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IVADAS

Temos aktualumas. Siandieniniame nuolat besikei¢ian¢iame globaliame pasaulyje ne tik verslo
imonés, taciau ir vis daugiau viesasias paslaugas teikianciy organizacijy skiria démesj paslaugy kokybei
bei jy tobulinimui, mat Siuolaikinis paslaugy vartojas tampa reiklus ne tik privac¢iam sektoriui, taciau ir
vieSajam. Nuolat augant paslaugy vartotojy poreikiams kokybés aspektas tampa esmine vieSojo sektoriaus
modernizavimo krypciy.

Parengtas darbas, o ypatingai tyrimo rezultaty analizé suteikty galimybe konkreCios viesgsias
paslaugas teikianCios jstaigos vadovybei priimti strateginius sprendimus bei numatyti atitinkamus
veiksmus, siekiant uztikrinti vartotojy aptarnavimo kokybés didinimg. Darbas taip pat gali buti aktualus ir
analogiSkas vieSgsias paslaugas teikian¢ioms institucijoms, t. y. visy instancijy teismams Lietuvoje, kurios
tikétina susiduria su panasiomis problemomis vartotojy aptarnavime kokybés prasme.

Kokybés sgvokos uzuomazgos atsirado dar prie§ 1 mln. mety, tatiau ypatingo mokslininky
démesio sulauké tik XX amziujel. Paslaugy kokybés tematika islieka aktuali ir $iandien, nepaisant to,
kokios riiSies paslaugos gali buti teikiamos. Darbo temos pasirinkima inspiravo tai, kad nagrinéjant
moksling bei metoding literatlirg aptarnavimo kokybés tematika nepavyko rasti jokiy tyrimy, kurie
analizuoty biitent teismy teikiamy paslaugy kokybés aspektus, o atsizvelgiant j tai, kad darbo autoré esti
Vilniaus apygardos teismo darbuotoja, nuolat kontaktuojanti su lankytojais, todél nagrinéjama tema itin
aktuali, siekiant teikiamy vieSyjy paslaugy kokybés uztikrinimo.

Mokslinis naujumas®. Apzvelgus Lietuvos ir uZsienio autoriy moksling literatiirg bei kitus
Saltinius nagrinéjama tema pastebima, kad teiktiny paslaugy kokybés bei vartotojy pasitenkinimo tematika
iki Siol nepraranda savo aktualumo.

Paslaugas, tarp jy ir vieSasias paslaugas, moksliniu pozitriu savo darbuose tyré bei apibrézé Sie
autoriai: Y. Oh, H. Shin ir J. Park (2022), L. Liukineviciené ir V. Paulauskiené (2019), I. Skackauskiené ir
J. Vesterte (2018) bei Kkiti. Paslaugy kokybés reikSme¢ bei jos vertinimo ir valdymo galimybes
organizacijoje nagrin¢jo A. Patapas ir T. Zilionyté (2016), D. Serafinas (2018), J. A. Lopez-Lemus (2021)
bei Kiti. Vartotojy poreikius bei jy pasitenkinimo prielaidas tyré E. Gaulé ir D. Jovarauskiené (2022), A.
Ziyad, Z. U. Rehman, Z. Batool ir A. H. Khan (2020), A. Pecelitinaité (2017) bei kiti.

Darbo objektas — aptarnavimo kokybé teikiant vie$gsias paslaugas.

1 Juozas Ruzevitius, ,,Kokybés vadybos aprépties plétra®, VRM, zitréta 2022 m. birzelio 27 d., http://www.kv.ef.vu.lt/wp-
content/uploads/2010/10/STRAIPSNIS-VRM-tinklapiui_J.Ruzevicius_2010.pdf.
2 Buvo nagrinétos visatekstés mokslinés duomeny bazés EBSCOhost, MRU eBooks bei Emerald.
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Darbo problema. Kokie veiksniai lemia kokybiskg vartotojy poreikiy patenkinimg bei Kkaip
individualios jstaigos darbuotojy pastangos gali prisidéti prie vieSyjy paslaugy tobulinimo?

Darbo objektas bei problema pateikiami 1 paveiksle.

Viesasias paslaugas teikianti

jstaiga

Vartotojy } [ Veiksniai, lemiantys

poreikiai kokybiska
aptarnavimag

Laukiama kokybé

1 pav. Darbo objektas ir problema

(Sudaryta darbo autorés)

Darbo tikslas — issiaiskinus vieSyjy paslaugy ir kokybés sampratas, identifikavus vartotojy
poreikius bei likesCius atskleisti aptarnavimo tobulinimo perspektyvas, teikiant vieSgsias paslaugas
Vilniaus apygardos teisme.

Darbo uzdaviniai:

1. I$nagrinéti paslaugy sampratg, raidg ir jvairove;

2. Aptarti kokybés sagvoka bei jos reikSme teikiant viesasias paslaugas;

3. Identifikuoti vieSyjy paslaugy vartotojy poreikius;

4. Istirti Vilniaus apygardos teismo darbuotojy nuomones, siekiant nustatyti veiksnius,
lemiancius vartotojy pasitenkinimg aptarnavimu, teikiant konkrecias vieSgsias paslaugas.

Mokslininkai yra nagrinéje tapacius ar panasius aspektus kaip ir §io darbo problema.



Paslaugos sgvokos raidg bei sampratg teoriniu bei tiriamuoju aspektais placiai nagrin¢jo L.
Bagdoniené, R. Hopeniené (2009), pazymédamos, kad paslauga bei jos teikimas esti transformacijos
procesas, kuriam jvykti biitinas paslaugos vartotojo ir teikéjo bendradarbiavimas®.

R. Braziené ir G. Merkys (2015), A. Dirzyté ir A. Patapas (2013), A. Raipa ir E. Petukiené

(2009), M. Urvikis (2014 ir 2016) bei kt. M. Urvikis i$skyré vieSyjy paslaugy kokybés tyrimy svarba:
»Analizuojant vieSyjy paslaugy kokybe visada svarbu jvertinti ne tik vartotojy poziiirj, bet ir daugybe
galutinj paslaugos teikimo rezultata nulemianciy veiksniy, pavyzdziui, paslaugas teikian¢iy darbuotojy
motyvacija, kas gali duoti naudingy jzvalgy ir atskleisti viesyjy paslaugy teikimo trukdzius**.

A. Cheng-hsui Chen, Y. Chang ir F. Fan (2012) tyré priklausomybe tarp laukiamos paslaugos
kokybés, tikros patirties ir pasitenkinimo stokos. G. Meirovich ir N. Bahnan (2008) akcentavo sgsajas
tarp paslaugos kokybés ir emocionalaus vartotojo patenkinimo. B. Leisen Pollack (2008) tyré paslaugy
kokybés ir vartotojy patenkinimo sarysio esme. A. Patapas ir T. Zilionyté (2016) tyré viedyjy paslaugy
kokybés valdymo budus, jy pritaikymo privalumus bei trikumus, analizavo paslaugy kokybés valdymo
tobulinimo galimybes.

Darbo paradigma®. Darbe remiamasi visuotinés kokybés vadybos paradigma (toliau — VKV).

Minéta paradigma gali biti loginiu pagrindu darbo problemai nagrinéti, nes VKV specialistai supranta
kaip tam tikrg procesa, kuris apima tokius principus kaip pasitikéjimas ir atsakomybé, orientacija j
vartotojus, efektyvumo ir kokybés vertinimo standartus ir kriterijus, kokybés tobulinimo strategija,
darbuotojy jsitraukimg j kokybés gerinimo paieskas, nuolatinis jy lavinimas, kokybés metody ir technikos
tobulinimas®. Biitent orientacija j vartotojus bei jy poreikiy identifikavimas, darbuotojy jsitraukimas,
siekiant kokybés uztikrinimo siejasi su darbo problematika.

Darbo metodai:

e Mokslinés literaturos analizé;

Dokumenty analize¢;

Interviu;

Lyginimas;

Modeliavimas;

3 Liudmila Bagdoniené ir Rimanté Hopeniené, Paslaugy marketingas ir vadyba (Kaunas: Technologija, 2009), 50.

4 Marius Urvikis, ,,VieSyjy paslaugy tyrimy kryptys: kokybinio poZiiirio plétros poreikio pagrindimas®“, Viesoji politika ir
administravimas 13, 2 (2014): 291.

5 E. R. Stancikas ir D. Bagdoniené (2004) teigia, kad visuotiné kokybés vadyba, tai tokia vadybos filosofija ir metodai, kuriuos
pasirinkusi organizacija nuolat tobuléja, siekdama kuo geriau patenkinti vartotojy poreikius, gerindama paslaugy kokybe ir
mazindama kastus.

® Stasys Puskorius ir Alvydas Raipa, ,,Teoriniai vieSojo sektoriaus veiklos modernizavimo aspektai®, Viesoji politika ir
administravimas 2 (2002): 14-15.
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e Apibendrinimas;
e Logografija.

Darbo struktiira. Magistro baigiamajj darbg sudaro jvadas, kuriame pateikti darbo aktualumas,
naujumas, istirtumas, iSkeltas darbo tikslas bei uzdaviniai numatytam tikslui pasiekti, taip pat pateikiami
tyrimo metodai. Darba sudaro trys dalys: pirmoje dalyje aptarta paslaugy sgvoka ir raida, viesyjy paslaugy
samprata bei jy kokybés matavimo, vartotojo elgsena; antroje darbo dalyje nagrinéta kokybés samprata bei
jos apibrézimy jvairove, aptarta kokybés vadybos reik§mé ir svarba vieSajame sektoriuje bei pristatomas
teorinis vartotojy aptarnavimo kokybés vieSose institucijose modelis; treCioje darbo dalyje pristatyti darbo
metodai, pagrindziama empirinio tyrimo metodika bei pateikiama atlikto kokybinio tyrimo ataskaita.
Pateikiamos darbo i§vados ir sitilymai. Darbo pabaigoje pateikiami literatiiros Saltiniai bei priedai. Darbo
apimtis — 79 lapai (be priedy).

