotojo supratimo sritis i§ deSimties dimensijy
modelio. Vadinasi, penkiy dimensijy modelis didele dalimi apima deSimties dimensijy
modelyje iSskirtas paslaugos kokybés sritis.

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry teigimu Servqual metodika gali bati
taikoma jvairiy paslaugy kokybei matuoti, nes tik nedaugelis paslaugas teikianciy
organizacijy pasizymi tokiomis iSskirtinémis savybémis, kuriy Sios metodikos parametrai
negali atspindéti (L. Bagdoniené, R. Hopeniené, 2005, p. 141). Pasak T. Palaimos (2005, p.
40) Servqual metodika leidzia: nusistatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir
vartotojy lukeséiy pagal kiekvieng kokybés dimensijos teiginj (atributg); jvertinti
organizacijos teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekvieng paslaugy kokybés dimensija;
palyginti dviejy konkuruojanciy organizacijy paslaugy kokybe; nustatyti atskiry paslaugos
vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés vertinimo skirtumus.

Apibendrinant galima teigti, kad Servqual modelis yra vienas populiariausiy ir
dazniausiai naudojamy tiriant paslaugy kokybe. Be to, tai ganétinai paprastas ir efektyvus
kokybés matavimo biidas, padedantis atskleisti stiprigsias ir silpngsias paslaugy kokybés
savybes. Tiriant $iuvo metodu paslaugos kokybé matuojama pagal Sias penkias dimensijas:
apciuopiamumgq, patikimumgq, reagavimgq, uztikrinimg, empatijq.

Taigi, norint gerinti, valdyti paslaugy kokybe reikia j pagalbg pasitelkti paslaugy
kokybés tyrimams placiai taikomus paslaugy kokybés modelius, sujungiancius teorijg ir
praktika. Tiriant kokybe organizacijai rekomenduojama taikyti ne viena, bet kelis modelius,
tuomet tyrimo rezultatai parodyty, ar paslaugos nauda atitinka vartotojo poreikius, ar gerai

suderintas paslaugos teikimo procesas ir ar sklandZiai veikia paslaugy teikimo sistema.

Kadangi Siame darbe paslaugy kokybé vertinama remiantis Servqual modeliu, tai

toliau apzvelgsime kaip minétas modelis yra taikomas vertinant viesasias paslaugas.

1.6. Servqual modelio taikymas vertinant viesgsias paslaugas

Servqual — tai paslaugy kokybés jvertinimo priemoné, jvertinanti tiek paslaugos
suvokimg, tiek lukesCius per jvairias paslaugy charakteristikas (Europos vartotojy
pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010, p. 24). Servqual naudojamas siekiant padéti

organizacijy vadovams nusistatyti tikslus ir tobulinimo prioritetus, siekiant geriausiy
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rezultaty. Modelio elementai naudojami daugelyje vartotojy pasitenkinimo analiziy tiek
privaciame, tiek ir vieSajame sektoriuose. Mokslinéje literatiroje autoriai akcentuoja Servqual
modelio tinkamuma siekiant jvertinti aptarnavimo kokybe jvairiuose vie$ojo sektoriaus srityse
(sveikatos prieziliros organizacijy, vietos valdzios, vyriausybiniy organizacijy, policijos,

avariniy tarnyby ir t. t.)*". Tinkamai naudojamas §is modelis gali suteikti daug naudingos

informacijos.

Taigi, jvairiy paslaugy tyrinétojai yra pripazing Servqual modelio universalumg bei

patikimg, apibréztg strukttirg. Tod¢l Siuo modeliu galima matuoti ir valdyti paslaugy kokybe

ne tik privataus, bet ir vieSojo sektoriaus organizacijose.

Atlikus mokslinés literatiros analize, 1. 5 lentel¢je pateikiama Servqual modelio

taikymo, vertinant vie$asias paslaugas, apzvalga.

1.5 lentelé

Servqual modelio taikymas vertinant vieSasias paslaugas

Saltinis Vertinamos Tyrimo tikslas Tyrimo instrumentas
paslaugos
Aukstojo mokslo Studijos Ivertinti Mykolo Romerio | Tyrimo metu studentams buvo pateikta
studijy paslaugos universiteto studenty anketa, kurios studijy paslaugos
kokybés nuomong apie studijy pagal | kokybés vertinimo klausimynas
vertinimas. projekty vadybos studijy sudarytas pagal Servqual metodika
R. Tilvytiené. programa paslaugos (apciuopiamumas, patikimumas,
kokybe. atsakomumas, uztikrinimas,
empatiSkumas). Kiekviena dimensija
buvo apibudinta 3-4 teiginiais.
Klausimynas modifikuotas.
Servqual Studijos [vertinti socialiniy studijy Tyrimo metu studentams buvo pateikta

metodikos taikymo
galimybés aukstojo
mokslo
institucijose:
Kauno kolegijos

srities studenty nuomong
apie déstymo kaip
paslaugos kokybe Kauno
kolegijoje.

,,veidrodinio tipo* anketa, kurios
vienoje dalyje buvo praSoma studenty
jvertinti, kiek svarbis jiems yra tam
tikri déstymo kaip paslaugos kokybés
kriterijai, o kitoje dalyje — kaip daznai

patirtis. pastarieji kriterijai yra i$pildomi
G. Adomaviciené, paskaity metu. Vertinama buvo pagal
R. Tamuliené. empatiSkumo (4 teiginiai), uztikrinimo

(6 teiginiai), atsakomumo (3 teiginiai),

apCiuopiamumo (2 teiginiai) kriterijus.
Klausimynas modifikuotas.

! Apibendrinta darbo autoriaus, remiantis P. Ramseook — Munhurrun et al. (2010); M. Donnelly et al. (2006);
Mik Wisniewski (2001); A. Brysland, A. Curry, (2001); M. Wisniewski, M. Donnelly (1996).
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1.5 lentelés tesinys

Service quality Svietimo Ivertinti studenty ir Tyrimo metu studentams ir

assessment in a paslaugos darbuotojy nuomong apie darbuotojams buvo pateikta anketa,

Greek higher Svietimo paslaugy kokybe kurios klausimynas buvo sudarytas

education institute. HE institute Graikijoje. pagal Servqual metodika i§ 22 teiginiy,

C. Zafiropoulos, V. apimanéiy ap&iuopiamumo,

Vrana. patikimumo, reagavimo, uztikrinimo,
individualaus démesio kriterijus.
Klausimynas standartizuotas.

Administratoriy Administratoriy | Jvertinti studenty Tyrimo metu studentams buvo pateikta

teikiamy paslaugy teikiamos pasitenkinimag Vilniaus anketa. Anketoje buvo pateikti 7

studentams paslaugos Didziojo universiteto klausimai, turintys atsakymy variantus

kokybés gerinimas.
V. Sontiené.

Ekonomikos ir vadybos
fakulteto administratoriy
teikiamy paslaugy kokybe.

ir 18 teiginiy (ap&ivopiamumo (3),
patikimumo (3), paslaugumo (4),
tikrumo (5), empatijos (3) kriterijams).
Klausimynas modifikuotas.

Senilinijos
darbuotojy
teikiamy
konsultavimo
paslaugy
vertinimas.

D. Sapagoviené.

Konsultavimo
Paslaugos

Ivertinti Domeikavos
senifinijos darbuotojy,
teikiamy konsultavimo
paslaugy kokybe.

Tyrimo metu senitinijos darbuotojams
ir gyventojams buvo pateikta anketa,
sudaryta remiantis Servqual modeliu.
Anketoje buvo pateikta 13 teiginiy.
Klausimynas modifikuotas.

Odontologijos
paslaugy vaikams
kokybé tevy
poziliriu.

A. Kavaliauskiené

Odontologijos
paslaugos
vaikams

Istirti odontologijos
paslaugy vaikams kokybe
tévy poziiiriu.

Tyrimo metu Kauno miesto vieSosiose
gydymo jstaigose anonimiskai
apklausti tévai.

Tévy apklausai buvo sukurtas
klausimynas,

pagrjstas Servqual metodika.

Viena klausimyno dalis leido nustatyti
tévy likescius

odontologijos paslaugy vaikams
kokybei, kita — pasitenkinimg gautomis
paslaugomis. Vertintas

skirtumas tarp tévy lukesciy ir
pasitenkinimo gautomis paslaugomis
penkiy kokybés dimensijy
(akivaizdumy (7 teiginiai), atsako (7
teiginiai), patikimumo (6 teiginiai),
uztikrinimo (6 teiginiai), empatijos (7
teiginiai) atzvilgiu. Klausimynas
modifikuotas.

Service Quality in
Malaysian Public
Service:

Some Findings.
A. G. A. llhaamie.

Paslaugos
valstybés
tarnyboje

Istirti kaip klientai vertina
paslaugy kokybe
Malaizijos valstybés
tarnyboje.

Tyrimo metu klientams buvo
pateikiamos anketos, sudarytos i§
dviejy daliy. 1-oje dalyje buvo pateikti
bendri klausimai (lytis, metai ir t.t.)
Antroje dalyje buvo pateikti 22
teiginiai, apimantys ap&iuopiamumo,
patikimumo, reagavimo, uztikrinimo,
empatijos kriterijus. Klausimynas
modifikuotas.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal A. G. A. Ilhaavmie (2010); R. Tilvytiene (2011); G.
Adomavicieng, R. Tamulieng (2010); A. Kavaliauskieng (2005); V. Sontieng (2009); D. Sapagovieng (2009). C.
Zafiropoulos, V. Vrana. (2008).

Apibendrinant galima teigti, kad Servqual modelis yra naudojamas vertinant aukstyjy

mokykly studijy paslaugos kokybe. Sis modelis pasak R. Tilvytienés, 1. Svetikienés (2010, p.
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323) leidzia iSmatuoti ir jvertinti ne tik bendro studijy paslaugos kokybés indekso pokycius
laike, nustatyti didziausius skirtumus pagal atskiras vartotojy grupes ir pagal paslaugy
kokybés dimensijas, bet ir numatyti strateginius kokybés gerinimo veiksmus, kurie padéty
iSvengti disbalanso, nustatant pagristus aukstosios mokyklos studijy kokybés gerinimo
strategijos prioritetus ir priemones. Kaip teigia G. Adomaviciené, R. Tamuliené (2010, p. 4)
Servqual modelis gali biiti taikomas ne tik déstymo, ta¢iau ir kity aukstyjy mokykly teikiamy
paslaugy kokybés vertinimui: taikomiesiems tyrimams, uzsakomajai veiklai, administracinio
personalo veiklos kokybei ir t. t.

Savivaldos organizacijy specialisty teikiamy paslaugy kokybe taip pat galima vertinti
Servqual modeliu. 1.5 lentel¢je pateiktas konsultavimo paslaugy kokybés tyrimas anot D.
Sapagovienes (2009, p. 135) leidzia atskleisti, kuriems kokybés aspektams, gyventojas teikia
pirmenybe ir kurie jo poreikiai yra tenkinami geriausiai. Taigi, teikiamy konsultaciniy
paslaugy kokybés tyrimas leidzia atskleisti darbuotojy pozitirj j jy darbo kokybe¢ bei nustatyti
tobul¢jimo galimybes, kurios uztikrinty sékmingg teikiamy konsultavimo paslaugy procesa.

Servqual modelis yra pritaikytas odontologijos paslaugy kokybei tirti. Yra jvertinama
tieck pacienty lukesCiai paslaugoms, tiek ir jy suvokimas (pasitenkinimas) apie gautas
paslaugas. Vertinant minétas paslaugas, taikomos S§ios penkios kokybés dimensijos —
akivaizdumai, atsakas, patikimumas, uztikrinimas ir empatija.

Galima teigti, kad Servqual modelis yra tinkamas vertinti ir paslaugy kokybe valstybés
tarnyboje, pasitelkus j pagalba 5 svarbiausias modelio kokybés dimensijas.

Taigi, kaip matome Servqual modelis yra placiai taikomas matuojant ir apima itin
platy paslaugy savybiy spektra. Jis yra tinkamas siekiant jvertinti aptarnavimo kokybe
jvairiuose viesojo sektoriaus srityse. Tai leidzia teigti, kad atsizvelgiant j Siauliy apskrities
vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy pobtdj, Servqual
modelis yra tinkamas minéto skyriaus paslaugoms vertinti. Pla¢iau apie tai 2 Sio bakalauro

darbo skyriuje.
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2. SIAULIU APSKRITIES VYRIAUSIOJO POLICIJOS KOMISARIATO
MIGRACIJOS SKYRIAUS TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS

2.1. Tyrimo instrumentas ir jo pagrindimas

Paslaugy teikimas yra vieSojo valdymo organizacijy veiklos sritis, esanti arCiausiai
vartotojy. VieSojo valdymo organizacijos gebés teikti vartotojy poreikius atitinkancias
paslaugas tuomet, kai bus zinomi vartotojy poreikiai ir lukesc¢iai. Todél, siekiant uztikrinti
vartotojy poreikius atitinkan¢iy paslaugy teikima, butina, kad teikiamy paslaugy kokybe
vertinty tiek paslaugos teik¢jai, tiek ir jos vartotojai.

Norint jvertinti ir geriau atskleisti Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato
Migracijos skyriaus darbuotojy ir vartotojy nuomones apie minéto padalinio teikiamy
paslaugy kokybe, Siame baigiamajame darbe pasirinkti du tyrimo metodai: pusiau
standartizuotas eksperty interviu ir anoniminé uZdara anketa.

Interviu metodas. Siekiant iSsiaiSkinti kaip Migracijos skyriaus darbuotojai vertina
teikiamy paslaugy kokybe buvo pasinaudota interviu metodu. Pasak A. Valackienés (2004, p.
101) interviu naudojamas tyrimui reikalingai informacijai gauti betarpiSku kryptingu
interviuotojo pokalbiu su respondentu. Pokalbio iniciatorius yra interviuotojas (jis veda
pokalbj), o respondentas yra informacijos $altinis. Sio baigiamojo darbo tyrimui atlikti,
siekiant laisvesnés bendravimo atmosferos tarp interviuotojo ir respondento, buvo pasirinktas
pusiau standartizuotas interviu, kuriam, kaip teigia R. Tidikis (2003, p. 467) budinga tai, jog
1§ anksto numatomi bitini ir galimi klausimai. Pusiau standartizuoto interviu procediira ir
klausimai standartizuojami tik i§ dalies. Sio interviu respondentais, norint gauti patikimiausia
bei pakankamai i§samia informacija apie Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe, buvo
pasirinkti minéto skyriaus darbuotojai, kurie dél savo profesinés ir gyvenimo patirties turi
didziausig kompetencija (eksperty interviu).

Pusiau standartizuotas eksperty interviu. Kiekvienam darbuotojui atskirai buvo
pateikiami i§ anksto numatyti 6 klausimai (1 priedas), sudaryti atsizvelgiant j teoringje dalyje
apraSytas Servqual metodo pagrindines paslaugy kokybés dimensijas (Kriterijus):
apCiuopiamumg (1 klausimas); patikimumg (3 klausimas); reagavimg (5 klausimas);
uztikrinimg (4 klausimas); empatija (2, 6 klausimai) bei vienas klausimas, siekiant iSsiaiskinti
ka dar bty galima keisti norint gerinti Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe.

Interviu Migracijos skyriuje buvo vykdomas 2012 mety kovo 26 — balandzio 2 dienomis
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respondenty ir Sio baigiamojo darbo autoriaus darbo vietose. D¢l interviu vykdymo i§ anksto
buvo susiderinta su skyriaus virSininku. Interviu vyko tokiu laiku, kuriuo maziausiai skyriuje
sulaukiama klienty, t. y. darbo pradzioje (8.00 — 9.00 val.), baigiantis darbo laikui (16.00 —
17.00 val.) taip pat ir piety pertraukos metu (12.00 — 12.45 val.). Respondentais buvo
pasirinkti 7 skyriaus darbuotojai, atsizvelgiant j jy uzimamas pareigas, darbo pobidj, staza,
patirtj: Migracijos skyriaus virSininkas (darbo stazas — 34 metai), Pasy poskyrio virSininkas
(darbo stazas — 20 mety), UzsienieCiy reikaly poskyrio virSininkas (darbo stazas — 19 mety), ir
4 specialistai (darbo stazas 17 — 25 metai). Interviu buvo vykdomas su kiekvienu respondentu
individualiai, kadangi surinkti visus respondentus vienu metu j vieng patalpg nebuvo
galimybés. Respondentai j pateiktus klausimus atsakinéjo Zodziu, o jy pateiktus atsakymus
darbo autorius protokolavo pokalbio metu.

Anketinis metodas. Siekiant atskleisti Migracijos skyriaus klienty nuomones apie
minéto skyriaus teikiamy paslaugy kokybe, buvo panaudotas anketinis metodas. Kaip teigia
A. Valackiené (2004, p. 82) ,,anketa — tai formalizuotas klausimy rinkinys (pagrindinis tyrimy
instrumentas) informacijai i§ respondenty gauti“. Sio baigiamojo darbo tyrimui atlikti
pasirinkta uzdara anketa, kurioje pateikiami klausimai ir atsakymai, kuriuos atsakanciajam
reikia tik pasirinkti. Pasirinkta anketa yra anoniminé, nes tai uztikrina respondenty
anonimiSkuma, skatina didesnj respondenty atsakymy nuo$irduma.

Anoniminé uZdara anketa. Anketa Migracijos skyriaus klientams buvo sudaryta
remiantis Servqual metodu, kuris aptartas Sio darbo teorinéje dalyje. Anketoje (2 priedas)
pateikta 10 uzdaro tipo klausimy bei palikta keletas tusc¢iy eiluciy respondenty pasitilymams,
kaip gerinti teikiamy paslaugy kokybe Migracijos skyriuje, pateikti. Atsizvelgiant |
konkrecias Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamas
paslaugas buvo modifikuota Servqual paslaugos kokybés vertinimo metodika. Anketos

struktira pateikiama 2.1 lenteléje.

2.1 lentelé
Anketos struktiira
Anketos struktiiriné dalis Anketos struktiirinés dalies apra§ymas
Ivadiné anketos dalis Sioje dalyje yra nurodomas apklausos tikslas; akcentuojama, kad

apklausa yra anoniminé ir, kad joje néra respondenta
identifikuojancios informacijos; paaiskinama kaip pildyti anketa.

Respondenty demografiniai Sioje dalyje yra pateikiami trumpi, konkretiis klausimai siekiant
duomenys i$siaiskinti respondenty amziy, lytj bei iSsilavinima.
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2.1 lentelés tesinys

Diagnostiné anketos dalis Sioje dalyje respondenty prasoma nurodyti dél kokiy paslaugy jie
apsilanké Migracijos skyriuje. Respondenty taip pat buvo prasoma
jvertinti teikiamy paslaugy kokybe pagal Servqual metodo 5
paslaugy kokybés dimensijas (kriterijus):

- apciuopiamumo kriterijy (jranga; patalpos; darbuotojy iSvaizda; kiti
skyriaus klientai) — 4 teiginiai;

- patikimumo kriterijy (duoto zodzio laikymasis; darbuotojy
nuosirdumas; paslaugy suteikimas i$ karto; klaidy nedarymas) — 4
teiginiai;

- reagavimo  kriterijy (tikslus informavimas apie paslaugos
suteikima; greitas aptarnavimas; pagalba; greitas ir profesionalus
problemy sprendimas) — 4 teiginiai;

- uztikrinimo  kriterijy (pagarbus darbuotojy elgesys; darbuotojy
mandagumas, kvalifikacija ir kompetencija; respondento saugumas)
— 6 teiginiai;

- empatiskumo kriterijy (darbuotojams lengva prisiskambinti;
nereikia ilgai laukti kol bus suteikta paslauga; patogus darbo laikas;
specifiniy klienty poreikiy supratimas) — 4 teiginiai.

Taip pat Sioje dalyje buvo siekiama suzinoti ar respondentai yra
patenkinti Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe.

Baigiamoji anketos dalis Sioje dalyje respondenty buvo prasoma pateikti pasitilymus kaip
gerinti teikiamy paslaugy kokybe Migracijos skyriuje ir padékota uz
dalyvavimg bei pateiktus atsakymus.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus.

Siekiant palyginti paslaugy pagal atskirus kriterijy vertinimus, buvo sudarytos $iuos
kriterijus matuojancios skalés. Apibendrintas kriterijaus vertinimas skaiciuotas kaip kriterijy
atitinkanciy teiginiy vertinimo vidurkis. Kiekvienas kriterijus gal¢jo jgyti reikSme¢ nuo 1 iki 5.
Kuo reik§mé artimesné 1, tuo kriterijus vertinamas prasciau, o kuo reikSme artimesné 5, tuo
kriterijus vertinamas geriau.

Migracijos skyriaus klientams buvo parengta 150 ankety. Dél ankety platinimo i
anksto buvo susiderinta su skyriaus vir§ininku. Anketas platino $io baigiamojo darbo autorius
ir dar 4 Migracijos skyriaus darbuotojai. Darbuotojai ankety platinimui pasirinkti atsizvelgiant
1 ju darbo specifika (3 Pasy poskyrio specialistai: 1 — aptarnaujantis klientus iki 18 mety, 1 —
aptarnaujantis klientus nuo 18 mety, 1 — dirbantis prie asmens tapatybés dokumenty i§davimo
bei 1 UzsienieCiy reikaly poskyrio specialistas — aptarnaujantis klientus uzsienieciy teisinés
padéties klausimais). Anketos Migracijos skyriaus klientams platintos 2012 mety kovo 26 —
balandzio 13 dienomis. Kadangi respondentams anketos buvo pateikiamos ir pildomos (rastu)
Migracijos skyriaus darbuotojy darbo vietose paslaugos teikimo metu, tai buvo uzpildytos ir
grizo visos 150 ankety. Sio tyrimo populiacija — Siauliy apskrities gyventojai (2011 m.
pradzioje Siauliy apskrityje gyveno 329 119 gyventojy). Numatyta imtis uztikrina, kad

apibendrinant duomenis visai populiacijai klaidos tikimybé bus ne didesné kaip 8 %.
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Gauty tyrimo rezultaty analizé: gauti interviu rezultatai pateikiami pasakojamgja
(naratyvine) forma, statistiniai duomenys apdorojami panaudojant Siuos statistinius metodus:

dazniy analizg, porines dazniy lenteles, grafinj tyrimo duomeny vaizdavima.

2.2. Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus

teikiamy paslaugy charakteristika

Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato (toliau Siauliy AVPK) Migracijos
skyrius (toliau Migracijos skyrius, skyrius) yra Siauliy AVPK struktirinis padalinys.

Siauliy AVPK Migracijos skyriaus nuostatuose (2012, p. 1) nurodoma skyriaus
Respublikos pilietybg, Lietuvos Respublikos pilietybe patvirtinanéiy dokumenty iSdavimg ir
uzsienieCiy teising padétj Lietuvos Respublikoje, nuostatas, iSduodant ir keiciant Lietuvos
Respublikos pilieCiams asmens tapatybe patvirtinancius dokumentus, uzsieniefiams — jy
teising padéti Lietuvos Respublikoje patvirtinancius ir kelionés dokumentus, sprendziant
uzsienieCiy teisinés padéties klausimus, vykdant uzsienieCiy kontrole bei nelegalios
migracijos prevencijos priemones, koordinuoti ir kontroliuoti Siauliy AVPK rajony policijos
komisariaty VieSosios policijos skyriy Migracijos grupiy veiklg ir vykdyti kitg teisés akty
nustatyta migracijos procesy valdymo veikla.

Migracijos skyriaus veikla pagal kompetencija organizuoja ir kontroliuoja Siauliy
AVPK, Policijos departamentas prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos (toliau
Policijos departamentas) ir Migracijos departamentas prie Lietuvos Respublikos vidaus
reikaly ministerijos (toliau Migracijos departamentas).

Siauliy AVPK Migracijos skyriy sudaro: UZsienieéiy reikaly poskyris (1 poskyrio
virSininkas ir 3 darbuotojai), Pasy poskyris (1 poskyrio virSininkas ir 14 darbuotojy),
Organizacin¢ grupé (1 darbuotojas), o skyriui vadovauja skyriaus virSininkas. Migracijos
skyriuje darbuojasi valstybés tarnautojai ir darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutartis.
Daugumos skyriaus darbuotojy stazas vir§ 10 mety. Skyriaus darbuotojus ] pareigas skiria ir i§
jy atleidzia Siauliy AVPK virSininkas.

Migracijos skyrius teikia Sias paslaugas:

e prilma ir nagrinéja fiziniy, juridiniy asmeny praSymus patvirtinti kvietima
uzsieniecCiui laikinai atvykti j Lietuvos Respublikg (toliau LR), tvirtina kvietimus;

e priima uzsienie€iy praSymus iSduoti (pakeisti) jiems leidimg laikinai gyventi LR;
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e priima uzsienie¢iy praSymus jforminti leidima laikinai gyventi (nuolat gyventi) ar
Europos Sajungos (toliau ES) leidimg gyventi, iSduoda (kei¢ia) minétus leidimus;

e prilma ir nagrinéja asmeny be pilietybés praSymus iSduoti (pakeisti) asmens be
pilietybés kelionés dokumentus, juos iSduoda (keicia);

e priima asmeny, nuolat gyvenanc¢iy LR ar atvykusiy nuolat gyventi j LR, praSymus ir
dokumentus dél LR pilietybés atkiirimo, suteikimo supaprastinta tvarka, suteikimo
natiiralizacijos tvarka, grazinimo, atsisakymo, dél vaiky LR pilietybés, nagrinéja ir priima
sprendimus dél jy;

e priilma LR pilieio praneSimg arba dokumentus, patvirtinanc¢ius, kad jgijo kitos
valstybés pilietybe;

e priima asmeny praSymus leisti prisiekti LR;

e priima ir nagrin¢ja LR pilieciy praSymus dél asmens tapatybés kortelés, paso
iSdavimo ar keitimo, priima dél jy sprendimus, iSduoda, keiCia asmens tapatybés korteles ir
pasus;

e iduoda laikinuosius pazyméjimus;

e prilma LR pilie¢iy praSymus dél sertifikaty statuso pakeitimo, naujy asmens
tapatybés kortelés kontaktinés elektroninés laikmenos aktyvavimo duomeny (slaptazodzio)
suteikimo, naujy sertifikaty sudarymo (Siauliy AVPK Migracijos skyriaus nuostatai, 2012, p.
2-23).

Siauliy AVPK Migracijos skyriaus darbuotojai aptarnauja LR pilieius ir uzsienie¢ius
ne tik atvykusius ] patj skyriy, bet ir nuvykus pas juos. Darbuotojai taip pat teikia informacija
telefonu, kitomis elektroninio ryS$io priemonémis, nagrinéja praSymus ir skundus, teikia
atsakymus.