Darbo rezultaty sklaida. Parengto gynimui baigiamojo magistro darbo tyrimo rezultatai

pristatyti Vilniaus miesto apygardos teismo administracijai.

Pagrindiniai darbo terminai. Atsizvelgiant j tai, kad skirtingi mokslininkai skirtingai
interpretuoja tas pacias sgvokas, tad Siame darbe bus laikomasi tokio pagrindiniy sagvoky atskleidimo:

VieSoji jstaiga — tai pagal §j ir kitus jstatymus jsteigtas pelno nesiekiantis ribotos civilinés
atsakomybés vieSasis juridinis asmuo, kurio tikslas tenkinti vieSuosius interesus vykdant Svietimo,
mokymo ir moksling, kulttiring, sveikatos priezitiros, aplinkos apsaugos, sporto plétojimo, socialinés ar
teisinés pagalbos teikimo, taip pat kitokig visuomenei naudingg veikla’.

VieSoji paslauga — pagal jstatymy ir (ar) vieSojo administravimo subjekty nustatytus
garantuojama ir visuomenés nariams vienodai prieinama nauda®.

Asmeny aptarnavimas — jstaigos darbuotojo veiksmai pradedant asmens sutikimu ir baigiant
paslaugos suteikimu; veikla, apimanti vieSy paslaugy teikimg bei praSymy, skundy nagrinéjima, priimty
sprendimy jforminimg ir informacijos teikimg asmenims, kurie kreipiasi atvykdami } vieta, telefonu, raStu

(pastu ar elektroniniu biidu), naudodamiesi kitomis informacinémis komunikacinémis priemonémis®.

7 Lietuvo Respublikos vieSyjy jstaigy jstatymas“, LRS, ziGréta 2022 m. Dbirzelio 17 d., https:/e-
seimas.|rs.It/portal/legal Act/It/ TAD/TAIS.29578/asr.

8 Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymas“, LRS, zilircta 2022 m. birzelio 17 d., https://e-
seimas.|rs.It/portal/legal Act/It/ TAD/TAIS.83679/asr.

% Isakymas ,,Dél asmeny aptarnavimo kokybeés standarto patvirtinimo““, LRS, zidréta 2022 m. birzelio 17 d., https:/e-
seimas.|rs.It/portal/legal Act/It/ TAD/6ad4d2a0889111eb998483d0ae31615c.
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Vartotojas — vie$asias paslaugas gaunantis asmuo™®.

Vartotojy patenkinimas — vartotojy pasitenkinimo suteikta vieSgja paslauga jvertinimas
paslaugos atitikimo jy liikes¢iams aspektu®?.

Paslaugy kokybé — tai zmogaus gebéjimas susikurti platy, informatyvy, visapusiska, kiirybiska
poziiirj ] daugel; dalyky, nes kokybé yra grindZziama socialiniu, etniniu, kultiriniu, istoriniu patyrimu,

visuotinai priimtu bei individualiu suvokimu?*2,

10| Isakymas ,,Dél viesyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos patvirtinimo*“, LRS, Ziiréta 2022
m. birzelio 17 d., https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Act/It/TAD/TAIS.348227.

11 Ibid.

12 Elena Vitkiené, Paslaugy marketingas (Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla, 2008), 26.
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1. PASLAUGU JVAIROVES IR VARTOTOJO SAMPRATOS ASPEKTAI

Analizuojant vartotojy aptarnavimo kokybe¢ vieSose institucijose aktualu biity aptarti esminius
aspektus nagrinétinus pirmame baigiamojo darbo skyriuje, kurie padés patamus tolesnei darbo eigai bei
padés pasiruosti tyrimui.

Taigi Sioje darbo dalyje bus nagrinéjama paslaugy savoka ir raida, atsizvelgiant i mokslininky
pateikty apibrézimy jvairove, aptariamos svarbiausios paslaugy savybés, kurios sudaro prielaidas atskirti
jas nuo fiziniy daikty (prekiy), tuomet pateikiama vieSyjy paslaugy samprata bei jy kokybés matavimo
svarba ir pabaigiai aptariama vieno i§ esminiy paslaugy teikimo proceso dalyvio — vartotojo elgsena,

atsizvelgiant j jo poreikius.
1.1. Paslaugy sgvoka ir raida

J. Blomberg ir C. Darrah (2015) teigia, kad zmoniy prigim¢iai budinga teikti vienas kitam
paslaugas, tokiu budu adaptuotis bei islikti, ir kaip pavyzdj pateikia, kad Zolininkai nuo seny laiky gyde
Zmones, pribuvéjos padédavo gimdyti vaikus, iSsilaving vienuoliai perduodavo savo zinias Kitiems ir pan.
Zmonés nuo seno gyveno pasaulyje, kuriame egzistavo paslaugos®.

Pasak I. Skackauskienés ir J. Vestertés (2018), technologiné pazanga ir jvyke socialiai pokyciai
XIX a. sudar¢ prielaidas didéti paslaugy reikSmei ekonomikoje.

Akademinéje bendruomen¢je pradedami kelti klausimai, kuriais siekiama patikslinti paslaugy
sampratg. Tuo tarpu, iki XX a. 9-ojo deSimtmecio paslaugy tyrimai orientuoti vadovaujantis prekiy ir
paslaugy dichotomija, t. Y. paslaugas tyringj¢ autoriai savo darbuose pateikdavo paslaugy bei fiziniy
produkty skitumus, akcentuodami, kaip skirtingai jos turéty biiti valdomos ir parduodamos™*.

I. Skackauskiené ir J. Vesterté (2018), remdamosis J. Bryson, L. Rubalcaba bei P. Strom, atkreipia
démesj, kad apie 1960 m. vyksta radikaliis pokyciai ekonomikos struktiiroje, t. y. pereinama nuo
ekonomikos, kurioje uZimtumas vyrauja pramonéje, prie ekonomikos, kurioje uzimtumas dominuoja

paslaugy sektoriuje.

13 Jeanette Blomberg ir Chuck Darrah, , Towards an anthropology of services“, Design Journal 18, 2, (2015): 173,
https://www.tandfonline.com/doi/pdf/10.2752/175630615X14212498964196?casa_token=YZ7DHCyFtwsAAAAA:yJISpOtFT
druQ43bh40mrVCuxbPrFXLDRDMpRAuUg9YORKC zoyK-izR6GfDChyf376u0WGtoaKLtA.

14 Bo Edvardsson, Anders Gustafsson ir Inger Roos, ,,Service portraits in service research: a critical review, International
Journal of Service Industry Management 16, 1 (2005): 113-114, https://www-emerald-
com.skaitykla.mruni.eu/insight/content/doi/10.1108/09564230510587177/full/pdf?title=service-portraits-in-service-research-a-
critical-review.
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Minétos autorés nurodo, kad 1964 m. R. C. Juddas pateikia to laikotarpio Jungtiniy Amerikos

Valstijy marketingo asociacijos sitiloma paslaugy apibuidinima: ,,Paslaugos — tai veikla, nauda ar kliento

pasitenkinimas, kurie yra parduodami arba teikiami kartu su prekiy pardavimu®. Kaip pavyzdziai

pateikiama: viesbuciy paslaugos, kirpykly ir grozio salony paslaugos, remonto ir techninés priezitiros

paslaugos ir kt. Pazymétina, kad paslaugos terminas taip pat taikytas jvairioms veikloms apibidinti,

(pardavimo konsultacijoms, prekiy pristatymui, kuriuo pardavéjas siekia patogiau aptarnauti savo klientus

ir pan.)®.

N. Langviniené ir B. Vengriené (2005) pazymi, kad formuluoti paslaugos apibréZzimo poreikj [émé

poreikis apibrézti paslaugy sektoriy, nustatyti jo vieta ir vaidmenj tikio struktiiroje, bitinybé suvokti

paslaugos esme, siekiant priimti teisingus vadybos ir marketingo sprendimus®®.

Zemiau pateiktoje 1 lenteléje pateikiami jvairiy mokslininky paslaugy savokos apibrézimai, kurie

atskleidzia ir termino raidg.

1 lentelé. Paslaugy apibrézimy jvairove

Autorius ApibréZimas
T. P. Hill (1977) Paslaugy veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy produkty. Jy
teikiamas produktas yra nematerialus ir negali biiti ap¢iuopiamas, transportuojamas
ar jgyjamas.
J. R. Lethinen Paslauga — veiksmas ar veiksmy serija, pasireiSkianti asmeny kontaktu su fiziniu
(1983) jrengimu ar masina, suteikianti pasitenkinimg vartotojui.
D. Ketler, B. S. Paslauga — bet kokia nauda ar veikla, kurig viena Salis gali pasitlyti kitai, pasizymi

Bloom (1984)

neapciuopiamumu ir tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos iSraiSka gali biiti

susieta ar nesusieta su fiziniu produktu.

C. Gronroos Paslauga — veiksmas ar serija veiksmy, kurie, bidami neapciuopiamos prigimties,

(1989) pasireiSkia sgveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo, pastarajam pasiilius fiziniy
iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo problemoms spresti.

J. Nollet, J. Paslauga yra aiskios (suvokiamos) ir neapibréztos naudos bei prekiy, reikalingy

Haywood-Farmer
(1992)

paslaugos teikimo procesui vykdyti arba ji palengvinti, derinys.

15 llona Skackauskiené ir Jurga Vestert¢, ,,Paslaugos sampratos aktualizavimas $iuolaikinéke vadyboje*, Ekonomika ir vadyba
10 (2018): 4, content (lituanistikadb.lt).

18 Neringa Langviniené ir Biruté Vengrien¢, Paslaugy teorija ir praktika (Kaunas: Technologija, 2005), 18-19.
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J. Gadrey (1996) Paslaugoms priskiriama teikéjui A ir vartotojui B sgveikaujant atliekama veikla,
kurios tikslas transformuoti vartotojui B priklausancig gérybg C. Skiriamasis $ios

veiklos bruozas rezultatas negali cirkuliuoti nepriklausomai nuo gérybes C.

N. Langviniené, B. | Paslauga — tai procesas, susijes su asmens prigimties, biiseny, galimybiy keitimu,
Vengriené (2005) | jam paciam to pageidaujant. Sis keitimas gali vykti tiesiogiai per asmenj arba per jo
valdomas gérybes, asmenj suprantant jprasta ekonomine prasme, t. y. kaip fizinj ir

kaip juridinj asmenj.

L. Bagdoniené, R. | Paslauga bei jos teikimas esti transformacijos procesas, kuriam jvykti butinas
Hopenienés (2009) | paslaugos vartotojo ir teikéjo bendradarbiavimas. Paslauga gali biiti tik ta veikla,

kuri tampa mainy objektu.

P. Kotler, Paslauga yra bet kokia veikla, kurig viena Salis gali pasitlyti kitai ir kuri yra i$
K. L. Keller (2009) | esmés nemateriali bei nesuteikia jokios nuosavybés. Si veikla gali biti susieta su

fiziniu produktu arba gali biiti nesusieta.

C. Lovelock, Paslauga yra laikui einant suformuoti veiksmai, kurie teikia pageidaujamus
J. Wirtz (2011) rezultatus zmonéms, objektams, turtui; mainais uz pinigus, laikg ir pastangas klientai
tikisi, kad bus uztikrinta prieiga prie prekiy, darbo istekliy, profesiniy jgiidziy,

jrenginiy, tinkly ir sistemy.

Sudaryta darbo autorés pagal: N. Langviniené ir B. Vengriené (2005), 21-22, 25; L. Bagdoniené ir R. Hopeniené
(2009), 48-49; 1. Skackauskiené ir J. Vesterté (2018), 4.

Apibendrinat pateiktus mokslininky apibrézimus matyti, kad paslauga yra jvardijama veiksmu, o
ne fiziniu daiktu, t. y. preke. Biitent i§ veiksmo ir kyla esminé¢ paslaugg apibiidinanti savybé —
neapCiuopiamumas. Deréty paminéti ir tai, kad dauguma mokslininky, apibrézdami paslaugas sutartinai
nurodo, jog:

e Paslaugoms biidingas mainy procesas, turintis konkrety tiksla;
e Paslauga negali vykti be teikéjo ir vartotojo;
e Paslauga — tai ne prekeé, nors ir gali biiti parduodamos kartu.

Anot 1. Skackauskienés ir J. Vestertés (2018), paslaugos apibiidinimas gali buti pateikiamas tiek
per paslaugos vartotojo, tiek per paslaugos teikéjo prizme. Todél apibrézime gali buiti aktualts tie dalykai,
kurie svarbiis paslaugy vartotojui arba paslaugy teikéjui. Papildomai autorés pazymi, kad paslaugos
apibudinimas gali biti pateikiamas turint tam tikrg konkrety vadybinj ar socialinj tikslg, tad paslaugos

apibiidinimai apims nuo labai abstrak¢iy posakiy iki konkretiems paslaugy tipams pritaikyty apibrézciy.
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Sioje vietoje svarbu pazymeéti, kad 1. Skackauskiené ir J. Vesterté taikliai jvardino, kad paslaugos
apibudinimas gali biiti pateikiamas tiek paslaugos vartotojo, tiek ir paslaugos teikéjo poziiiriu, o tai
tiesiogiai siejasi su darbo problema, nes i§ vartotojo poziiirio perspektyvos galima identifikuoti jo poreikj
ir lukescius, tuo tarpu zitrint i$ paslaugos teikéjo tasko — pastangas surasti budus, kaip minétus vartotojo
poreikius geriau patenkinti, siekiant organizacijos tiklsy.

L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2009) nuomone, paslaugos sampratos evoliucija susijusi su
paslaugy plétra. Ankstyvuosiuose moksliniuose darbuose paslaugos esmé atskleidziama ir jos samprata
pateikiama nagrinéjant paslaugos paskirtj, véliau joje iSrySkinami prekés ir paslaugos skirtumai ir
akcentuojama, kad paslauga, skirtingai nei preké, yra ne daiktas, o vyksmas (veiksmas ar jy aibé).
Siuolaikiniai paslaugos apibrézimai akcentuoja, kad paslauga tai proceso ir rezultato sintezé, nes yra
neapciuopiamos veiklos ir prekés derinys?’.

Pasak B. Edvardsson, A. Gustafsson ir I. Roos (2005), paslaugy apibrézimai yra per siauri, 0
charakteristikos yra pasenusios kaip bendrosios paslaugos charakteristikos. Autoriai sitilo paslaugg
naudoti kaip perspektyva. Kai paslauga vaizduojama kaip perspektyva, pozitiris yra aiSkus: tai priklauso
nuo to, kas vaizduoja paslaugg ir nuo tikslo. Teigia, kad nebereikia paslaugos atskirti nuo prekés, t. y.
paslauga tapatina su preke (fiziniu produktu)®®,

Anot A. Raipos ir E. Petukienés (2009), paslaugos nebéra suprantamos kaip ,,vienpusiai® procesai,
nes vis didesnj vaidmen;j kuriant ir jgyvendinant sprendimus vaidina vartotojai ir Kiti visuomenés nariai’®.

Tai, kg akcentuoja A. Raipa ir E. Petukiené atsispindi $io darbo paradigmoje, nes biitent visuotinés
kokybés vadybos paradigma pabrézia orientacijg i vartotojus bei jy poreikiy identifikavima.

Aptarkime paslaugy savybes bei kitus paslaugy skiriamuosius bruozus bei ypatybes.

2 paveiksle pateikiamos paslaugy savybés, kurios padeda rasti takoskyra tarp prekiy ir paslaugy.

17 Bagdoniené¢ ir Hopeniené, supra note, 3:47.

18 Edvardsson ir kt., supra note, 14:107.

19 Alvydas Raipa ir EvendZzelina Petukiené, ,,Klienty dalyvavimas vieSosiose paslaugose: bendrasis paslaugy kiirimas®, Viesoji
politika ir administravimas 27, (2009): 54, https://repository.mruni.eu/bitstream/handle/007/12482/1248-2376-1
SM.pdf?sequence=1&isAllowed=y.
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[ Neap¢inopiamumas ‘ [ HeterogeniSkumas ‘

{ Vienalaikiskumas ‘ ~ 4—/"" Kliento dalyvavimas ‘
‘ Nuosavybes perdavimo ] / ‘\ [ Klientas sukuria dalj ’

negalimumas produkto

‘ Nepatvarumas J

2 pav. Palsaugy savybés
Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal N. Langvinieng ir B. Vengriene (2005), 27-30.

Neapcdiuopiamumas. N. Langviniené ir B. Vengriené (2005) teigia, kad paslauga yra suprantama
subjektyviai, t. y. paslaugos vartotojas, apibiidindamas paslauga, remiasi savijauta, patirtimi, jspudziu,
saugumu, patikimumu. Minétos autorés pazymi, kad tai itin abstraktlis paslaugos esmés apibtidinimo
budai ir jvardina, kad to priezastis yra neapciuopiama paslaugos prigimtis. Nors visgi, didzioji dalis
paslaugy turi ir ap¢iuopiamy elementy (Pvz., maistas restorane; atsarginés dalys jmonés parduotuvéje ir
pan.), taciau ne jie sudaro paslaugos esme¢ — esmé lieka neapCiuopiama. Dél didelio neapéiuopiamumo
paslaugos vartotojui néra lengva jvertinti paslaugg kokiais nors objektyviais matais?.

Stai L. Bagdoniené ir R. Hopenien¢ (2009) nurodo, kad paslaugy teikéjams del paslaugos
neapciuopiamumo j3 neretai biina sunku parduoti vartotojui, todel teikéjai turi imtis papildomy pastangy,
kad vartotojams suteikty iSsamig informacija apie paslaugos turini bei kokyb¢. Tuo tarpu, kol
nepasinaudojo paslauga, vartotojas nezino, ar paslaugos teikéjas galés suteikti atitinkamos sudéties ir
kokybés paslauga iki numatyto termino.

Pastarosios mokslininkés, remdamosis L. Bancel-Charensol, J. C. Delaunay ir M. Jouleux (1999)
jvardija ir dar vieng paslaugy neapciuopiamumo sunkuma — vartotojas neretai abejoja, ar paslauga yra

verta nustatytos kainos.

2 Langviniené ir Vengriené¢, supra note, 16:27.
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Tuo tarpu paslaugy teikéjai neapéiuopiamumo poveikj stengiasi sumazinti jvairiomis priemonémis,
ty.:

e Pasitelkia materialius dalykus, padedancius jsvaizduoti paslauga (pavyzdziui, eskizai
padeda suvokti koks bus pagamintas baldas ar pasitias drabuzis);

e Pabrézia iSskirting naudg laiko ar sgnaudy atzvilgiu, kurig suteiks paslauga (pavyzdziui,
lektuvu skristi yra greiciau negu plaukti laivu iki konkretaus tasko);

e Pasitelkia garsius asmenis, kurie reklamuodami paslauga, yra tarsi aliuzija j jos tikruma ir
kokybe (pavyzdziui, garsiis sportininkai reklamuoja mobiliojo rySio paslaugas ir pan.);

e Naudojasi kompetetingais geros reputacijos darbuotojais, kurie gali padrasinti vartotoja
naudotis paslauga ir tokiu biidu yra suSvelninamas profesiniy paslaugy (pavyzdziui,
gydytojy, teisininky) neap&iuopiamumas?..