2.2 lentel¢je pateikiamos Migracijos skyriaus paslaugy apimtys per 2011 metus.

2.2 lentele
Migracijos skyriaus paslaugy apimtys per 2011 metus
Rodikliai IS viso
Gauta praSymy dél LR pilietybés 614
Priimta sprendimy dél LR pilietybés 606
Gauta praSymy patvirtinti fizinio asmens kvietima uzsienieciui laikinai atvykti j LR 1127
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2.2 lentelés tesinys

Gauta prasymy patvirtinti fizinio asmens kvietimg uzsienie¢iui laikinai atvykti j LR 1127
Patvirtinta fizinio asmens kvietimy uZzsienieéiui laikinai atvykti j LR 1143
Gauta praSymy patvirtinti juridinio asmens kvietima uzsienie¢iui laikinai atvykti j LR 1574
Patvirtinta juridinio asmens kvietimy uzsienieciui laikinai atvykti j LR 1647
I8duota laikinyjy pazyméjimy 1025
I8duota asmens tapatybés korteliy 14172
I8duota pasy 10340
IS$duota leidimy laikinai gyventi 388

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal Siauliy AVPK Migracijos skyriaus ataskaita apie atlikta darbg per
2011 metus.

Kaip matyti i§ pateiktos lentelés, Migracijos skyriaus darbuotojai daugiausiai suteiké
paslaugy, susijusiy su asmens tapatybés dokumento iSdavimu, o maziausiai buvo iSduota
leidimy laikinai gyventi.

Teikiamy paslaugy kokybé ir jos gerinimas yra svarbus Migracijos skyriaus veiklos
prioritetas. Siekiant uztikrinti geresne teikiamy paslaugy kokybe Siauliy apskrities vyriausiojo
policijos komisariato internetinéje svetainéje Migracijos skyriaus klientai, pasinaudoje
nuoroda | Policijos e-paslaugy portalg ePolicija.lt nuo 2012 mety kovo ménesio ePolicija.lt
sistemoje gali naudotis nauja elektronine paslauga ,,Laiko rezervacija“. Tai didziulis
palengvinimas Migracijos skyriaus klientams, kurie nori patekti j skyriy dél asmens tapatybés
dokumenty iSdavimo (keitimo) jiems patogiu laiku. Skyriaus klientai, minétoje sistemoje,
patys gali uZsirezervuoti jiems tinkamg atvykimo data ir laikg. Siekiant ir toliau gerinti,
tobulinti skyriaus teikiamy paslaugy kokybe, biitina iSsiaiSkinti kaip Migracijos skyriaus
teikiamy paslaugy kokybe vertina tiek patys skyriaus darbuotojai, tiek ir klientai.

2.3.  Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus

teikiamy paslaugy kokybés vertinimas: darbuotojy nuomoné

Pusiau standartizuotas eksperty interviu Siauliy apskrities vyriausiojo policijos
komisariato Migracijos skyriuje buvo vykdomas 2012 mety kovo 26 — balandzio 2 dienomis
respondenty ir $io baigiamojo darbo autoriaus darbo vietose. Interviu respondentais buvo
pasirinkti 7 skyriaus darbuotojai, atsizvelgiant j jy uzimamas pareigas, darbo pobudj, stazg,
patirtj. Kiekvienam darbuotojui atskirai buvo pateikti i§ anksto numatyti 6 klausimai, sudaryti
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atsizvelgiant | Servqual metodo pagrindines paslaugy kokybés dimensijas (Kriterijus):
apCiuopiamumg, patikimumg, reagavimg, uztikrinima ir empatijg bei vienas klausimas,
siekiant i$siaiSkinti kg dar buty galima keisti norint gerinti Migracijos skyriaus teikiamy
paslaugy kokybe.

Kickvienam respondentui atskirai buvo paaiskintas tyrimo tikslas ir uzdaviniali,
akcentuotas jy konfidencialumas. Respondentai j pateiktus klausimus atsakinéjo zodziu, o jy
pateikti atsakymai darbo autoriaus buvo protokoluojami pokalbio metu. Interviu pabaigoje
respondentams buvo padékota uz nuoSirdy bendravimg ir pateiktus atsakymus.

Apciuopiamumo kriterijus. Palankioje darbo aplinkoje organizacijos darbuotojams
daug maloniau ir efektyviau sekasi dirbti, o organizacijos klientams — buti aptarnaujamiems.
Siuo interviu su respondentais buvo siekiama i$siaiskinti, kiek darbo aplinka (laukiamasis,
kabinetai) patogi patiems darbuotojams ir klientams. Migracijos skyriaus vadovai pabréze,
kad ,,atsizvelgiant j Siauliy AVPK galimybes, darbo aplinka yra patogi ir klientams, ir
darbuotojams®. Skyriaus specialistai akcentavo, kad atsiradus galimybéms (pvz., padidéjus
Siauliy AVPK finansavimui) biity reikalingas laukiamyjy, kai kuriy kabinety remontas
(skyriuje yra tokiy kabinety, kurie neremontuoti net 23 metus), taip pat reikalingi nauji baldai
kai kuriuose kabinetuose, reikalinga ir naujesné kompiuteriné jranga. Kadangi, daugumos
Migracijos skyriaus darbuotojy darbas yra tiesiogiai susijes su klientais, keletas specialisty
i$saké savo nuomones dé¢l erdvesniy ir patogesniy patalpy tiek darbui, tiek ir klientams:
,,darbuotojy ir klienty patogumui reikalingi atskiri kabinetai“. Taip buty uztikrintos geresnés
darbo salygos darbuotojams bei kokybiSkesnis klienty aptarnavimas. Interviu metu buvo
akcentuota, kad nors ir nedaug, bet vis délto buvo pagerintos salygos laukiamuosiuose — seni
baldai pakeisti naujais.

Apibendrinant galima teigti, kad atsizvelgiant j Siauliy AVPK galimybes, Migracijos
skyriaus darbo aplinka yra patogi ir klientams, ir darbuotojams. Taciau, uztikrinti geresnes
darbo salygas darbuotojams bei kokybiSkesnj klienty aptarnavima, atsiradus galimybéms,
padéty: erdvesnés ir patogesnés patalpos, laukiamyjy ir kai kuriy kabinety remontas, nauji
baldai, naujesné kompiuterin¢ jranga.

Patikimumo Kkriterijus. Migracijos skyriaus darbuotojy darbas reikalauja didziulio
atidumo, kruopstumo bei atsakomybés, o jy padarytos klaidos gali skaudziai atsiliepti ne tik
klientams, bet ir jiems patiems. Interviu metu buvo siekiama issiaiskinti, ar Migracijos
skyriaus darbuotojy darbe pasitaiko klaidy, jei jy pasitaiko, tai kaip stengiamasi jas istaisyti
ir kokiy priemoniy imamasi, kad klaidos nepasikartoty. Skyriaus darbuotojai i§saké vieninga
nuomone apie tai, jog klaidy jy darbe pasitaiko labai retai. Pasitaikancias klaidas, pasak

Migracijos skyriaus vadovy ,stengiamasi iStaisyti nedelsiant ir taip, kad nenukentéty
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klientai®. Specialistai akcentavo, kad pasitaikancios klaidos yra analizuojamos, bendrai
ieSkoma biidy toms klaidoms spresti ir jy iSvengti, konsultuojamasi su jvairiomis
institucijomis (Migracijos departamentu, Policijos departamentu, Asmens dokumenty
iSraSymo centru ir t. t.).

Apibendrinant galima daryti iSvadg, kad klaidy Migracijos skyriaus darbe pasitaiko
labai retai, taciau pasitaikancias klaidas stengiamasi iStaisyti nedelsiant ir taip, kad
nenukentéty klientai.

Reagavimo Kkriterijus. ] Migracijos skyriy klientai kreipiasi su jvairiausiais klausimais
bei problemomis, todél interviu metu buvo aktualu suZzinoti, ar skyriaus darbuotojai greitai,
korektiskai ir profesionaliai sprendzia klientams iskilusias problemas, kokiy priemoniy
imamasi, kad kuo maziau bity problemy su klientais. SKyriaus darbuotojai teige, kad klienty
problemos yra sprendziamos greitai, korektiskai ir profesionaliai. Interviu metu specialistai
pabrézé, kad kartais ir patys klientai ,,iSmusa‘“ darbuotojg i§ pusiausvyros, todé¢l ,,darbuotojas
privalo dirbti su savimi ir kontroliuoti savo elgesi“. Siekiant iSvengti jvairiausiy problemy su
klientais, ,,reikia biiti mandagiam, komunikabiliam, buti geru psichologu ir Sypsotis®.
Migracijos skyriaus vadovas akcentavo, kad ,,dirbant su Zmonémis, pasitaiko nusiskundimy,
aiSku pasitaiko ir nepagristy. Taciau visada stengiamasi rasti sprendimg kuo palankesnj
klientui, nepazeidziant teisés akty reikalavimy*.

Apibendrinant galima teigti, kad Migracijos skyriuje klienty problemos yra
sprendziamos greitai, korektiskai ir profesionaliai, t. y. visada stengiamasi rasti sprendimg
kuo palankesnj klientui.

Uztikrinimo kriterijus. Kiekvienam darbuotojui, nesvarbu kokj jis darbg dirbty,
reikalingos profesinés Zinios bei gebéjimai. Siame interviu respondenty buvo klausiama, ar
darbuotojams uztenka profesiniy ziniy, gebéjimy, kad klientams biity suteiktos kokybiskos
paslaugos. Daugumos Migracijos skyriaus darbuotojy, dalyvavusiy interviu, nuomone —
,profesiniy ziniy bei gebéjimy darbuotojams pakanka“. Migracijos skyriaus vadovas
akcentavo, kad ,,nuolat keiciantis teiseés aktams, reglamentuojantiems Lietuvos Respublikos
pilietybe, asmens tapatybe patvirtinanciy dokumenty iSdavima, uZsienieCiy teising padét],
darbuotojai nuolat domisi minéty jstatymy pakeitimais, kad dél jy neZinojimo nenukentéty
paslaugy kokybé“. Interviu metu skyriaus specialistai pabrézé, kad nors darbuotojai atrodo ir
turi pakankamai profesiniy ziniy, gebéjimy, taciau dirbant su Zzmonémis pasitaiko jvairiausiy
situacijy ,,kartais susiduriama su tokiais klientais, kurie nezino ko nori ir, kuriems niekaip
nejmanoma jtikti“. Specialistai akcentavo, ,,profesinio pobudzio tobulinimosi kursy: uzsienio
kalby, psichologiniy“ batinumg ir reikalinguma, siekiant teikti kuo geresnes paslaugas

klientams.
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Apibendrinat darytina i§vada, kad profesiniy ziniy bei gebé&jimy Migracijos skyriaus
darbuotojams pakanka, ta¢iau, siekiant teikti dar kokybiSkesnes paslaugas reikalingi ir batini
profesinio pobiidzio tobulinimosi kursai: uzsienio kalby, psichologiniai.

Empatija. Kadangi dauguma Migracijos skyriaus darbuotojy tiesiogiai bendrauja su
klientais, buvo aktualu suzinoti, kiek laiko yra skiriama aptarnauti klientams, ar aptarnavimo
laikas tenkina Kklientus, ar patogus skyriaus darbo laikas klientams. | Migracijos skyriy
Zzmonges kreipiasi jvairiausiais klausimais, todé¢l ir jiems aptarnauti skiriamas laikas labai
skirtingas. Bendraujant su skyriaus darbuotojais paaiskéjo, kad priklausomai nuo to, kokiu
klausimu kreipiamasi, klientams aptarnauti skiriama nuo 5 iki 20 minuciy. Vadovai
akcentavo, jog ,,nuo 2012 m. kovo ménesio skyrius prad¢jo teikti naujg paslaugg ,,ISankstiné
rezervacija“ . Si paslauga patogi klientams todél, kad klientas pats pasirenka jam tinkantj
laika, kuris jam patogus atvykti | Migracijos skyriy. ,,ISankstiné rezervacija® taikoma Pasy
poskyrio klientams, norintiems i$siimti, pasikeisti asmens tapatybés dokumentus. Vadovams
dél ,,Isankstinés rezervacijos pritaré ir dar keletas skyriaus specialisty. Buvo pabrézta, kad
,Migracijos skyriaus teikiama nauja paslauga ,,ISankstiné rezervacija“ ypac turéty buti patogi
ir aktuali tévams, atvykstantiems iSimti (pakeisti) asmens tapatybés dokumento savo
mazameciams vaikams®. Kalbantis su darbuotojais apie skyriaus darbo laika, visi darbuotojai
iSsaké vieningg nuomong apie tai, kad skyriaus darbo laikas gan patogus Klientams.
Migracijos skyriaus vadovai akcentavo, kad ,,ty klienty, kurie neturi galimybés skyriuje
apsilankyti nuo 8.00 val. iki 17.00 val. (piety pertrauka 12.00 — 12.45) patogumui du kartus
per savaite (antradieniais ir ketvirtadieniais) skyrius dirba viena valanda ilgiau, t. y. iki 18.00
val.“. Interviu metu, paaiskéjo, kad eiliy skyriuje beveik nesusidaro (kartais buna, kad
paslaugos laukia po 2 — 3 klientus). Specialistai teigé, kad darbo kravis padidéja vasarg, kai
darbuotojai pradeda atostogauti ir kai padaugéja zmoniy, kuriems reikalingos Migracijos
skyriaus teikiamos paslaugos. Vadovai paminéjo ir i$sakytus klienty norus — ,,kad skyrius
dirbty be piety pertraukos, o taip pat ir SeStadieniais®.