B. Edvardsson, A. Gustafsson ir I. Roos (2005) teigimu, kalbant apie neap¢iuopiamuma, sudétinga
sukurti paslaugy iSvesties priemones ir jas parodyti ar perteikti. Tai vadinama pagrindiniu veiklos
dviprasmiskumo S$altiniu ir yra susijes su tuo, kad klientui, kai paslauga buvo suteikta, neturi nieko
apCiuopiamo. Taciau daznai yra kazkas apC¢iuopiamo i§ kliento perspektyvos, pavyzdziui, naujos zinios,
jsimintina patirtis ar kazkas ap¢iuopiamo, susijusio su turtu (pvz., automobilis buvo suremontuotas ir dél
to ji vél galima vairuoti). Taigi nematerialios paslaugos verté i3 tikryjy gali biiti apéiuopiama ilgg laika®%.

Tai, kg teoretikai (N. Langviniené ir B. Vengriené, B. Edvardsson ir kt.) akcentuoja apie paslaugy
neapéiuopiamumga yra sietina su darbo paradigma, kuri svarbiais visuotinés kokybés vadybos aspektais
laiko pasitikéjimg ir atsakomybeg, o remiantis Siomis vertybémis paslaugy organizacija turéty siekti
mazinti paslaugos neap¢iuopiamuma méginant rasti bei vartotojui pateikti apciuopiamy jos elementy.

Heterogeniskumas (nevienalytiSkumas, Kintamumas). Heterogeniskumg lemia tai, kad paslauga
kuria ir paslaugos teikéjas, ir jos vartotojas, o pati paslauga yra kiirimo proceso rezultatas. Mat paslauga
paprastai yra daugiaetapis procesas, pasizymintis heterogeniskumu, tuo tarpu fiziné preké yra baigtinis ir
vientisas dydis, t. y. pasizymi homogeniskumu. Tad paslauga vienam vartotojui niekad nebus tiksliai tokia
pati kaip kitam, bent jau dél santykiy, kurie susidaro tarp paslaugo teikéjo ir vartotojo?3.

Biitent zmoniy santykius, kaip esmin¢ paslaugy heterogeniskumo priezastj nurodo ir L. Bgdoniené
ir R. Hopeniené (2009), pazymédamos, kad pagrindinis kontaktinio personalo uzdavinys yra atpazinti
vartotojo poreikius, uzmegzti santykius su juo ir suteikti pageidaujamg paslaugg. Pastarosios autorés

nurodo ir Kitus aspektus, kutie turi jtakos paslaugy heterogeniskumui, t. y.:

21 Bagdoniené ir Hopeniené, supra note, 3:52-53.
22 Edvardsson ir kt., supra note, 14:117.
2 Langviniené ir Vengrieng, supra note, 16:27-28.
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e Paslaugy vartotojai, nuo kuriy nusiteikimo, fizinés biklés, psichosomatikos priklauso
paslaugos teikimo procesas;

e Medziagos, kurios Kkinta paslaugy teikimo procese (pavyzdziui, kirpykloje dazai,
Sampiinai);

e Darbo organizavimas (pavyzdziui, pakei¢iamas darbo laikas, sumazinamas (padidinamas)
darbuotojy skaicius)?*.

Gamybos (teikimo) ir vartojimo vienové (vienlaikiSkumas). N. Langviniené ir B. Vengriené
(2005) pazymi, jog kai kurie veiksmai, susij¢ su paslauga, gali buti atlickami be vartotojo, o vartotojas
patiria tik paslaugos rezultata, tuo tarpu ta dalis, kurioje dalyvauja vartotojas, siekdamas gauti tam tikra
paslauga ir atlikdamas jos kontrolg, yra esminé paciam paslaugos atsiradimui. Gamybos ir vartojimo
vienove¢ iSkelia kokybés kontrolés problema. Autorés teigi, kad Sioje vietoje nejmanoma jprastiné
rinkodara, nes néra preliminarios kokybés gairiy, kurios galéty biti pateiktos vartotojui jvertinti prie§
parduodant paslaugg. Neimanoma jvertinti kokybés prie§ gaunant konkrecig paslaugg, nes paslauga i
anksto neegzistuoja®, o ir L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2009) teigia, kad net menkiausias
nesklandumas ar nukrypimas nuo mustatyty standarty i§ karto matomas vartotojui?®.

Stai B. Edvardsson, A. Gustafsson ir I. Roos (2005) teigimu, vienalaikiskumas gali bati vertinamas
kaip paslaugy organizacijos problema, o ne galimybé?’.

Kliento, kaip biitino gamybos veiksnio, dalyvavimas. Pasak L. Bagdonienés ir R. Hopenienés
(2009), vartotojas kaip paslaugos teikimo sistemos dalyvis gali biiti paslaugos teikimo sistemos poveikio
objektas, kai kei¢iamos fizinés, intelektualinés ir psichologinés savybés, ir vienas i§ paslaugy teikimo
sistemos istekliy, naudojamy paslaugai suteikti. Dalyvaudamas teikiant paslauga, jis pateikia paslaugai
suteikti reikalingg informacija (pavyzdziui, nurodo savo sveikatos bikle, pageidaujama kelionés mar$ruta
ir t. t.), atlieka kai kurias funkcijas (pavyzdziui, savitarnos restorane pasiima patiekalus, o pavalges
nusineSa indus ir pan.). Atsizvelgiant | tai, kad paslauga reikalauja teikéjo ir vartotojo kontakto, tai
pastarasis tam tikru momentu su organizacija uzmezga rysj. Priklausomai nuo paslaugos technologinio
proceso ypatumy ar/ir vartotojo pageidavimy, jis gali dalyvauti visame paslaugos teikimo procese ar tik
kai kuriose jo dalyse. Svarbu tai, kad tiek vartotojo ir paslaugos teikéjo rysiai, tiek ir vartotojo
dalyvavimas veikia ir paslaugos rezultats, ir paslaugos kokybe. Tuo tarpu pasitaiko atvejy, kad vartotojas

neigiamai vertina suteikta paslauga, taciau nesusimagsto, kad pats neatliko bitiny veiksmy, nesilaiké

24 Bagdoniené ir Hopeniené, supra note, 3:53-54.
% Langviniené ir Vengrieng, supra note, 16:28.
% Bagdoniené ir Hopeniené, op.cit., 56.

27 Edvardsson ir kt., supra note, 14:114.
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taisykliy ir pan. Cia, kaip teigia L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené¢ (2009), itin aktualu $viesti ir mokyti
vartotojus, ugdyti ju lojaluma ir istikimybé paslaugy teikéjams. 2,

Klientai sukuria dali produkto. Anot N. Langvinienés ir B. Vengrienés (2005), si savybé teikiant
vienas paslaugas matoma ryskiau (pavyzdziui, gydymo, nes priklauso nuo to, kaip pacientas vykdo
gydytojo nurodymus), o kitas — maziau (pavyzdziui, autoservise vartotojas tik pasako sprendimg dél
keistiny detaliy, suZzinojes automobilio gedima) %°.

Nejmanomas Kkaupimas ir sandéliavimas (nepatvarumas). Pirmasis S$ig paslaugy savybe
pazyméjo T. M. Stanback, kuris teigé, kad paslauga egzistuoja tol, kol yra vartojama. Kadangi paslauga
neapc¢iuopiama, tai ir neimanoma sukaupti jos atsargy, o dél to sudétinga efektyviai valdyti organizacijos
pajégumus. Si paslaugy savybé sietina su teiktiny paslaugy paklausos ir pasiiilos svyravimais ir jy
subalansavimu, kas yra itin aktualus ir sudétingas procesas organizacijai*°.

Néra nuosavybés perdavimo. Pasak N. Langvinienés ir B. Vengrienés (2005), daugelis paslaugas
tirian¢iy autoriy $ig savybe priskiria prie esminiy.

L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2009) nurodo, jog paslauga — tai procesas ir neturi nuosavybés.
Paslaugy teikéjai laikinam vartotojo naudojimuisi perduoda, kai kurias materialines vertybes (pavyzdziui,
biblioteka — knygas), bet ne pacig paslaugg. Svarbu padéti vartotojui suvokti, kad pati organizacija néra
paslauga, yra tik organizacijos priemonés, medziagos, jrengimai ir kt, o paslauga — tai bendras teikéjo ir
vartotojo saveikos rezultatas®.

Sistema gali apimti elektronines ir mechanines priemones. Pasak N. Langvinienés ir B.
Vengrienés (2005), paslauga nebitinai reikia pirkti i§ paslaugy teikéjo ranky, pavyzdziui, teisines ar net
gydytojo konsultacijas galima gauti elektroninémis rysio priemonémis, 0 maisto ar kitas prekes nusipirkti
i$ automato ir t. t.32

N. Langviniené ir B. Vengriené (2005) pazymi, kad paslaugy savybiy sgrasa galima biity pratesti,
ta¢iau paprastai tai ty paciy savybiy atskiri aspektai, susij¢ su neap¢iuopiamumu, heterogeniskumu
(kintamumu) bei gamybos ir vartojimo vienove. Biitent pastarosios savybés yra esminés, sisteminés,
lemiangcios kitas i§vestines paslaugy savybes®.

Tai, kg akcentuoja N. Langviniené ir B. Vengriené, iSskirdamos esmines paslaugy savybes yra

reikalinga Sio darbo problemai nagrinéti, nes biitent paslaugy neapciuopiamumas, heterogeniskumas bei

28 Bagdoniené ir Hopeniené, supra note, 3:55-56.
2 Langviniené ir Vengrieng, supra note, 16:29.
% Bagdoniené ir Hopeniené, op.cit., 54-55.
31 Ibid, 56.
32 Langviniené ir Vengriené¢, op.cit., 30.
33 Ibid, 27-30.
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gamybos ir vartojimo vienové yra tai, kg svarbu iSnagrinéti ir perprasti paslaugas teikianciai organizacijai,

siekianciai uztikrinti vartotojy poreikiy patenkinima.

Svarbus aspektas paslaugy teikime, kurj pabrézia L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009) yra

paslaugy teikimo sistema. Tai visuma techniniy ir fiziniy elementy bei zmogiskyjy veiksniy, kuriuos

sujungus gaunama tam tikra paslauga. Isskirtini tokie pagrindiniai paslaugy teikimo sistemos elementai:

Vartotojas yra pirminis paslaugy teikimo sistemos elementas, be jo dalyvavimo néra ir
paslaugos. Jis suteikia reikalingg informacijg, atlicka kai kurias operacijas, kontroliuoja
paslaugos teikimo procesa.

Fizinés (techninés) priemonés turi lemiamos reikSmeés paslaugy teikimo aplinkai. Jomis
gali naudotis: kontaktinis personalas (pavyzdziui, kasos terminalai); vartotojai (pavyzdziui,
pinigu iSgryninimo automatai); ir personalas, ir vartotojai (pavyzdziui, kompiuteriai
interneto paslaugas teikianciose jstaigose). L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009),
remdamosis B. Edvardson ir J. van Olsson (1996) mano, kad svarbus paslaugy teikéjy
uzdavinys — siekti personalo, vartotojy ir fiziniy (techniniy) priemoniy suderinamumo. Tuo
tarpu technikos ir technologijy naujovés ne i§ karto lemia didziausig pridéting verte,
patraukliausias paslaugas ir geriausig vartotojo suvokiama kokybe.

Kontaktinis personalas — tai darbuotojai, tiesiogiai aptarnaujantys vartotojus. L.
Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009), remdamosis B. Edvardson ir J. van Olsson (1996)
teigia, kad daugeliui vartotojy personalas siejasi su paslauga, 0 neretai tiesioginis
bendravimas su personalu sumazina neapciuopiamuma.

Vidinis (nematomas) paslaugy teikimo posistemis. Jis lemia teikéjo tikslus, organizacijos
struktiirg, vykdomas operacijas, valdymg. Tai yra vartotojui nematoma paslaugy jmonés
dalis. Vidinis paslaugy teikimo posistemis numato ne tik jprasty valdymo vykdyma
(personalo, apskaitos, apripinimo), bet ir specifiniy funkcijy (atsargy ir t. t.) valdyma.

Kiti vartotojai. Paslauga retai teikiama vienam vartotojui. Daugybé Zmoniy naudojasi ta
pacia paslauga, tad vartotojy santykiai daro jtakg ir paslaugos kokybeli, ir jy pasitenkinimui;
Paslauga — tai paslaugy teikimo sistemos ir tikslas, ir rezultatas. Anot L. Bagdonienés ir R.
Hopenienés (2009), besiremianciy P. Eiglier ir E. Langeard, toks paslaugos apibtidinimas

bene geriausiai atskleidzia jos kilme, paslauga atsiranda kaip vartotojo, fiziniy priemoniy ir
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kontaktinio personalo sgveikos pasekmé. Su paslauga vartotojas gauna naudg ir tenkina

savo poreikius34,
L. Bagdonienés ir R. Hopenienés nurodyti paslaugy teikimo sistemos elementai tiesiogiai susije su
baigiamojo darbo problema, nes darbo autorés nuomone, batent vartotojo bei kontaktinio personalo
veiksmy dermé bei visuma yra esminé paslaugy kokybés sglyga. Todél biitent Sig prielaidg ir bus

meéginama pagristi empiriniu tyrimu.

1.2. VieSosios paslaugos ir jy kokybés matmenys

1.2.1. VieSyjy paslaugy samprata

Pradedant nagrinéti vieSasias paslaugas vertéty apzvelgti vieSojo ir privataus sektoriy skirtumus.

Pasak M. Arimaviéiatés (2005), vieSumas apima ta zmogiskosios veiklos sritj, kuriai reikia
valdzios ar visuomenés reguliavimo arba tam tikry bendry pastangy.

Anot J. E. Lane (2001), viesaji sektoriy galima apibudinti keleriopai, t. y.: biurokratija, planiné
ekonomika, valdzia, viesasis iStekliy iSdéstymas (alokacija), vieSasis pajamy paskirstymas; visuomeniné

(vieSoji) nuosavybé, zimtumas viesajame sektoriuje.

Bendriausia prasme viesasis sektorius — tai valstybés bendrieji sprendimai ir jy padariniai®®.
W. Parsons (2001) pateikia desimt pozymiy, skirian¢iy vie$ajj sektoriy nuo privataus:
1. SprendZia sudétingus ir nevienareik§Smius uZdavinius;
Turi jveikti daugiau problemy jgyvendinant sprendimus;
Pritraukia daugiau platesnés motyvacijos zmoniy;
Labiau riipinasi garantijomis;
Siekia $alinti rinkos trikumus;
Daugiau démesio skiria simbolinei veiklai;

Laikosi grieztesniy lojalumo ir legalumo standarty:

Turi daugiau galimybiy atsizvelgti j teisingumo reikalavimus;

© ©® N o g bk~ w0 DN

.....

10. Turi turéti visuomenés palaikyma, didesnj uz ta, kuris biitinas priva¢iame sektoriuje®’.

3 Bagdoniené ir Hopeniené¢, supra note, 3:30-33.
3 Jan Eric Lane, Vieasis sektorius: sqvokos, modeliai, poZymiai (Vilnius: Margi rastai, 2001), 75.
% Malvina Arimaviciiite, Viesojo sektoriaus institucijy strateginis valdymas (Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, 2005),72.
37 Wayne Parsons, Viesoji politika (Vilnius: Eugrimas, 2001), 23.
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Apibendrinant galima teigti, kad vieSasis sektorius yra Specifiné valdymo sritis, pasizyminti
iSskirtinai j visuomenés gerove orientuotais sprendimais, kurie apima daugybe pilieCiy gyvenimo sriiy.

Tuo tarpu, pasak M. Urvikio (2016), paslaugy priskyrimas vie$aja verte kurianCioms vieSosioms
paslaugoms yra nulemtas konkrecios valstybés socialinio, ekonominio, kultirinio i$sivystymo lygmens,
vyraujancios politinés ideologijos, vieSojo valdymo tradicijy. Visuomenés gaunama vieSoji verté yra
kuriama vieSasias paslaugas teikian¢iy ir planuojan¢iy organizacijy, sprendzianciy, kokias paslaugas ir
kokiais biidais teikti®®.

Stai L. Duguit (1923) teigia, kad vie3oji paslauga yra visuotinés svarbos veikla, kuri kolektyviniu
pozitriu yra tokia svarbi, kad valdZios pareiga uztikrinti jos pasiekiamuma/prieinamumg absoliuciai
tolygiai. ValdZioje esantieji privalo garantuoti nenutriikstamg vieSyjy paslaugy teikima, atsizvelgdami j
tai, kad jie taip pat yra visuomenés nariai, kas jpareigoja dél egzistuojanciy socialiniy taisykliy juos veikti
nepriestaraujant esamai situacijai ir parinktoms priemonéms®.

Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme nurodoma, kad viesoji paslauga — pagal
istatymy ir (ar) vieSojo administravimo subjekty nustatytus reikalavimus vykdoma Siy subjekty prizitrima
veikla, kuria sukuriama valstybés ar savivaldybiy garantuojama ir visuomenés nariams vienodai pricinama
nauda®.

Pastarasis apibrézimas labai abstraktus, jame néra konkretizuota kokios biitent veiklos sritys
apima vie$gsias paslaugas, taCiau pateikiama nuoroda, kad ] tai, kad atliekant konkrecig veiklg bty
uztikrinama nauda visuomen¢s nariams.

Stai R. Braziené ir G. Merkys (2015) patikslina, kad vieSosios paslaugos yra teikiamos siekiant
patenkinti vieSgjj interesg ir suteikti gyventojams vadinamuosius vieSuosius gérius (vertybes) ir
vertinguosius gérius. Svarbu ir tai, kad vieSoji paslauga pasizymi neribotu skai¢iumi vartotojy, ja gali
teikti arba valstybinés, arba savivaldos institucijos, taip pat kiti subjektai (vieSosios ar privacios
nuosavybés pagrindu)*’. Autoriai neatsieja viesyjy paslaugy sampratos ir jy kokybés, pazymédami, kad
biitent kokybé esti viena esminiy paslaugos teikimo elementy.

A. Badulescu ir C. A. Bucur (2012), i$skyré specifinius vieSyjy paslaugy pozymius, leidZziancius
jas atskirti nuo privaciy paslaugy:

e Svarbiausias tikslas — patenkinti socialinius poreikius;

3 Marius Urvikis, ,,Vietos savivaldos institucijy organizuojamy vieS$yjy paslaugy sistemos tobulinimas* (daktaro disertacija,
Mykolo Romerio universitetas, 2016), 19, https://vb.mruni.eu/permalink/f/bpOu8f/ELABAETD15504517.

39 Leon Duguit, ,,The Concept of Public Service*, The Yale Law Journal 32, 5 (1923): 431.

40 Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymas*, supra note, 8.

4l Riita Braziené ir Gediminas Merkys, ,,VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso metodikos taikymas Lietuvoje*,
VieSoji politika ir administravimas 14, 1 (2015): 104-105, https://repository.mruni.eu/handle/007/14000.
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e FEgzistuoja nuolatinis jstatymiskai jtvirtintas santykis su vieSuoju administravimu, kuris
formuoja paslaugg ir jg tvarko;

e Tenkina Zzmoniy grupés ar visos visuomenés interesus;

e Valdymas pagal vieSosios teisés principus skiria jas nuo ty, kurias teikia priva¢ios jmonés;

e Jy teikimas pradedamas ir sustabdomas administraciniu sprendimu;

e Jy teikimg uztikrina valstybinés institucijos;

e Viesosios paslaugos — esminé sglyga minimalios kainos egzistavimui, kuri turi uztikrinti
islaidy padengimg ir minimaly pelng*2.