Apibendrinant galima teigti, kad priklausomai nuo to, kokiu klausimu j Migracijos
skyriy klientai kreipiasi, jiems aptarnauti skiriama nuo 5 iki 20 minuc¢iy. Skyriaus darbo laikas
taip pat gan patogus klientams: skyrius, du kartus per savaite (antradieniais ir ketvirtadieniais)
dirba viena valanda ilgiau, t. y. iki 18.00 val. ty klienty patogumui, kurie neturi galimybés
skyriuje apsilankyti nuo 8.00 val. iki 17.00 val. Taciau klientai dar pageidauja, kad skyrius
dirbty be piety pertraukos, o taip pat ir SeStadieniais.

Interviu metu buvo aktualu suzinoti, ir kg dar bity galima keisti siekiant gerinti
Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe. Siuo klausimu respondentai pasidalijo j tris
grupes. Viena grupé Migracijos skyriaus specialisty teigé, kad keisti nieko ir nebereikéty. Kita
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dalis specialisty pabrézé, kad atsiradus finansinéms galimybéms reikéty gerinti darbo aplinka
t. y. ,,atnaujinti kompiuterine technikg, darbo kabinetus, baldus®. Skyriaus vadovai akcentavo
banko korteliy skaitytuvy kabinetuose jrengimo reikalinguma: ,,valstybés rinkliava uz
Migracijos skyriaus teikiamas paslaugas bty priimama kabinetuose ir klientams nebereikéty
eiti susimokéti minétos rinkliavos j bankus ar pastg.

Taigi, siekiant dar labiau pagerinti Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe¢
reikéty gerinti darbo aplinka; kabinetuose jrengti banko korteliy skaitytuvus, kad klientai
turéty galimybe vietoje susimokeéti valstybés rinkliava uz Migracijos skyriaus teikiamas
paslaugas.

Apibendrinant pusiau standartizuoto eksperty interviu rezultatus, galima teigti, kad
Migracijos skyriaus darbuotojai savo teikiamy paslaugy kokybe vertina gerai: darbo aplinka,
atsizvelgiant j aplinkybes, yra patogi ir klientams, ir darbuotojams; klaidy skyriaus darbe
pasitaiko labai retai; klienty problemos sprendziamos greitai, korektiskai ir profesionaliai;
darbuotojai turi pakankamai profesiniy Ziniy bei gebéjimy; skyriaus darbo laikas gan patogus
klientams. Taciau buvo akcentuota, kad darbo aplinkos gerinimas, profesinio pobiidzio
tobulinimosi kursai, banko korteliy skaitytuvy kabinetuose jrengimas padéty uztikrinti dar

kokybiskesnes Migracijos skyriaus teikiamas paslaugas.

2.4. Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus

teikiamy paslaugy kokybés vertinimas: vartotojy (klienty) nuomone

2.4.1 Tyrimo imties charakteristika

Atliekant Sio baigiamojo darbo tyrimg i§ viso buvo parengta, iSplatinta ir uzpildyty
sugrizo 150 ankety.
Tyrimo metu gauti statistiniai demografiniai duomenys rodo, kaip respondentai yra

pasiskirste pagal amziy, lytj bei iSsilavinimg (2.3 lentel¢).
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2.3 lentelé
Respondenty demografiniai duomenys
Demografiniai poZymiai Re:ﬁg;?ﬁ:t“ Procentai
AmZius 16-25 24 16
26-35 37 25
36-45 44 29
46-55 26 17
vir§ 55 19 13
Lytis Vyras 55 37
Moteris 95 63
Lisilavinimas | nebaigtas vidurinis 10 7
Vidurinis 22 15
Profesinis 23 15
aukstasis neuniversitetinis/aukstesnysis 38 25
aukstasis universitetinis 57 38

Analizuojant tyrime dalyvavusiy respondenty demografinius duomenis pastebéta, kad
pagal amziaus kriterijy daugiausiai tyrime dalyvavo ir j anketos klausimus atsakinéjo 26 — 35
bei 36 — 45 mety respondentai (bendrai jie sudaré 54 % visy dalyvavusiy).

Pagal lyties kriterijy matyti, kad tyrime dalyvavo 63 % motery ir 37 % vyry. Nors
motery ir vyry pasiskirstymo skirtumas néra didelis, vis dél to galima teigti, kad tyrime dominavo
moterys, o jy dominavimg lémé tai, jog moterys galbiit labiau linkusios dalyvauti jvairiuose
apklausose.

ISsilavinimo kriterijus atskleidé, kad didZioji dalis respondenty buvo su aukStuoju
universitetiniu (38 %) ir aukstuoju neuniversitetiniu / aukstesniuoju issilavinimu (25 %).

Siekiant i$siaiSkinti dél kokiy paslaugy respondentai apsilanké Migracijos skyriuje,
skyriaus paslaugos buvo suskirstytos j 4 grupes: asmens dokumento iSdavimas, pakeitimas,
paskelbimas negaliojan¢iu; paslaugos, susijusios su Lietuvos Respublikos pilietybe;
paslaugos, susijusios su uzsienieCiy teisine padétimi; kitos prieZastys. Respondentai turéjo
pasirinkti jiems priimting variantg. Respondenty pasiskirstymas pagal paslaugas, dél kuriy jie

apsilanké Migracijos skyriuje, pateiktas 2.1 paveiksle.
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Paslaugos, dél kuriy apsilankyta
dél asmens dokumento

iSdavimo, pakeitimo, pas
5% kelbimo negaliojanciu
(J
dél Lietuvos Respublikos
11% pilietybés klausimy
9% 62% o
dél uzsienieciy teisinés
padéties klausimy

dél kity priezasciy

2.1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal paslaugas, dél kuriy buvo apsilankyta

Migracijos skyriuje

Kaip matyti i§ pateikto paveikslo, dauguma, t. y. 62 % visy tyrime dalyvavusiy
respondenty Migracijos skyriuje apsilanké norédami, kad jiems bty iSduotas, pakeistas ar
paskelbtas negaliojan¢iu asmens tapatybés dokumentas. Kur kas mazesné dalis respondenty |
skyriy kreipési dél kity priezasCiy bei uzsienieCiy teisinés padéties klausimais. Maziausiai
Migracijos skyriaus klientams prireiké paslaugy, susijusiy su Lietuvos Respublikos pilietybe.

Taigi, tyrimo metu buvo apklausti Migracijos skyriaus klientai, apsilanke skyriuje
2012 mety kovo 26 — balandzio 13 dienomis. Atsisakiusiyjy pildyti anketas procentas buvo

nedidelis, todé¢l galima teigti, kad tyrimo imtis yra reprezentatyvi.

2.4.2 Apciuopiamumo ir patikimumo kriterijai

Apciuopiamumo Kriterijus. Pagal §j kriterijy respondentai vertino Migracijos skyriuje
naudojamg modernig jranga, paslaugos teikimo fizing¢ aplinka, kontaktinio personalo iSvaizda
ir aprangg bei kity skyriaus klienty mandagumg ir geranoriSkumg. 2.2 paveiksle pateikti
apibendrinti Migracijos skyriaus klienty nuomoniy apie Skyriaus teikiamy paslaugy kokybe

pagal apéiuopiamumo kriterijy rezultatai.
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Apciuopiamumo Kriterijus

. . L _ . I I I |
Kiti skyriaus I;l;rzllllts;igli? mandagis ir 9%  27% 46% 17%
Darbuotoju i§vaizda ir apranga I I I I
Jtvalrkinga prne A% 62% 4%
Paslaugos teikiamos 5 I ) I OI I 5
jaukiose, erdviose, tvarkingose.. 5% I|M | 577 | i
Naudojama moderni jranga 15% 51% 29%
| | | [
0% 20% 40% 60% 80% 100%
visiSkai nesutinku ®nesutinku ®nezinau ©sutinku ™ visiskai sutinku

2.2 pav. Migracijos skyriaus teikiamu paslaugu kokybés vertinimas pagal

ap¢iuopiamumo Kriterijuy

Gauti tyrimo rezultatai atskleidé, kad geriausiai (sutinku, visiSkai sutinku) tyrime
dalyvave respondentai vertina tvarkingg Migracijos skyriaus darbuotojy iSvaizdg ir aprangg
(96 %). Nors daugumos respondenty pakankamai gerai buvo jvertinta ir skyriuje naudojama
moderni jranga (80 %) bei patalpy jaukumas, erdvumas ir tvarkingumas (73 %), ta¢iau 18 %
respondenty teigé, kad jy netenkina (nesutinku ir visiSkai nesutinku) skyriaus patalpos.
KritiSkiausiai tyrime dalyvave respondentai (63 %) jvertino kity skyriaus klienty mandaguma
ir geranoriSkuma. Apie §j rodikli nuomonés neturé¢jo 27 % dalyvavusiy tyrime.

Lyginant apéiuopiamumo kriterijaus vertinima pagal respondenty amziy ( 2.4 lentelé)
pastebeta, kad visose amzZiaus grupése geriausiai jvertinta darbuotojy iSvaizda ir apranga, o
prasCiausiai — kity skyriaus klienty mandagumas ir geranoriSkumas. Naudojamg modernig
jranga bei patalpy jaukuma, erdvumg ir tvarkinguma panaSiai vertina dauguma respondenty,

tik kiek kritiSkiau patalpy atZvilgiu nusiteik¢ 46 — 55 mety respondentai.

2.4 lentele

Apciuopiamumo kriterijaus vertinimas pagal respondenty amziy (proc.)

Respondenty amZius:
Ap&iuoni Kriterii dikliai "
p¢iuopiamumo kriterijaus rodiklial 16-25 26-35 36-45 | 46-55 V5l;s
Naudojama moderni visiSkai nesutinku 4% 3% 2% 4%
jranga nesutinku 3% 2%
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2.4 lentelés tesinys

nezinau 13% 14% 9% 23% 26%
sutinku 54% 57% 50% 58% 32%
visi$kai sutinku 29% 24% 36% 15% 42%
Paslaugos teikiamos visiSkai nesutinku 9% 4%
jaukiose, erdviose, nesutinku 13% 16% 9% 27% 11%
tvarkingose patalpose neZinau 13% | 11% 7% 8% | 11%
sutinku 54% 54% 64% 50% 58%
visi$kai sutinku 21% 19% 11% 12% 21%
Darbuotojy isvaizda ir nezinau 9% 8%
apranga tvarkinga sutinku 67% | 65% | 61% | 58% | 58%
visiSkai sutinku 33% 35% 30% 35% 42%
Kiti skyriaus klientai yra visiskai nesutinku 2% 4%
mandagiis ir geranoriski nesutinku 17% 8% 14% 2%
nezinau 21% 24% 23% 38% 32%
sutinku 46% 49% 43% 42% 53%
visi8kai sutinku 17% 19% 18% 12% 16%

Analizuojant ap¢iuopiamumo Kriterijaus vertinimg pagal respondenty lytj (3 priedas)
matyti, kad tiek vyrai, tick moterys aukS$Ciausig jvertinimg skyré tvarkingai darbuotojy
iSvaizdai ir aprangai, o zemiausig — kity skyriaus klienty mandagumui bei geranoriskumui.
Moderni jranga ir patalpos abiejy ly¢iy atstovy buvo jvertintos panasiai.

Apibendrinant respondenty iSreikStas nuomones apie teikiamy paslaugy kokybe
Migracijos skyriuje pagal apCiuopiamumo kriterijy, galima daryti iSvada, kad visi kriterijaus
rodikliai klienty yra vertinami teigiamai. Geriausiai skyriaus klientai vertina tvarkinga
darbuotojy iSvaizda ir aprangg. Taciau S$is rodiklis neturi didelés jtakos skyriaus teikiamy
paslaugy kokybei. Nors pakankamai gerai skyriaus klientai atsiliepia ir apie naudojama
modernig jrangg (pvz., skyrius naudojasi modernia biometrine jranga, kuria fotografuojami
asmenys, skanuojami ranky pirSty antspaudai, paraSai); skyriaus patalpas (laukiamaisiais,
kabinetais), vis del to reikeéty akcentuoti, kad Migracijos skyriaus patalpos néra labai gerai
pritaikytos klientams (triiksta erdvés, remonto). Kritiskiausiai tyrime dalyvave respondentai
buvo nusiteike kity skyriaus klienty (jy mandagumo ir geranoriSkumo) atzvilgiu. Taciau Sis
kriterijus nepriklauso nuo skyriaus darbuotojy.

Patikimumo Kkriterijus. Respondenty buvo prasoma isreikSti savo nuomong apie
Migracijos skyriaus darbuotojy laikymasi duoto Zzodzio, klientams iskilusiy problemy
nuoSirdy sprendimg, paslaugy ,,nevilkinimg®, o jy suteikimg 1§ karto bei klaidy nedaryma
teikiant paslaugas. Pagal minétg kriterijy apibendrintos respondenty nuomonés apie skyriaus

teikiamy paslaugy kokybe pateiktos 2.3 paveiksle.
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Patikimumo kriterijus

. o . | | | |
Darbuotojai I:)Z(;T;Sgl:sldq teikdami 20% 44% 239%
Da.I'b-HOtO_]al. nevﬂk%ng p.evlslaugq 1% 9% 58% 299%
teikimo, o jas suteikia i$ karto | | | |
Man 1sk31.u51v2}s .proble.mgs. fiarbuo.tOJ al ot sor 62% 25%
nuosirdziai stengiasi iSspresti | | |
Darbuotojai laikosi man duoto Zodzio [ 13% 63% 23%
| | | |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

visiSkai nesutinku nesutinku nezinau M sutinku visiskai sutinku

2.3 pav. Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal patikimumo

kriteriju

Tyrimo rezultatai parodé, kad pagal patikimumo kriterijy labai gerai (sutinku, visiskai
sutinku) respondentai vertina darbuotojy nuoSirduma sprendziant klientams iSkilusias
problemas (87 %), paslaugy suteikima i$ karto, nevilkinant jy teikimo (87 %) ir darbuotojy
laikymasi duoto zodzio (86 %). Maziausiai palankumo respondentai parod¢ paslaugy teikimui
be klaidy (67 %). Ar darbuotojai klysta ar ne negal¢jo atsakyti net 29 % visy dalyvavusiy
tyrime.

Patikimumo kriterijaus vertinimo analizé pagal amziaus grupes (2.5 lentel¢) atskleidé,
kad darbuotojy laikymasi duoto zodzio palankiausiai (sutinku, visiSkai sutinku) vertina 16 —
25 ir vir§ 55 mety respondentai. 36 — 45 ir vir§ 55 mety klientai geriausiai vertina darbuotojy
nuoSirdumg stengiantis i$spresti klientams iSkilusias problemas. Kad darbuotojai nevilkina
paslaugy teikimo, o jas suteikia i§ karto paminéjo dauguma 16 — 25 mety respondenty. Kitose
amziaus grupése vertinant minétus rodiklius dideliy skirtumy nenustatyta. Ne itin palankiai
visy amziaus grupiy respondentai atsiliepé apie darbuotojams pasitaikancias klaidas teikiant

paslaugas.
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2.5 lentelé

Patikimumo Kriterijaus vertinimas pagal respondenty amzZiy (proc.)

Respondenty amZius:

Patikimumo kriterijaus rodikliai
16-25 26-35 36-45 46-55 virs 55

Darbuotojai laikosi man duoto | nesutinku 2% 4%

Zodzio nezinau 4% 14% 18% 15% 5%
sutinku 79% 62% 55% 62% 63%
visiskai sutinku 17% 24% 25% 19% 32%

Man iskilusias problemas visi$kai nesutinku 3%

darbuotojai nuosirdziai nesutinku 2% 5% 50 12%

stengiasi iSspresti ;
nezinau 13% 14% 5% 4%
sutinku 67% 54% 61% 7% 53%
visiskai sutinku 17% 24% 30% 8% 47%

Darbuotojai nevilkina visiSkai nesutinku 3%

pfzslaugq teikimo, o jas suteikia ["nesitinku 2% 3% 7% 2%

i karto neZinau % | 1% | 5% | 12% | 16%
sutinku 58% 51% 55% 69% 63%
visiskai sutinku 33% 32% 34% 15% 21%

Darbuotojai nedaro klaidy nesutinku 4% 2% 12%

teikdami paslaugas nezinau 25% | 35% | 21% | 2% 32%
sutinku 50% 38% 48% 46% 37%
visi$kai sutinku 21% 27% 23% 15% 32%

Lyginant patikimumo kriterijaus vertinimo rezultatus pagal lytj (4 priedas), pastebéta,
kad ir moterys, ir vyrai labai gerai (sutinku, visiskai sutinku) jvertino visus Kriterijaus
rodiklius, i§skyrus paslaugos teikima be klaidy. Sis rodiklis tarp abiejy ly¢iy atstovy jvertintas
kiek kritiSkiau.

Apibendrinant respondenty iSreikStas nuomones apie Migracijos skyriaus teikiamy
paslaugy kokybe pagal patikimumo kriterijy, galima daryti iSvada, kad minéta kriterijy
klientai vertina teigiamai. Geriausiai respondenty vertinami: darbuotojy nuoSirdumas
stengiantis iSspresti klientams iSkilusias problemas, paslaugy suteikimas 1§ karto, nevilkinant
ju teikimo ir darbuotojy laikymasis duoto Zodzio. Vadinasi, skyriaus darbuotojai yra
nuosirdis, paslaugas suteikia i§ karto (pvz., klientai néra siuntin¢jami nuo vieno kabineto prie
kito), laikosi duoto zodzio (pvz., iSraSo paZzymas sutartu laiku, vyksta pas klientus j namus ir t.
t.) MaZiausiai respondenty pritarimo sulauké paslaugos teikimas be klaidy. Sis rodiklis labai
svarbus teikiamy paslaugy kokybei, kadangi darbuotojy klaidos gali skaudziai atsiliepti tiek

patiems darbuotojams, tiek ir klientams (pvz., jeigu klientas pageidauja iSsiimti asmens
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tapatybés dokumentg per 1 darbo dieng, o darbuotojas praSyma uzpildo ne skubos tvarka ir jj

i$siuncia, jeigu per neatiduma ,,suskyliuoja* dar galiojant; dokumentg).

2.4.3 Reagavimo, uztikrinimo ir empatiSkumo Kriterijai

Reagavimo Kkriterijus. Migracijos skyriaus klientai pagal $j kriterijy vertino ar
darbuotojai tiksliai informuoja kada bus suteikta paslauga, ar greitai ir noriai aptarnauja, ar
pasiruo$e padéti, ar greitai ir profesionaliai sprendzia iSkilusias problemas. 2.4 paveiksle
pateiktos apibendrintos Migracijos skyriaus klienty nuomonés apie Skyriaus teikiamy

paslaugy kokybe pagal reagavimo kriterijy.

Reagavimo kriterijus

o . .. .. | | | |
Greitai 1r.1v)r(.)fes'1onahal sprendzia man 5% 9% 53% 32%
iSkilusias problemas | | | |
Darbuotojai pasiruo$¢ man padéti  |6% 63% 28%
Darbuotojai greitai ir noriai mane | | | |
aptarnauja 6%4% 63% 27%
Darbuotojai tiksliai mane 5 | |° | | 3
informuoja, kada bus suteikta paslauga & ! GOIA ! |3M’

0% 20% 40% 60% 80% 100%

visi$kai nesutinku nesutinku nezinau ™ sutinku visi$kai sutinku

2.4 pav. Migracijos skyriaus teikiamy paslaugu kokybés vertinimas pagal reagavimo

kriteriju

Analizuojant atlikto tyrimo rezultatus pastebéta, kad respondentai gana gerai (sutinku,
visiSkai sutinku) jvertino visus kriterijaus rodiklius: darbuotojy pateikiama tikslig informacija
apie paslaugos suteikimg (91 %), darbuotojy pasiruos$img padéti (91 %), darbuotojy norg
greitai aptarnauti klientus (90 %), greitg ir profesionaly klientams iSkilusiy problemy
sprendimg (85 %).

Lyginant reagavimo Kriterijaus vertinimg pagal respondenty amziy (2.6 lentelé)
nustatyta, kad didzioji dalis visy dalyvavusiy tyrime labai gerai vertina Sio kriterijaus

rodiklius, tik kiek kritiskiau j darbuotojy pateikiamg tikslig informacijg apie paslaugos
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suteikimg zitiri 26 — 35 mety, j darbuotojy norg greitai aptarnauti — 46 — 55 mety, | greitg ir

profesionaly klientams iSkilusiy problemy sprendimg — 36 — 55 mety respondentai.

2.6 lentelé

Reagavimo Kkriterijaus vertinimas pagal respondenty amzZiu (proc.)

Reagavimo kriterijaus rodikliai Respondenty amZius:
16-25 26-35 36-45 | 46-55 | vir§ 55
Darbuotojai tiksliai mane nesutinku 4% 3% 5%
informuoja, kada bus suteikta nexinau 4% 14% 5% 8%
paslauga sutinku 63% 54% | 61% | 69% | 53%
visiskai sutinku 29% 30% 30% 23% 47%
Darbuotojai greitai ir noriai mane nesutinku 4% 8% 5% 8% 5%
aptarnauja nezinau 4% 5% 12%
sutinku 71% 65% 66% 46% 63%
visiskai sutinku 21% 22% 30% 35% 32%
Darbuotojai pasiruoSe man padeti nesutinku 4% 3% 2% 5%
nezinau 4% 8% 7% 8%
sutinku 71% 65% 61% 62% 58%
visiskai sutinku 21% 24% 30% 31% 37%
Greitai ir profesionaliai sprendzia nesutinku 3% 9% 12% 5%
man iskilusias problemas nerinau 4% 11% 11% 12%
sutinku 63% 57% 48% 38% 68%
visiskai sutinku 33% 30% 32% 38% 26%

Gauti reagavimo kriterijaus vertinimo pagal respondenty lytj (5 priedas) rezultatai
parodé¢, kad tiek vyrai, tiek ir moterys pakankamai gerai atsiliepia apie visus rodiklius ir
esminiy skirtumy tarp abiejy ly¢iy vertinimo nenustatyta.

Apibendrinant Migracijos skyriaus klienty iSreikStas nuomones apie teikiamy paslaugy
kokybe pagal reagavimo kriterijy, galima daryti i§vada, kad visi kriterijaus rodikliai vertinami
teigiamai. Dauguma klienty tenkina skyriaus darbuotojy tiksliai pateikiama informacija apie
paslaugos suteikimg (pvz., darbuotojai tiksliai informuoja kada bus pagamintas asmens
dokumentas, kur ir kada reikia kreiptis norint atsiimti dokumentus, jvairias pazymas),
darbuotojy pasiruoSimg visada padéti klientams (pvz., padeda uzpildyti dokumentus).
Didzioji dalis klienty taip pat patenkinti, kad skyriaus darbuotojai juos greitai, noriai
aptarnauja ir greitai, profesionaliai sprendzia klientams iSkilusias problemas (pvz., gana
daznai pasitaiko klienty, kurie uzmirsta, kad jy asmens dokumento galiojimas pasibaiges, o
klientui dokumentas yra reikalingas jau rytojaus dienai, tai skyriaus darbuotojai derinasi su

Asmens dokumenty iSraSymo centru dél dokumento gamybos, jo atsiémimo).
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Uitikrinimo Kriterijus. Respondentai vertino Siuos Kkriterijaus rodiklius: ar
darbuotojai pagarbiai elgiasi su klientais, ar mandagiai pataria ir paaiSkina kilus
neaiSkumams, ar darbuotojai kvalifikuoti ir kompetentingi, ar klientai pasitiki skyriaus
darbuotojais, ar kliento duomenys nebus vieSinami, ar paslaugos teikimo metu kabinete ir
laukiamajame klientai jauciasi saugiai. Pagal minéta kriterijy apibendrintos respondenty

nuomongés apie skyriaus teikiamy paslaugy kokybe pateiktos 2.5 paveiksle.

UZtikrinimo Kriterijus

. . . . | | | |
AS paslallugos. telkl.movr.netu. kablrlle.te I eo 53% 39%
laukiamajame jauciuosi saugiai | | | |
As manau, kadVriT;g?nc; 1(Tiltijomenys nebus 21% 47% 319%
AS pasitikiu skyriaus darbuotojais 15% 56% 25%
Darbuotojai kvalifikuoti ir kompetetingi | 12% 55% 33%
Kilus nealskgfrlgms, man.mandaglal 7% 7% 53% 33%
paaiskina, pataria | | | |
Darbuotojai su manimi elgiasi pagarbiai | 5% 55% 35%
| | | |

0% 20% 40% 60% 80%  100%

visi$kai nesutinku nesutinku nezinau sutinku visiskai sutinku

2.5 pav. Migracijos skyriaus teikiamuy paslaugy kokybés vertinimas pagal uzZtikrinimo

kriteriju

Tyrimu nustatyta, kad dauguma respondenty yra patenkinti (sutinku, visiSkai sutinku)
saugumu paslaugos teikimo metu (92 %), pagarbiu darbuotojy elgesiu su klientais (90 %),
darbuotojy kvalifikacija ir kompetencija (88 %), darbuotojy mandagumu (86 %) ir pasitiki
skyriaus darbuotojais (81 %). Siek tiek kritiskesnj poziiirj respondentai iSreiské asmens
duomeny nevieSinimui (78 %), be to net 21 % dalyvavusiy tyrime neturéjo nuomoneés $iuo
Klausimu.

Ivertinus respondenty pagal amziy (2.7 lentel¢) nuomones, nustatyta, kad visus
uztikrinimo Kriterijaus rodiklius, iSskyrus saugumg paslaugos teikimo metu, geriausiai i§ visy
dalyvavusiy tyrime vertina vyresnio amziaus respondentai (vir§ 55 mety). Kity amziaus
grupiy atstovai minéto kriterijaus rodiklius vertina pakankamai panaSiai, tik kiek maziau

darbuotojy kvalifikacija ir kompetencija patenkinti 46 — 55 mety, pasitikéjimu skyriaus
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darbuotojais — 36 — 45 mety, duomeny nevieSinimu — 36 — 55 mety respondentai (be to, apie

§j rodiklj gana nemazai jvairaus amziaus respondenty netur¢jo nuomoneés).

2.7 lentelé

UZztikrinimo Kriterijaus vertinimas pagal respondenty amZiy (proc.)