Nepaisant to, kad egzistuoja aibé vieSyjy paslaugy pozymiy, leidzianciy jas atskirti nuo privaciy
paslaugy, tac¢iau M. Urvikis (2016) pazymi, kad analizuojant vieSasias paslaugas biitina suvokti, kad jos
negali buti grieztai atskirtos nuo komercinés veiklos, o jy teikimo organizavimas nejmanomas be
ekonominiy principy salygojamo elgesio analizés*®. I§ ¢ia ir kyla vienas esminiy viesyjy paslaugy bruozy,
skirian¢iy jas nuo paslaugy placdiajg prasme ir yra buitent vieSumas. V. Burksiené ir kt. (2017), remdamiesi
M. S. Haque (2001), pateikia vieSyjy paslaugy vieSumo bruozus:

e Atskirties nuo privataus sektoriaus mastas, kuriuo siekiama identifikuoti nesalisSkuma,
atviruma, lygybe ir atstovavimg kaip iskirtinai vieSus bruozus;

e Paslaugy gavéjy apimtis ir struktiira, t. y. kuo didesnis paslaugos gavéjy skaicius ir kuo
platesné apimtis, tuo didesnis vieSumo laipsnis;

e Socialinio ir ekonominio vaidmens reik§mingumas ir intensyvumas, t. y. kuo platesnis
paslaugos poveikis visuomenei, tuo didesnis jos vieSumo laipsnis;

e VieSosios atskaitomybés laipsnis, kuris priklauso nuo to, kokig jtaka vieSosioms
institucijoms daro konkrecios visuomenés klasés arba dalys;

e Visuomenés pasitikéjimo lygis, t. y. kiek zmoniy pasitiki paslaugos prieinamumu, lyderyste
arba reagavimu vartotojy poreikius**,

L. Liukinevi¢iené ir V. Paulauskiené pazymi, kad vieSosios paslaugos yra teikiamos sutartiniu

v —

reglamentuojamos jstatymiskai, numatarnt jy teikima, valdyma, kontrolg bei kitus aspektus.

42 Alina Badulescu ir Catalin-Adrian Bucur, ,,Public Services And The Euro-Regional Cooperation®, Annals of Faculty Of
Economics 1, 1 (2012): 489.

4 Urvikis, supra note, 38:20.

4 Valentina Burksiené ir kt., ,,VieSosios paslaugos: i$3tkiai kuriant gerovés visuomene* (Klaipéda: Klaipédos universiteto
leidykla, 2017): 22.

4 Laima Liukinevi¢iené ir Vaida Paulauskiené, ,,Nauji vieSyjy paslaugy teikimo biidai ir kanalai ikimokyklinio ugdymo
istaigose®, Socialiniai tyrimai 42, 1 (2019): 51. https://www.zurnalai.vu.lt/social-research/article/view/22944/22210.
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E. Gaulé ir D. Jovarauskiené (2022) pabrézia butinybe valdyti vieSgsias paslaugas. Minétos
autorés, remdamosis S. P. Osborne, Z. Radnor ir G. Nasi (2013) apibendrinimu isskiria keleta pagrindiniy
vieSyjy paslaugy valdymo elementy:

e Zinoti, kas yra paslaugos klientai, jy likes¢iai, reikalavimai;

e Vertinti likesCius, plétoti, suformuluoti ir dalytis (jtikinamu) paslaugy pazadu arba
pasitlymu,

e Kaurti ir ,,inZineruoti tiek paslauga, tiek jos patirtj, kad Sis pazadas buty jvykdytas, kuriant
paslaugy kulturg ir j klientg orientuotag mastyma bei jvertinant ir vertinant paslauga kliento
pozitiriu®®.

Tai ka akcentuoja pastarosios autorés aktualu darbo problemai nagrinéti, nes valdant vieSasias
paslaugas tikslinga i$siaiSkinti paslaugy vartotojo poreikius, liikes¢ius bei reikalavimus.

Y. Oh, H. Shin, ir J. Park (2022), remdamiesi E. Vigoda-Gadot (2007) patvirtina, kad batent
vartotojy nepasitenkinimas vie$aja paslauga skatina juos aktyviau dalyvauti visuomenéje®'.

Tuo tarpu, anot A. Raipos ir E. Petukienés (2009), visuomené i§ vieSojo sektoriaus institucijy
reikalauja efektyvumo, naujy veiklos formy, nuolat geréjanciy kokybiniy veiklos rodikliy®®, kas ir skatina
nuolat periodiskai matuoti bei vertinti teikiamy viesyjy paslaugy kokybg.

Taip pat tai, kg pazymi A. Raipa ir E. Petukiené atsispindi Sio darbo paradigmoje, nes bitent
visuotiné kokybés vadyba ir akcentuoja veiklos vertinimo bei efektyvumo nauda vieSyjy paslaugy teikimo

kontekste.

1.2.2. Paslaugy kokybés matavimo esmé

M. Urvikis (2016) teigia, kad vieSyjy paslaugy kokybé turi biiti laikoma esminiu vieSojo valdymo
siekiu, o vieSojo sektoriaus tobulinimo pirminiu Zingsniu laikytinas ne veiklos priemoniy pasirinkimas ar
tiksly numatymas, bet sistemingas vertinimas*®.

H. P. Hatry (2005) pabrézia vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo svarba, teigdamas, kad vertinti

vieSojo sektoriaus veiklos rezultatus bitina pirmiausia dél to, kad beveik visada vieSyjy paslaugy kokybe

4 Eglé Gaulé ir Donata Jovarauskiené, ,,Customer Value First: Improving the Customer Experience in Public Services®, Viesoji
politika ir administravimas 21, 1 (2022): 135. https://vpa.ktu.lt/index.php/PPA/article/view/29900.

47 Youngmin Oh, Heontae Shin ir Jongsun Park, ,,Exploring Managerial Attitudes Toward Various Participation Mechanisms
in Response to Citizen Satisfaction Signals on Public Service Quality”, Administration & Society 54, 5 (2022): 883.
https://journals.sagepub.com/doi/epub/10.1177/00953997211048396.

48 Raipa ir Petukieng, supra note, 19:54.

4 Urvikis, supra note, 38:37.
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gali buti pagerinta nejdedant papildomy 1€Sy, o pats vertinimas pasitarnauja daugelio esminiy valdzios
tiksly jgyvendinimui, t. y.:

e Parodo problemines sritis ir padeda vieSojo sektoriaus vadybininkams teisingai paskirstyti
turimus ribotus isteklius;

e Suteikia politikams ir aukStesniesiems valstybés tarnautojams informacija apie
igyvendinamy programy nes¢kmes, tokiu biidu padeda tobulinti pilieCiams teikiamas
paslaugas (pavyzdziui, motyvuojant paslaugas teikianc¢ius darbuotojus);

e Leidzia nustatyti, kaip pasikeité paslaugy kokybé ir rezultatai po paslaugy gerinimo
priemoniy taikymo;

e Padeda paskirstyti biudzeto iSteklius pagal sritis taip, kad, tikétina, pilieciai gauty
didziausig jmanoma nauda;

e Didina vieSojo sektoriaus jstaigy atsakingumag uz rezultatus prie§ iSrinktus pareiginus ir
visuomeng;

e Gali padidinti visuomenés pasitikéjima valdzia®.

Tai, ka akcentuoja teoretikai (M. Urvikis, H. P. Hatry) atsispindi $io darbo paradigmoje, nes biitent
viesyjy paslaugy vertinimo poreikis bei nauda yra vienas i$ esminiy visuotinés kokybés vadybos principy.

M. Urvikis (2016), remdamasis Pasaulio banko isleista monogtrafija, sitilo vieSyjy paslaugy
teikimg empiriskai jvertinti atsizvelgiant j tokius Kriterijus:

e Veiksmingumo Kriterijus, t. y. vertinti kiek jgyvendinamos vieSosios programos atitinka
i8keltus tikslus;

e Efektyvumo kriterijus, t. y. vertinti ar vieSosios paslaugos yra teikiamos maziausiomis
sanaudomis pasiekiant sutartg paslaugy kiekybeg ir kokybe;

e Paslaugy teikimo alternatyvy kriterijus, t. y. vertinti ar vieSyjy paslaugy prieinamumas yra
iSple¢iamas tinkamais partnerystés ir kontraktiniais santykiais, kokios veiklos gali buti
perleidziamos privac¢iam ar savanoriskajam sektoriui;

e Pinigy vertés kriterijus, t. y. vertinti ar vieSosios 1éSos yra iSleidZziamos taip, kad teikty
didZiausig galima nauda®..

Autorius pazymi, kad objektyviai jvertinti kokybe paslaugos teikimo proceso metu gauto patyrimo

ir patirty emocijy pagrindu yra nejmanoma, nes esminiai pilieiy lukesCius lemiantys veiksniai esti

% Harry P. Hatry, ,,Results Matter: Suggestions for a Developing Country‘s Early Outcome Measurement Effort“ (A. Shah
editor, Public Services Delivery. Washington: World Bank, 2005): 142-143.
https://documentsl.worldbank.org/curated/en/138031468780285638/pdf/303440v20shah1handbook02003.pdf.

51 Urvikis, supra note, 38:39.
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asmenininiy nuostaty lygmenyje. Likes¢iai yra dinamiski, didzia dalimi lemiami jgeidziy, kurie susije su
individualiu jsivaizdavimu apie tai, kiek kokybiSkesnés paslaugos galéty ir turéty biti lyginant su esamu
ju kokybés lygiu®®. Todél akivaizdu, kad paslaugy kokybés jvertinimas gali skirtis, Zzvelgiant per
subjektyvaus vertintojo prizme.