Uztikrinimo Kriterijaus rodikliai 16-25 ZGEESPOH(;ZI-T; am11:6§-55 Virs 55
Darbuotojai su manimi elgiasi visi$kai nesutinku 2%
pagarbiai nesutinku 3% 5% 8%
nezinau 13% 8% 8%
sutinku 54% 59% 59% 58% 37%
visi§kai sutinku 33% 30% 34% 27% 63%
Kilus neaiskumams, man mandagiai | nesutinku 4% 8% 11% 8%
paaiskina, pataria nezinau 4% 14% 2% 12%
sutinku 54% 62% 55% 54% 32%
visi§kai sutinku 38% 16% 32% 27% 68%
Darbuotojai kvalifikuoti ir nesutinku 2%
kompetentingi nezinau 8% 11% 11% 27%
sutinku 58% 59% 61% 46% 37%
visi§kai sutinku 33% 30% 25% 27% 63%
AS pasitikiu skyriaus darbuotojais visi§kai nesutinku 3% 2%
nesutinku 5% 2%
nezinau 13% 14% 25% 15%
sutinku 71% 51% 50% 62% 53%
visiskai sutinku 17% 27% 20% 23% 47%
AS$ manau, kad mano duomenys nezinau 21% 19% 30% 27%
nebus vieSinami sutinku 58% 49% 39% 54% 42%
visi§kai sutinku 21% 32% 32% 19% 58%
AS paslaugos teikimo metu kabinete | nesutinku 7% 4%
ir laukiamajame jauciuosi saugiai nezinau 8% 3% 2% 12% 11%
sutinku 50% 51% 64% 50% 37%
visi§kai sutinku 42% 46% 27% 35% 53%

I$ atliktos uztikrinimo Kriterijaus vertinimo pagal respondenty lytj (6 priedas) analizés
matyti, kad tarp vyry ir motery visy rodikliy vertinimas yra labai panaSus, tik moterys kiek
prasCiau vertina asmens duomeny neviesinima.

Gauti tyrimo rezultatai parodé, kad visus uztikrinimo kriterijaus rodiklius Migracijos
skyriaus klientai vertina teigiamai. Tai leidzia teigti, kad skyriaus darbuotojai pagarbiai,
mandagiai bendrauja su klientais (kiekvienas klientas darbuotojui yra svarbus), darbuotojai
kvalifikuoti ir kompetentingi (turi pakankamai ziniy ir jgiidziy), klientai pasitiki darbuotojais
(visada tikisi sulaukti reikiamos pagalbos) bei jauciasi saugls paslaugos teikimo metu. Visa
tai prisideda prie aukstos teikiamy paslaugy kokybes. Kiek kritiSkesnis pozitris respondenty
buvo iSsakytas de¢l asmens duomeny nevieSinimo (darbuotojai turi pri¢jimus prie daugelio
duomeny baziy ir gali gauti pakankamai daug ir jvairios informacijos apie klientus, kuri jy
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nuomone gali buti atskleista tretiesiems asmenims, galbiit tai ir sglygoja tokj respondenty
poziiir}).

Empatiskumo Kriterijus. Pagal §j kriterijy respondentai vertino: ar darbuotojams
lengva prisiskambinti, ar nereikia ilgai laukti kol bus suteikta paslauga, ar skyrius dirba
klientams patogiomis darbo valandomis, ar darbuotojai supranta specifinius klienty poreikius.
2.6 paveiksle pateiktos apibendrintos Migracijos skyriaus klienty nuomonés apie skyriaus

teikiamy paslaugy kokybe pagal empatiskumo kriterijy.

EmpatiSkumo Kriterijus

| | | |

Darbuotojai supranta specifinius mano " o S

poreikius 14% | TOA’ | FM’

Skyrius dirba man patogiomis valandomis 5%  24% = 9% 31% 32%

Nereikia ilgai laukti, kol bus suteikta 16% 8% 43% 33%
paslauga | | | |

Darbuotojams lengva prisiskambinti 6% 35% 41% 17%
I I I I
0% 20% 40% 60% 80% 100%
visi$kai nesutinku nesutinku neZinau sutinku visi$kai sutinku

2.6 pav. Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal empatiSkumo

Kkriteriju

Rezultatai, gauti apibendrinus Migracijos skyriaus klienty nuomones, parode¢, kad
geriausiai respondentai vertina Siuos rodiklius: kad darbuotojai supranta specifinius klienty
poreikius (81 %) ir, kad nereikia ilgai laukti, kol bus suteikta paslauga (76 %). Nors
daugumos respondenty nuomone paslaugos teikimo ilgai laukti nereikia, vis dél to 16 %
papriesStaravo pateiktai nuomonei. KritiSkesnge nuomone klientai pareiske del skyriaus darbo
valandy (63 %) bei dél prisiskambinimo darbuotojams (58 %). Kad skyrius dirba patogiomis
darbo valandomis nesutiko (nesutinku, visiskai nesutinku) 29 % visy dalyvavusiy tyrime, o ar
darbuotojams lengva prisiskambinti ar ne nuomonés netur¢jo net 35 % respondenty.

Vertinant respondenty pagal amziy (2.8 lentel¢) iSsakytas nuomones, pastabéta, kad
dauguma respondenty geriausiai vertina tai, jog darbuotojai supranta specifinius klienty
poreikius (8] rodiklj kiek kritiskiau jvertino 46 — 55 mety respondentai). Kad nereikia ilgai
laukti kol bus paslauga pakankamai gerai vertina 16 — 25 ir vir§ 55 mety respondentai (Kitose

55



Asta Vaitekiiniené. Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas.

amziaus grupése Sis rodiklis jvertintas prasciau). Kiek kritiSkiau visy amziaus grupiy atstovai

nusiteik¢ lengvo prisiskambinimo skyriaus darbuotojams ir skyriaus darbo valandy atzvilgiu.

2.8 lentelé

EmpatiSkumo kriterijaus vertinimas pagal respondenty amziuy (proc.)

Empatiskumo kriterijaus rodikliai Respondenty amZius _
16-25 26-35 36-45 46-55 | vir§ 55
Darbuotojams lengva prisiskambinti nesutinku 8% 7% 8% 5%
nezinau 50% 41% 25% 38% 26%
sutinku 46% 38% 45% 38% 37%
visiSkai sutinku 4% 14% 23% 15% 32%
Nereikia ilgai laukti, kol bus suteikta paslauga nesutinku 8% 24% 18% 19%
nezinau 8% 5% 9% 8% 11%
sutinku 54% 35% 41% 50% 42%
visiSkai sutinku 29% 35% 32% 23% 47%
Skyrius dirba man patogiomis valandomis visiskai nesutinku 14% 5%
nesutinku 21% 24% 27% 23% 21%
nezinau 4% 5% 9% 15% 11%
sutinku 50% 22% 34% 31% 16%
visiskai sutinku 25% 35% 25% 31% 53%
Darbuotojai supranta specifinius mano poreikius | visiskai nesutinku 5%
nesutinku 2% 15%
nezinau 8% 11% 14% 31% 5%
sutinku 71% 51% 45% 42% 42%
visiSkai sutinku 21% 32% 39% 12% 53%

Analizuojant empatiskumo Kriterijaus vertinimg pagal respondenty lytj (7 priedas)
matyti, kad tiek vyrai, tieck moterys pakankamai gerai vertina klienty specifiniy poreikiy
supratimg ir neilga laukima, kol bus suteikta paslauga. Analizuojant kity rodikliy vertinima
galima teigti, kad abiejy ly€iy atstovai juos vertina panasiai. ISskirti galbut reikéty tik tai, kad
vyrai kiek kritiskiau yra nusiteike prisiskambinimo darbuotojams atzvilgiu (be to, didelé dalis
vyry net nezinojo ka pasakyti Siuo klausimu), o gana nemaZai motery iSreiSké
nepasitenkinimg skyriaus darbo valandomis.

Apibendrinant tyrimo metu gautus rezultatus, galima daryti iSvada, kad Klientai
Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe pagal empatiSkumo kriterijy jvertino teigiamai.
Respondentai geriausiai jvertino tai, jog skyriaus darbuotojai puikiai supranta specifinius jy
poreikius (darbuotojai vyksta pas klientus j namus, ligonines, j jkalinimo jstaigas jy atpazinti,
priimti praSymus dél asmens tapatybés dokumenty iSdavimo (pakeitimo), pristato naujai
iSduotus dokumentus ir t.t. ) ir, kad nereikia ilgai laukti kol bus suteikta paslauga (klientai

laukiant paslaugos skyriuje sugaiSta labai nedaug laiko, kadangi eiliy praktiskai nebiina, o jei
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ir buina tai dazniausiai paslaugos laukia tik 2 — 3 klientai). Gana kritiSka poziiir] respondentai

iSreisSké skyriaus darbo valandy ir prisiskambinimo darbuotojams atzvilgiu.

2.4.4 Bendras Servqual modelio kriterijy vertinimas

Isanalizavus Servqual metodo atskiry paslaugy kokybés kriterijy vertinimus, galima
teigti, kad paslaugy kokybé Migracijos skyriuje naudojant Servqual modelj buvo jvertinta
gerai, atsakymy vidurkis daugiau buvo tarp sutinku ir visiS8kai sutinku, nei nesutinku.

Vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy paslaugy kokybés kriterijy pateiktas 2.7 pav.

Servqual metodo paslauguy kokybés Kriteriju bendras

vertinimas
1 | | |
Uztikrinimo kriterijus | | 4,2 | |I
Reagavimo kriterijus | | 4,1 | !
Patikimumo kriterijus 4,0 ) o
4] | | Vidurkis
Apciuopiamumo kriterijus | | 3,9 | J
Empatiskumo kriterijus 5 ,J 3,8 - J )
1,0 2,0 3,0 4,0

2.7 pav. Vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy Migracijos skyriaus teikiamy
paslaugu kokybés kriteriju

Kadangi geriausias vertinimas buvo Zymimas penketu, didziausias vidurkis atspindi
palankiausiai jvertintg kriterijy. Migracijos skyriaus Kklientai labiausiai vertina wuZtikrinimo
kriterijy (vidurkis 4.2), palankiausiai jvertinti tokie rodikliai kaip: saugumas paslaugos
teikimo metu, pagarbus darbuotojy elgesys su klientais, darbuotojy kvalifikacija ir
kompetencija, mandagumas ir pasitikéjimas skyriaus darbuotojais. Sie atsakymai leidzia
daryti i8vadg, kad minéti rodikliai gana zenkliai prisideda prie aukstos teikiamy paslaugy
kokybés. Pras¢iausiai klienty buvo jvertintas empatiSkumo Kriterijus (vidurkis 3.8). Vadinasi,
Migracijos skyriui deréty susirfipinti $iais kriterijaus rodikliais: kad darbuotojams lengva
prisiskambinti, kad nereikia ilgai laukti kol bus suteikta paslauga, kad skyrius dirba

patogiomis darbo valandomis ir, kad darbuotojai supranta specifinius klienty poreikius.
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Anketos skaliy patikimumui jvertinti buvo taikomas Cronbach alfa koeficientas. Sis
koeficientas parodo anketos klausimy suderinamumg. Jo reikSmés svyruoja nuo 0.578
apCiuopiamumo kriterijus skalei iki 0.861 reagavimo kriterijaus skalei (8 priedas). Vadinasi,
Sio baigiamojo darbo tyrimui atlikti panaudotos anketos skaliy patikimumas yra pakankamas.

Atliktus Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés vertinimo pagal 5 Servqual
metodo kriterijus analize respondenty buvo prasoma atsakyti j klausimag: ar jie apskritai yra
patenkinti Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe. 2.8 paveiksle pateiktos

apibendrintos klienty nuomongs apie pasitenkinima skyriaus teikiamy paslaugy kokybe.

Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés

vertinimas
esu nepatenkintas (-ta) P
esu i§ dalies patenkintas (-ta) 16%
esu patenkintas (-ta) 53%
esu labai patenkintas (-ta) | I J31% I

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

2.8 pav. Klienty pasitenkinimas Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe
(proc.)

Gauti tyrimo rezultatai parodé, kad dauguma (84 %) skyriaus klienty yra patenkinti
(esu labai patenkintas, esu patenkintas) teikiamy paslaugy kokybe skyriuje, o nepasitenkinimag
iSreiSké tik 1 % respondenty. Taigi, galima daryti iSvada, kad Migracijos skyrius teikia
kokybiskas paslaugas.

Anketoje taip pat buvo palikta keletas tus¢iy eiluciy respondenty pasitlymams, kaip
gerinti teikiamy paslaugy kokybe Migracijos skyriuje, pateikti. Pasitilymus pateiké tik 10
respondenty i§ 150 dalyvavusiyjy tyrime. Apibendrinus gautus pasiilymus matyti, kad
respondentams aktualu — darbuotojy nuosirdumas, ilgesnis skyriaus darbo laikas (,,galéty
dirbti piety metu kai kurie kabinetai” arba ,kurig dieng dirbti be piety”), suremontuotos
patalpos (tiek laukiamuosiuose, tiek ir kabinetuose), kad valstybés rinkliava uz Migracijos

skyriaus teikiamas paslaugas biity priilmama kabinetuose (kad biity galima atsiskaityti banko
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kortelémis vietoje, o ne eiti ] banka ar pasta), kad buty pateikiama daugiau informacijos apie

Migracijos skyriaus teikiamas paslaugas.

2.5. Interviu ir anketinio tyrimo apibendrinimas

Migracijos skyriaus klientai ir darbuotojai vertino skyriaus teikiamy paslaugy kokybe
pagal 5 Servqual metodo Kriterijus: apc¢iuopiamumo, patikimumo, reagavimo, uztikrinimo ir
empatijos. Pagal Siuos kriterijus ir darbuotojai, ir klientai skyriaus teikiamy paslaugy kokybe
jvertino teigiamai.