A. Dirzyté ir A. Patapas (2013) atlike vartotojy pasitenkinimo vieSojo sektoriaus paslaugomis
tyrimag nurodo, kad pasak tyrime dalyvavusiy vieSyjy institucijy darbuotojy, kokybiskai teikti paslaugas
gyventojams trukdo Sios problemos: mazas etaty skaicius, finansiniy resursy tritkumas, bendras specialisty
darbo kruvis; procediiros, pokyciai, kurie palengvinty vieSojo sektoriaus institucijy darbg, teikiant
kokybiskas paslaugas gyventojams: mazesnis kickvienam darbuotojui pavesty uzduoCiy skaiCius,
kvalifikacijos kélimas, bendravimo su interesantais mokymai, etaty skaic¢iaus didinimas, efektyvesnis
informaciniy technologijy naudojimas, platesnis visuomenés informavimas ir Svietimas apie vieSyjy
paslaugy vartotojy teises ir pareigas®®.

Remiantis pastaryjy teoretiky atliktu tyrimu bei identifikuotimis vieSyjy paslaugy teikimo kokybés
problemomis, empiriniu tyrimu bus siekiama atskleisti konkrecios vieSosios jstaigos tobulintinas sritis
vartotojy aptarnavime, t. y. vieSyjy paslaugy teikime, biitent per jstaigos darbuotojy pozitirio prizme.

ISsiaiskinus paslaugy kokybés matavimo esme, pabréziant nenugin€ijamg nauda bei bitinybe
vieSyjy paslaugy kontekste svarbu pazymeéti, kad Lietuvoje matuojant vieSyjy paslaugy kokybe pasirinkta
metodika priklauso nuo to, kokj kokybés vadybos modelj praktikoje taiko vieSoji jstaiga. Atsizvelgiant j
tai, kad kokybés vadybos modeliai ir iSsami jy analizé néra §io baigiamojo darbo tyrimo objektas, tad Sioje
baigiamojo darbo dalyje aptariama tarptautiniu lygiu pripaZjstama ir Lietuvoje taikytina kokybés vadybos
modeliy ir metodiky jvairove.

Bendrasis vertinimo modelis — tai Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelio pagrindu
sukurtas modelis, naudojamas vieSyjy organizacijy jSivertinimui (leidzia nustatyti savo stiprigsias ir
silpnasias vietas ir dalinantis geraja patirtimi palyginti gautus rezultatus su kity organizacijy rezultatais).
Modelio pagrindas yra devyni kriterijai, kuriais remiantis vertinami organizacijos veiklos rezultatai. Penki
kriterijai (lyderysté, strategija ir planavimas, ZzmogiSkyjy iStekliy valdymas, partnerysté ir iStekliai,
procesy ir poky¢iy vadyba) leidZia jvertinti organizacijoje vykdomus procesus, kurie gali padéti uztikrinti
kokybés valdyma. Kiti keturi kriterijai (j klienta / pilietj orientuoti rezultatai, zmogiskieji rezultatai,

visuomenés rezultatai, pagrindinés veiklos rezultatai) leidzia jvertinti organizacijos veiklos rezultatus.

52 Urvikis, supra note, 38:40.
53 Aisté Dirzyté ir Aleksandras Patapas, ,,Vartotojy pasitenkinimo vieSojo sektoriaus paslaugomis ypatumai“, Viesoji politika ir
administravimas 12, 4 (2013):557. https://etalpykla.lituanistikadb.lt/object/L T-L DB-0001:J.04~2013~1396548510313/.
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»Vieno langelio“ principas — vieSojo administravimo subjekty veiklos kokybés gerinimo
priemoné, kuria vadovaujantis asmeniui informacija suteikiama, praSymas, skundas ar praneSimas
priimamas ir atsakymas pateikiamas vienoje darbo vietoje. PraSyma, skunda ar prane§img nagrinéja ir
informacijg i§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus ir i§ kity vie$ojo
administravimo subjekty praSyma, gauna, skundg ar prane$img nagrinéjantis ir administracinj sprendima
priimantis vieSojo administravimo subjektas, nejpareigodamas tai atlikti pra§yma, skundg ar praneSimag
padavusj asmenj. Jdomu tai, kad Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatyme Yyra nustatytas
jpareigojimas vieSojo administravimo institucijoms asmenis aptarnauti taikant ,,vieno langelio principg.

Sioje vietoje vertéty apibrézti ir asmeny aptarnavimo savoka. Stai jsakyme ,.Dél asmeny
aptarnavimo kokybés standarto patvirtinimo* apibréziama asmeny aptarnavimo sgvoka, kur teigiama, tai
tai yra jstaigos darbuotojo veiksmai pradedant asmens sutikimu ir baigiant paslaugos suteikimu; veikla,
apimanti vieSy paslaugy teikimg bei praSymy, skundy nagringjima, priimty sprendimy jforminimg ir
informacijos teikimg asmenims, kurie kreipiasi atvykdami j vieta, telefonu, rastu (paStu ar elektroniniu
biidu), naudodamiesi kitomis informacinémis komunikacinémis priemonémis®*. Todél darytina prielaida,
kad aptarnavimo bei paslaugy teikimo sgvokos yra homogeniskos vieSyjy paslaugy teikimo kontekste.

»Liekna“ organizacija (6 sigma) — metodas, kurio pagrindinis tikslas pateikti kokybiskus
produktus (paslaugas) j reikiamg vieta, tinkamu laiku, tinkamais kiekiais, tuo pa¢iu mazinant pertekliniy
produkty (paslaugy) kiekj. Pertekliniais nuostoliais §io vadybos metodo taikymo metu laikoma viskas, uz
ka klientas ar vartotojas néra linkes mokeéti. Matavimais pagrijsta strategija, nukreipta ] nuolatinj procesy
gerinimg ir nukrypimy mazinima, pasitelkus veiksmingus statistinius metodus tam, kad biity suprasta,
kokie pakeitimai sumazins defekty (klaidy) skaiciy.

ISO 9000 serijos standartai — tai tarptautiniu lygiu pripazjstami standartai, kuriy tikslas yra
uztikrinti, kad vartotojams teikiamos paslaugos atitikty tam tikrus kokybés reikalavimus. Standartai yra
apibréziami kaip aprasyti susitarimai, apimantys technines specifikacijas ir kitus aiskius kriterijus, kurie
gali biiti naudojami kaip gairés ar charakteristiky apibrézimai, siekiant uztikrinti, kad procesai ir paslaugos
atitikty nustatytus tikslus.

Subalansuoty rodikliy metodas — tai veiklos valdymo priemoné, leidZianti pamatuoti ir jvertinti
organizacijos veiklos rodiklius bei juos palyginti su strateginiy tiksly rodikliais. Matavimai leidzia
jvertinti, ar veiklos rodikliy reik§més atitinka planuojamas strateginés veiklos kryptis. Metodas neretai

derinamas su ISO 9000 serijos standartais.

5 Isakymas ,,Dél asmeny aptarnavimo kokybés standarto patvirtinimo“, LRS, ZziGiréta 2022 m. birzelio 17 d., https:/e-
seimas.|rs.It/portal/legal Act/It/ TAD/6ad4d2a0889111eb998483d0ae31615c.
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Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis — tai tarptautiniu mastu pripaZintas jmoniy
veiklos rezultaty tyrimo ir pokyc¢iy valdymo modelis, kurio pagrindas yra astuoni kriterijai (orientacija j
vartotoja, partnerystés plétra, zmoniy ugdymas ir jtraukimas, valdymas, besiremiantis faktais ir procesais,
nuolatinis mokymasis, inovacijos ir tobul¢jimas, j procesus orientuotas ir faktais pagrjstas valdymas,
vadovavimas ir tikslo pastovumas, organizacijy socialiné atsakomybé). Modelis orientuotas j vartotojus ir
nuolatinj visy organizacijos procesy tobulinima bei veiklos gerinimga jtraukiant visus darbuotojus. Siuo
modeliu pripazjstama, kad zmogiskieji istekliai yra galimybés, kurios leidzia siekti rezultaty®.

Remiantis A. Stasiukynu (2023), Lietuvos vieSosiose jstaigose iki 2013 mety bene populiariausias
praktikoje taikytas kokybés vadybos modelis buvo ISO serijos standartai, kurie aktualis ir $iai dienai. Tuo
tarpu populiarumo nepraranda ,,Lieknos* organizacijos (6 sigma) metodas ir pan. *.

Apibendrinant galima bity sutikti su A. Patapo ir T. Zilionytés (2016) teigimu, jog viesasis
sektorius, kuris teikia paslaugas didziajai visuomenés daliai, sickdamas islaikyti konkurencijg ir savo
Klientus, privalo kelti sau naujus tikslus ir uzdavinius, kurie patobulinty ne tik pasenusius, neefektyvius
kokybés valdymo metodus, bet patenkinty vartotojy poreikius®. O $tai siekiant $iy tiksly visy pirma

svarbus yra nepertraukiamas ir nuolatinis teikiamy paslaugy kokybés monitoringas.

1.3. Vartotojas ir jo elgsena

Manytina niekas nepaneigs, jog pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas yra biitent vartotojas.

N. Langviniené ir B. Vengriené (2005) teigia, kad paslaugy kokybé negali biiti atskiriama nuo
vartotojo suvokimo. Suvokdamas kokybe, vartotojas vertina jg kaip integruotg sgvoka, atsizvelgdamas ne
vien j technologinius aspektus. Kaip teigia autorés, $is vertinimas yra grindziamas objektyviy fakty ir
subjektyviy jspiidziy bei sprendimy sinteze®®.