Apciuopiamumo Kriterijus. Geriausiai skyriaus klientai vertina tvarkingg darbuotojy
iSvaizda ir apranga. Nors pakankamai gerai skyriaus klientai atsiliepia ir apie naudojamg
modernia jrangg bei patalpas, darbuotojy nuomone Siek tiek skiriasi, jie teigia, kad uztikrinti
geresnes darbo salygas darbuotojams bei kokybiSkesnj klienty aptarnavimg, atsiradus
galimybéms, padéty: erdvesnés ir patogesnés patalpos, laukiamyjy ir kai kuriy kabinety
remontas, nauji baldai, naujesné kompiuteriné jranga. Kritiskiausiai tyrime dalyvave Klientai
buvo nusiteike kity skyriaus klienty atzvilgiu.

Patikimumo Kkriterijus. Palankiausiai klientai vertina: darbuotojy nuosSirduma
stengiantis iSspresti klientams iSkilusias problemas, paslaugy suteikimg i$ karto ir darbuotojy
laikymasi duoto zodZio. Maziausiai respondenty pritarimo sulauké paslaugos teikimas be
klaidy. Taciau patys skyriaus darbuotojai iSsaké vieninga nuomong, kad klaidy jy darbe
pasitaiko labai retai, o pasitaikanCias klaidas jie stengiasi iStaisyti nedelsiant ir taip, kad
nenukentéty klientai.

Reagavimo Kkriterijus. Daugumg klienty tenkina skyriaus darbuotojy tiksliai
pateikiama informacija apie paslaugos suteikima, darbuotojy pasiruoSimas visada padéti
klientams, noras greitai aptarnauti klientus bei greitas ir profesionalus klientams iSkilusiy
problemy sprendimas. Migracijos skyriaus darbuotojai taip pat akcentavo, kad klienty
problemos yra sprendziamos greitai, korektiskai ir profesionaliai, t. y. visada stengiamasi rasti
sprendimg kuo palankesnj klientui.

Uztikrinimo Kriterijus. Dauguma klienty yra patenkinti skyriaus darbuotojy pagarbiu
elgesiu, mandagiu bendravimu, klientai pasitiki skyriaus darbuotojais, jauciasi saugis
paslaugos teikimo metu, klienty nuomone, darbuotojai pakankamai kvalifikuoti ir
kompetentingi. Kad profesiniy ziniy bei geb¢jimy pakanka, klientams pritaria ir patys

skyriaus darbuotojai, taciau jie akcentuoja, kad siekiant teikti dar kokybiskesnes paslaugas

59



Asta Vaitekiiniené. Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas.

reikalingi ir biitini profesinio pobiidzio tobulinimosi kursai: uZsienio kalby, psichologiniai.
Kiek kritiskiau klientai vertina asmens duomeny neviesinima.

Empatiskumo Kriterijus. Klientai geriausiai vertina tai, kad darbuotojai supranta
specifinius jy poreikius ir, kad nereikia ilgai laukti kol bus suteikta paslauga. Taciau gana
kritiska pozitrj klientai iSreiSké skyriaus darbo valandy ir prisiskambinimo darbuotojams
atzvilgiu. Patys skyriaus darbuotojai mano, kad jy darbo laikas gan patogus klientams.

Apibendrinant Migracijos skyriaus klienty ir darbuotojy nuomones, galima daryti
iSvadgq, kad skyrius teikia kokybiSkas paslaugas.

Siekiant dar labiau pagerinti Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe skyriaus
klientai ir darbuotojai pateiké ir pasialymy. Tiek Klientai, tiek ir darbuotojai akcentavo, kad
reikia gerinti darbo aplinkg (reikalingas remontas laukiamuosiuose, kabinetuose; reikalinga
atnaujinti  kompiutering technika, baldus). Kabinetuose jrengti banko korteliy skaitytuvus,
kad bty galima vietoje susimokéti valstybés rinkliavg uz Migracijos skyriaus teikiamas
paslaugas. Klientai taip pat akcentavo, kad galéty bati ilgesnis skyriaus darbo laikas, kad baty
pateikiama daugiau informacijos apie Migracijos skyriaus teikiamas paslaugas. Buvo

paminéta ir tai, kad skyriaus darbuotojai galéty biiti nuosirdesni.
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ISVADOS

Siekiant atlikti Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés tyrimg buvo:
apzvelgtos skirtingos paslaugy kokybés sampratos, iSnagrinéti paslaugy kokybés matavimo
modeliai ir pasirinktas tinkamas nagrinéjamy paslaugy kokybei matuoti, sudaryta ir pagrjsta
Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy
kokybés tyrimo metodika, atskleistos ir apibendrintos skyriaus darbuotojy ir vartotojy
nuomongs apie teikiamy paslaugy kokybe ir jvertintos galimybés ja gerinti. Apibendrinant $io
baigiamojo darbo rezultatus galima formuoti tokias iSvadas:

1. Viesasis sektorius skatinamas teikti kokybiskesnes, greitesnes ir jvairesnes viesgsias
paslaugas, todél ypac svarbu Zinoti vartotojy poreikius ir liikesCius, kad vieSosios paslaugos
buty teikiamos kuo efektyviau ir kokybiskiau. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2012 metais
patvirtintoje Viesojo valdymo tobulinimo 2012—-2020 mety programoje vienas i$ tiksly ir yra
— uztikrinti visuomenés poreikius atitinkanciy paslaugy teikimg. Todél, siekiant jvertinti
pagrindinius veiksnius, jtakojancius vartotojy pasitenkinimg ar nepasitenkinima tam tikromis
paslaugomis ir koncentruotis j paslaugy teikimo gerinimg bitini vartotojy pasitenkinimo
matavimai.

2. Norint uztikrinti vartotojo poreikius atitinkanc¢iy paslaugy teikima j pagalbg galima
pasitelkti paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomus paslaugy kokybés modelius: bendrai
suvoktos kokybés modelj, kokybés spragy modelj, Servqual modelj ir kt. \ertinant Siauliy
apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe
buvo pasinaudota Servqual modeliu. Sis modelis taikomas jvairiy paslaugy kokybei matuoti,
nes tik nedaugelis paslaugas teikianCiy organizacijy pasizymi tokiomis iSskirtinémis
savybémis, kuriy Sio modelio parametrai negali atspindéti. Tai ganétinai paprastas ir
efektyvus kokybés matavimo biidas, padedantis atskleisti stiprigsias ir silpngsias paslaugy
kokybés savybes. Siame baigiamajame darbe iskelta hipotezé, kad Servqual modelis tinka
vertinant Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy
paslaugy kokybe remiantis tiek vartotojy, tieck darbuotojy nuomone, pasitvirtino. Migracijos
skyriaus teikiamy paslaugy charakteristikos ir tyrimo rezultatai leidzia teigti, kad Servqual
modelis gerai tinka vertinant minéto padalinio teikiamy paslaugy kokybe.

3. Migracijos skyriaus darbuotojai savo teikiamy paslaugy kokybe vertina gerai:
darbo aplinka, atsizvelgiant | aplinkybes, yra patogi ir klientams, ir darbuotojams
(apciuopiamumas), klaidy skyriaus darbe pasitaiko labai retai (patikimumas), klienty

problemos sprendziamos greitai, korektiskai ir profesionaliai (reagavimas), darbuotojai turi
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pakankamai profesiniy ziniy bei gebéjimy (uZtikrinimas), skyriaus darbo laikas gan patogus
Klientams (empatiskumas). Migracijos skyriaus darbuotojai pateiké ir pasitlymy, siekiant dar
aukstesnés teikiamy paslaugy kokybés: darbo aplinkos gerinimas, profesinio pobudzio
tobulinimosi kursai, banko korteliy skaitytuvy kabinetuose jrengimas.

4. Klientai Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe taip pat jvertino gana gerai.
Pagal apciuopiamumo Kkriterijy geriausiai respondentai vertina tvarkingg darbuotojy iSvaizda
ir apranga, kritiSkiausiai — kity skyriaus klienty mandaguma, geranoriskuma. I$ patikimumo
kriterijaus rodikliy klientai auksciausiai vertina darbuotojy nuoSirdumg, paslaugy suteikima
1§ karto, darbuotojy laikymasi duoto zodzio, o prasCiausiai — paslaugy teikimg be klaidy.
Klientus tenkina ir visi reagavimo Kriterijaus rodikliai, t. y. darbuotojy pateikiama tiksli
informacija apie paslaugos suteikimg, darbuotojy pasiruoSimas padéti, noras greitai
aptarnauti, greitas ir profesionalus klientams iskilusiy problemy sprendimas. Pagal
UzZtikrinimo kriterijy klienty palankiausiai vertinami yra: darbuotojy pagarbus elgesys,
mandagus bendravimas, kvalifikacija ir kompetencija, pasitikéjimas darbuotojais, saugumas.
Kiek kritiskiau klientai nusiteik¢ dél asmens duomeny nevieSinimo. Empatiskumo Kriterijuje
klienty auksciausiai vertinami yra: specifiniy klienty poreikiy supratimas ir neilgas laukimas
kol bus suteikta paslauga, Zemiausiai: skyriaus darbo valandos bei galimybé prisiskambinti
darbuotojams. Kad Migracijos skyrius teikty dar kokybiSkesnes paslaugas skyriaus klientai
taip pat pateike keleta pasiiilymy: pagerinti skyriaus darbo aplinka, jrengti banko korteliy
skaitytuvus kabinetuose, prailginti skyriaus darbo laika.

5. Gauti atlikto tyrimo rezultatai parode¢, kad Migracijos skyriaus klienty ir darbuotojy
nuomone skyriaus teikiamy paslaugy kokybé yra gera. Vertinimo pagal Servqual modelio
kriterijus analiz¢ atskleidé, kad aukSciausiai klientai vertina uztikrinimo Kkriterijy, o

kritiSkiausiai — empatiSkumo.
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REKOMENDACIJOS

Atlikto Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés tyrimo rezultatai leidzia teigti,
kad paslaugy kokybé Siame skyriuje yra gera, taciau tyrimas parodé¢, kad yra ir tam tikry
trikumy. Siekiant aukstesnés teikiamy paslaugy kokybés skyriui yra tikslinga:

Pagerinti darbo aplinkg:

1. atlikti remontq tiek laukiamuosiuose, tiek ir kabinetuose (pakakty, kad ir
paprascCiausio sieny perdazymo pasirenkant Sviesius ir ,,Svarius® tonus — tai padéty vizualiai
padidinti nedidel¢ erdve ir tiek darbuotoja, tiek ir klientg nuteikty maloniai bei nevarginty);

2. atnaujinti baldus (baldai turéty bti patogtis ir darbuotojui ir klientui);

3. atnaujinti kompiutering jrangg — ne tik kompiuterius, skanerius, kopijavimo
aparatus (pagerety paslaugy kokybé ir sutrumpéty paslaugos teikimo laikas), bet ir veZiojama
biometring jranga (Si jranga ypatingai svarbi darbuotojams vykstant pas klientus i namus,
ligonines, jkalinimo jstaigas) kuria yra fotografuojami klientai, skanuojami jy pirSty
antspaudai, parasai.

Skyriaus darbuotojy kabinetuose jrengti banko korteliy skaitytuvus (valstybés
rinkliava uz Migracijos skyriaus teikiamas paslaugas biity priimama kabinetuose ir klientams
nebereikéty eiti susimokéti minétos rinkliavos j bankus ar pastg).

Skyriaus darbuotojams daugiau dalyvauti profesinio pobiidZio tobulinimosi
kursuose:

1. uzsienio kalby (bendraujant su uzsienieCiais reikalinga ne tik gerai mokéti, bet ir
toliau tobulinti uzsienio kalby jgtdzius (labiausiai reikalingos — rusy, angly kalbos));

2. psichologiniy (Migracijos skyriaus darbuotojai susiduria su jvairiausiai klientais,
pvz., bendraujant su sunkig fizing ar proting negalig turinCiais klientais reikalingos tam tikros
psichologinés Zinios (reikia Zinoti kaip elgtis, kaip bendrauti su tokius klientu, kaip pats
klientas gali pasielgti vienu ar kitu atveju ir t .t.).

Prailginti skyriaus darbo laikg (kai kurie skyriaus kabinetai (priémimas, iSdavimas,
uzsienieciai) vieng — du kartus per savaite (darbo dienomis) galéty dirbti be piety pertraukos,
ar dirbti kas antrg ménesio SeStadienj (pvz. iki 14 val.).) Taip bty sudarytos geresnés salygos
tiems Kklientams, kurie negali Migracijos skyriaus paslaugomis pasinaudoti darbo dienomis

(darbo valandomis).
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1 priedas

INTERVIU PROTOKOLAS
2012 m. meén. d.

Susitikimo tema: Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos

skyriaus teikiamy paslaugy kokybés vertinimas.

1. Kiek Jusy darbo aplinka (laukiamasis, kabinetai) patogi klientui ir Jums? Gal ka
reikeéty keisti, kad klientui ir Jums blity patogiau?...........cccceeveiiiiiiiiiiiesieeee e

2. Kiek laiko yra skiriama aptarnauti klientams? Ar aptarnavimo laikas tenkina

Klientus? Jei laukiamajame susidaro eilés, kaip jas galima biity sumazinti?..............ccoceeveennnen.

3. Jei Jusy darbe pasitaiko klaidy, tai kaip stengiatés jas iStaisyti? Kokiy priemoniy
imates, kad tos klaidos nepasikartoty?..........coeevuereriinieniieienicee e
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1 priedo tesinys

4. Ar darbuotojams uztenka profesiniy ziniy, gebéjimy, kad klientams biity suteiktos
kokybiskos paslaugos? Jei ne, tai kokiy ziniy, geb¢jimy darbuotojams dar reikéty
10 SO SOP PP

5. Ar darbuotojai greitai, korektiSkai ir profesionaliai sprendzia klientams iskilusias
problemas? Gal girdéjote kokiy nusiskundimy? Kokiy priemoniy reikéty imtis, kad kuo

maziau biity problemy Su KHENtais?........cccueieiiiieiieeeiie ettt sree e

6. Ar patogus Jusy darbo laikas klientams? Gal girdéjote kokiy pageidavimy i§
TS 1100 OO RS UU ORI

7. Ka dar Jasy nuomone bity galima keisti siekiant gerinti Migracijos skyriaus

teikiamy paslaugy KOKYDE.......oouiiiiiiiie ettt ettt

Interviu atliko: Siauliy universiteto socialiniy moksly fakulteto Vie$ojo administravimo

studijy programos studenté Asta Vaitekiiniené.
72



Asta Vaitekiiniené. Siauliy apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas.

2 priedas

ANKETA

Gerbiamieji, Sia apklausa siekiame suZinoti Jiisy nuomone apie teikiamy paslaugy kokybe Siauliy
apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriuje. Apklausa yra anoniminé, joje néra Jus
identifikuojancios informacijos. Maloniai prasome Jiisy atsakyti j zemiau pateiktus klausimus. Teisingy
ar neteisingy atsakymy cia néra — mus tiesiog domina rodikliai, kurie atspindi Jiisy nuomong apie
Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe. Jums priimtinus atsakymus Zymékite X.

1. Jusy amZius: 2. Jisy Iytis: 3. Jiisy iSsilavinimas:

[] 1625 L] vyras [ nebaigtas vidurinis

[126-35 L1 moteris [1 vidurinis

[] 36-45 [ profesinis

[] 46 -55 [ aukstasis neuniversitetinis/ aukstesnysis
L] virs 55 [ aukstasis universitetinis

4. Dél kokiy paslaugy apsilankéte Migracijos skyriuje?

[ dél asmens dokumento iSdavimo, pakeitimo, paskelbimo negaliojanéiu
[1 dél Lietuvos Respublikos pilietybés klausimy

[ dél uzsienieciy teisinés padéties klausimy

[1 dél kity priezasc¢iy

5. Kaip Jiis vertinate Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe pagal apciuopiamumo
kriterijy? (pazymékite vieng atsakymq kiekvienoje eilutéje)

Teiginys VisiSkai | Nesutinku | NeZinau | Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku

Naudojama moderni jranga

Paslaugos teikiamos jaukiose, erdviose,
tvarkingose patalpose

Darbuotojy iSvaizda ir apranga tvarkinga

Kiti skyriaus klientai yra mandags ir
geranoriski

6. Kaip Jiis vertinate Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe pagal patikimumo kriterijy?
(pazymeékite vienq atsakymgq kiekvienoje eilutéje)

Teiginys VisiSkai | Nesutinku | NeZinau | Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku

Darbuotojai laikosi man duoto ZodZio

Man iskilusias problemas darbuotojai
nuosirdziai stengiasi iSspresti

Darbuotojai ,,nevilkina* paslaugy teikimo,
0 jas suteikia i§ karto

Darbuotojai nedaro klaidy teikdami
paslaugas
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7. Kaip Jiis vertinate Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe pagal reagavimo kriterijy?
(pazymeékite vieng atsakymgq kiekvienoje eilutéje)

Teiginys VisisSkai | Nesutinku | NeZinau | Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku

Darbuotojai tiksliai mane informuoja,
kada bus suteikta paslauga

Darbuotojai greitai ir noriai mane
aptarnauja

Darbuotojai pasiruo$e man padeéti

Greitai ir profesionaliai sprendzia man
i8kilusias problemas

8. Kaip Jis vertinate Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe pagal uitikrinimo kriterijy?
(pazymeékite vienq atsakymgq kiekvienoje eilutéje)

Teiginys VisiSkai | Nesutinku | Nefinau | Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku

Darbuotojai su manimi elgiasi pagarbiai

Kilus neaiskumams, man mandagiai
paaiskina, pataria

Darbuotojai kvalifikuoti ir kompetentingi

AS pasitikiu skyriaus darbuotojais

AS manau, kad mano duomenys nebus
vieSinami

AS paslaugos teikimo metu kabinete ir
laukiamajame jauciuosi saugiai

9. Kaip Jiis vertinate Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe pagal empatiskumo kriterijy?
(pazymeékite vienq atsakymgq kiekvienoje eilutéje)

Teiginys Visiskai | Nesutinku | Nefinau | Sutinku | VisiSkai
nesutinku sutinku

Darbuotojams lengva prisiskambinti

Nereikia ilgai laukti, kol bus suteikta
paslauga

Skyrius dirba man patogiomis darbo
valandomis

Darbuotojai supranta specifinius mano
poreikius

10. Ar apskritai esate patenkintas (-ta) Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe?
[ esu labai patenkintas (-ta)

[ esu patenkintas (-ta)
[1 esu i dalies patenkintas (-ta)

[ esu nepatenkintas (-ta)
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11. Jisy pasiilymai kaip gerinti teikiamy paslaugy kokybe Migracijos skyriuje:

Dékojame uz dalyvavimg ir pateiktus atsakymus!
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kokybés vertinimas.

3 priedas
Apcivopiamumo Kriterijaus vertinimas pagal respondenty lytj (proc.)
Respondenty lytis
Apciuopiamumo kriterijaus rodikliai ]
vyras moteris
Naudojama moderni jranga visi§kai nesutinku 2% 3%
nesutinku 2% 1%
nezinau 18% 14%
sutinku 53% 51%
visi§kai sutinku 25% 32%
Paslaugos teikiamos jaukiose, erdviose, tvarkingose visis$kai nesutinku 4% 3%
patalpose nesutinku 11% 17%
nezinau 11% 8%
sutinku 58% 56%
visiSkai sutinku 16% 16%
Darbuotojy isvaizda ir apranga tvarkinga nezinau 5% 3%
sutinku 73% 56%
visi§kai sutinku 22% 41%
Kiti skyriaus klientai yra mandagiis ir geranoriski visi§kai nesutinku 2% 1%
nesutinku 15% 6%
nezinau 25% 27%
sutinku 44% 47%
visiSkai sutinku 15% 18%
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kokybés vertinimas.

Patikimumo Kriterijaus vertinimas pagal respondenty lytj (proc.)

4 priedas

Patikimumo kriterijaus rodikliai Respondenty lytls.
vyras moteris
Darbuotojai laikosi man duoto Zodzio nesutinku 2% 1%
nezinau 13% 13%
sutinku 71% 58%
visiS§kai sutinku 15% 28%
Man iskilusias problemas darbuotojai nuoSirdziai stengiasi visi§kai nesutinku 1%
iSspresti nesutinku 4% 6%
nezinau 11% 5%
sutinku 71% 57%
visiS§kai sutinku 15% 31%
Darbuotojai nevilkina paslaugy teikimo, o jas suteikia is visiskai nesutinku 1%
karto nesutinku 2% 5%
nezinau 13% 6%
sutinku 65% 54%
visi§kai sutinku 20% 34%
Darbuotojai nedaro klaidy teikdami paslaugas nesutinku 2% 4%
nezinau 31% 28%
sutinku 45% 43%
visiskai sutinku 22% 24%
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kokybés vertinimas.

Reagavimo kriterijaus vertinimas pagal respondenty lytj (proc.)

5 priedas

Reagavimo kriterijaus rodikliai

Respondenty lytis

vyras moteris
Darbuotojai tiksliai mane informuoja, kada bus suteikta nesutinku 2% 3%
paslauga nezinau 15% 2%
sutinku 56% 62%
visi$kai sutinku 27% 33%
Darbuotojai greitai ir noriai mane aptarnauja nesutinku 5% 6%
nezinau 4% 4%
sutinku 67% 60%
visi$kai sutinku 24% 29%
Darbuotojai pasiruose man padéti nesutinku 4% 2%
nezinau % 5%
sutinku 65% 62%
visiSkai sutinku 24% 31%
Greitai ir profesionaliai sprendzia man iskilusias problemas nesutinku 4% 7%
nezinau 11% %
sutinku 55% 53%
visi$kai sutinku 31% 33%
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6 priedas
Uztikrinimo Kriterijaus vertinimas pagal respondenty lytj (proc.)
Uztikrinimo Kriterijaus rodikliai Respondenty lytis.
vyras moteris
Darbuotojai su manimi elgiasi pagarbiai visi§kai nesutinku 2%
nesutinku 5%
nezinau 9% 3%
sutinku 53% 57%
visiskai sutinku 36% 35%
Kilus neaiskumams, man mandagiai paaiskina, pataria nesutinku 4% 9%
nezinau 13% 3%
sutinku 55% 53%
visiskai sutinku 29% 35%
Darbuotojai kvalifikuoti ir kompetentingi nesutinku 2%
nezinau 13% 12%
sutinku 55% 55%
visiskai sutinku 31% 34%
AS pasitikiu skyriaus darbuotojais visis§kai nesutinku 2%
nesutinku 4% 1%
nezinau 15% 16%
sutinku 60% 54%
visiskai sutinku 22% 27%
AS manau, kad mano duomenys nebus viesinami nezinau 18% 23%
sutinku 47% 47%
visiSkai sutinku 35% 29%
AS paslaugos teikimo metu kabinete ir laukiamajame nesutinku 2% 3%
Jjauciuosi saugiai nezinau 7% 50
sutinku 53% 53%
visiskai sutinku 38% 39%
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kokybés vertinimas.

7 priedas

EmpatiSkumo kriterijaus vertinimas pagal respondenty lytj (proc.)

Empatiskumo Kriterijaus rodikliai

Respondenty lytis

vyras moteris
Darbuotojams lengva prisiskambinti nesutinku 2% 8%
nezinau 47% 28%
sutinku 40% 42%
visi$kai sutinku 11% 21%
Nereikia ilgai laukti, kol bus suteikta paslauga | nesutinku 13% 18%
nezinau 13% 5%
sutinku 44% 43%
visiSkai sutinku 31% 34%
Skyrius dirba man patogiomis valandomis visiskai nesutinku 5% 4%
nesutinku 18% 27%
nezinau 13% 6%
sutinku 31% 31%
visiSkai sutinku 33% 32%
Darbuotojai supranta specifinius mano visiskai nesutinku 2% 1%
poreikius nesutinku 2% 4%
nezinau 13% 15%
sutinku 53% 48%
visiSkai sutinku 31% 32%
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kokybés vertinimas.

Anketos skaliy patikimumas

Apciuopiamumo Kriterijus

Cronbach's N of Items

Alpha

978 4

8 priedas

Koreliacija su

Cronbach's Alpha jei

skale teiginys pasalintas
Naudojama moderni jranga 171 ,648
Paslaugos teikiamos jaukiose, erdviose, tvarkingose patalpose ,539 ,328
Darbuotojy iSvaizda ir apranga tvarkinga ,469 479
Kiti skyriaus klientai yra mandagis ir geranoriski ,365 ,502

Patikimumo Kriterijus

Cronbach's N of Items

Alpha

,823 4

Koreliacija su

Cronbach's Alpha jei

skale teiginys pasalintas
Darbuotojai laikosi man duoto zodzio ,708 757
Man iskilusias problemas darbuotojai nuo$irdziai stengiasi iSspresti ,673 , 164
Darbuotojai nevilkina paslaugy teikimo, o jas suteikia i$ karto ,643 178
Darbuotojai nedaro klaidy teikdami paslaugas ,585 ,808

UZztikrinimo Kriterijus

Cronbach's N of Items

Alpha

,853 6

Koreliacija su

Cronbach's Alpha jei

saugiai

skale teiginys pasalintas

Darbuotojai su manimi elgiasi pagarbiai 7123 ,812
Kilus neaiSkumams, man mandagiai paaiSkina, pataria ,675 ,821
Darbuotojai kvalifikuoti ir kompetentingi ,646 ,828
AS pasitikiu skyriaus darbuotojais ,653 ,825
AS manau, kad mano duomenys nebus vieSinami 577 ,839
AS paslaugos teikimo metu kabinete ir laukiamajame jauciuosi

,564 ,841
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kokybés vertinimas.

EmpatiSkumo Kriterijus

Cronbach's N of Items
Alpha

729 4

Koreliacija su
skale

Cronbach's Alpha jei

teiginys pasalintas

Darbuotojams lengva prisiskambinti

Nereikia ilgai laukti, kol bus suteikta paslauga
Skyrius dirba man patogiomis valandomis
Darbuotojai supranta specifinius mano poreikius

,399
,664
532
,540

,730
577
,682
,664

Reagavimo Kriterijus

Cronbach's N of Items
Alpha

,861 4

Koreliacija su
skale

Cronbach's Alpha jei

teiginys pasalintas

Darbuotojai tiksliai mane informuoja, kada bus suteikta paslauga
Darbuotojai greitai ir noriai mane aptarnauja

Darbuotojai pasiruo$¢ man padéti

Greitai ir profesionaliai sprendzia man iskilusias problemas

,636
,760
,738
712

,850
,800
,813
,824
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