A. Cheng-hsui Chen, Y. Chang ir F. Fan (2012) taip pat pazymédami vartotojo svarba paslaugy
teikime akcentuoja, kad kiekvienas klientas turi savo likes¢ius, su kuriais yra siejamas ir tuomet jis

jauciasi itin svarbus. Autoriai taip pat nurodo, kaip jy nuomone, bégant laikui keitési vartotojo

% _Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo administravimo ir kitose institucijose/jstaigose stebésena (tyrimo
ataskaita, 2013): 14-15, https://vakokybe.vrm.It/It/kokybes-vadybos-metodu-diegimo-viesojo-administravimo-institucijose-ir-
istaigose-stebesena.

% Andrius Stasiukynas, ,,VieSojo sektoriaus iniciatyvos kokybés vadybos kontekste“, Mykolo Romerio universitetas, 2023,
ziuréta 2023 m. kovo 2 d., https://vai.mruni.eu/viesojo-sektoriaus-iniciatyvos-kokybes-vadybos-kontekste/.

57 Aleksandras Patapas ir Toma Zilionyte, ,,Viesyjy paslaugy kokybés valdymo savitumai Lietuvos savivaldybése®, Viesoji
politika ir administravimas 15, 2 (2016): 206. https://repository.mruni.eu/bitstream/handle/007/14548/4277-9654-1-
PB.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

%8 Langviniené ir Vengrieng, supra note, 16:80.
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pasitenkinimo sgvoka, nuo to, kad ankséiau klienty pasitenkinimas buvo klienty likeséiy ir paslaugy
teikéjo veiklos palyginimas, taciau dabar pasitenkinimo savokoje dominuoja tikroji patirtis®. Manoma,
kad Cia autoriai mintyje turi bltent vartotojo pasitenkinimo vertinimg biitent po gautos paslaugos (ex
post), kuomet vertina paslaugy kokybé.

E. Gaulés ir D. Jovarauskienés (2022) teigimu, paslauga turi duoti numatytag nauda ir atitikti
kliento poreikius. Nors paslaugy klientai i§ anksto tikisi, kad paslauga atitiks paskirtj, taciau véliau ja
jvertina pagal savo likescCius ir patirt] paslaugos teikimo procese, o ne tik paslaugos rezultatus. Kliento
patirtis atsiranda, kai klientas susiduria su tam tikrais pojuciais arba jgyja paZzinimo per tam tikro pobudzio
ir lygio saveika su skirtingais paslaugy teikéjo sukurtais kontekstiniais elementais®.

A. Ziyad, Z. U. Rehman, Z. Batool ir A. H. Khan (2020), remdamiesi P. Kotler ir K. Keller (2006)
pazymi, kad vartotojy pasitenkinimg galima apibrézti kaip biida, kuriuo vartotojas tam tikrg paslaugg ar
produktg suvokia patenkinamai arba nepatenkinamai, atsizvelgiant j laukiamg tos paslaugos ar produkto
standartg arba nasuma®..

Remiantis DidZiojoje Britanijoje sukurtu Pazangaus vartotojy aptarnavimo standartu (,,Customer
Service Excellence standart®), kuris buvo sukurtas siekiant suteikti vartotojams veiksmingas, efektyvias,
aukstos kokybés paslaugas ir yra skirtas tirti Svarbiausias vieSyjy paslaugy sritis vartotojy tarpe, sutelkiant
démes;j j didziausig jtakg vartotojy pasitenkinimui turin¢ius veiksnius:

e Paslaugos suteikimo greitj;

¢ Informatyvuma;

e Profesionaluma;

e Draugiska personalo pozifirj ir pan. ©2

Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikoje (2010) teigiama, kad
uzsienio Saliy autoriy atliktuose vartotojy pasitenkinimo tyrimuose, iSskiriami tokie veiksniai, lemiantys
vartotojy pasitenkinima:

e Paslaugos suteikimas: ar pasiektas rezultatas, kurio tikisi vartotojas?

e Pasiekiamumas: ar vartotojui patogu naudotis paslauga?

59 Cheng-Hsui Chen, Ya-Hui Chang ir Feng-Chun Fan, ,,Adolescents And Leisure Activities: The Impact Of Expectation And
Experience On Service Satisfaction“, Social Behavior And Personality 40, 2 (2012): 260-261. https://web-p-ebscohost-
com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=98f937ch-2757-49ea-bd53-3e12efccd0b4%40redis.

60 Gaulé ir Jovarauskieng, supra note, 46:131.

61 Ahmed Ziyad , Zia-Ur-Rehman, Zahara Batool ir Ammad Hassan Khan, ,,Influence Of Service Excellence On Consumer
Satisfaction Of Ridesharing Industry, International Journal for Traffic and Transport Engineering 10, 4 (2020): 468.
https://eprints.whiterose.ac.uk/168406/3/IJTTE.pdf.

62 VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika“ (Vidaus reikaly ministerija, 2010):22,
http://www.esparama.lt/es_parama_pletra/failai/ESFproduktai/2011 viesuju_paslaugu_vartotoju_pasitenkinimo_indeksas.pdf.
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e Paslaugos suteikimo greitis (efektyvumas): kaip greitai ir ar laiku vartotojui suteikta
paslauga?
e Profesionalumas: ar vieSgsias paslaugas teikiantys specialistai yra pakankamai
kompetentingi?
e Informatyvumas: ar vartotojas informuojamas apie paslaugos teikimo eiga?
e Vartotojo supratimas: ar tikrai suvokiama, kokios paslaugos nori vartotojas?
e Draugiskas personalo pozitris: arspecialistai, teikiantys paslaugas, yra pozityviai nusiteike
vartotojo atzvilgiu?
e Fiziné aplinka: ar paslaugg teikiantys darbuotojai ir jy darbo vieta yra tvarkinga ir tinkama
kokybiskai suteikti paslaugg?®®
Manytina, kad vartotojo pasitenkinimas i§ esmés susijes su poreikiy patenkinimu. Tad patenkinus
asmens poreikius, jis pajunta ir pasitenkinima.
2 lenteléje pateikiami A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry parengtos Servqual

metodikos pirminiai kokybés kriterijai.

2 lenteleé. Pirminiai Servqual metodikos kokybés kriterijai

Kokybés vertinimo Kriterijus
(paslaugos savybé)

Kriterijaus esmé

Patikimumas Paslaugos pateikimas be jokiy atsisakymuy, suderétu laiku;
pazady iStese¢jimas
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas aptarnauti vartotojg; paslaugos

suteikimas laiku

Kompetentingumas

Personalo Zinios ir jgudZiai

Prieinamumas

Kontakty uzmezgima trukdanc¢iy kliti¢iy nebuvimas

Paslaugumas

Mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo elgesys

Komunikabilumas

Gebe¢jimas bendrauti su vartotoju ta kalba, kurig jis moka,
i8klausymas, vartotojo nory supratimas

Pasitikéjimas

Organizacijos atvirumas ir garbingumas, pasirengimas tenkinti
vartotjo poreikius

Saugumas

Grésmes vartotojui nebuvimas, rizikos ir abejoniy sumazinimas

Vartotojo pazinimas (supratimas)

Pastangos suvokti vartotojo poreikius

Apciuopiamumas

Visi elementai, patvirtinantys paslaugos realumg

Saltinis: L. Bagdoniené¢ ir R. Hopeniené (2009), 135.

83 Vielyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika“, supra note, 62:25.
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Taigi apzvelgus PaZzangaus vartotojy aptarnavimo standarte iSskirtus didZiausig jtakg vartotojy
pasitenkinimui turinéius veiksnius, VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo
metodikoje pateiktus veiksnius, lemianc¢ius vartotojy pasitenkinimg bei Servqual metodikoje nurodytus
kokybés vertinimo kriterijus matyti, kad tai analogiski arba vienas kita papildantys kriterijai, j kuriuos
butina atsizvelgti teikiant paslaugas vartotojams, mat nuo to kaip jie iSpildomi priklauso paslaugy kokybés
jvertinimas.

Apibendrinant galima daryti prielaida, kad Kkertiniai veiksniai turintys jtakos vieSyjy paslaugy
vartotojy poreikiy patenkinimui esti Sie: pasiekiamumas, saugumas, patikimumas, paslaugos suteikimo
greitis (efektyvumas), profesionalumas, informatyvumas, vartotojo supratimas, draugiS$kas personalo
pozitiris bei fiziné aplinka. Siame darbe empiriniu tyrimu bus siekiama nustatyti, kokie veiksniai lemia
kokybiska vartotojy poreikiy patenkinima konkrec¢ioje vieSojoje istaigoje.

Tuo tarpu savokos vartotojo poreikiai, lukesciai bei pasitenkinimas yra neatsiejamos nuo kokybés
paslaugy teikimo kontekste. Kitaip tariant, vartotojas turédamas kazko stoka, zinodamas ko jam
konkreciai reikia susikuria atitinkamus likes¢ius, ko pasekoje, po paslaugos gavimo jvertina
pasitenkinimo lygj. Ir Sioje vietoje aktualus tampa vartotojo dalyvavimas, kurio svarba paslaugy teikimo
procese ir pabrézia mokslininkai.

Pasak A. Raipos ir E. Petukienés (2009), tyrimais jrodyta, kad dél dalyvavimo sustipréja kliento
l1gtidziai naudotis paslauga, didé¢ja tikimybe, kad poreikiai yra patenkinti ir nauda gauta, did¢ja kliento
pasitenkinimas®.

L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009), remdamosis R. Normann (1994) isskiria funkcijas, kurias
dalyvaudamas paslaugos teikimo procese atlieka vartotojas:

1. Pateikia informacijg ir iSvardija savo pageidavimus (nuo suderéty su vartotoju salygy priklauso

kitos paslaugos teikimo operacijos);

2. Dalyvauja teikiant paslauga (vartotojas pakeicia paslaugas teikian¢ius darbuotojus, atlikdamas
kai kurias operacijas);

3. Kontroliuoja kokybe (neretai organizacija nepajégi kontroliuoti visy paslaugos teikimo
operacijy, todél $i funkcija tenka vartotojui, tai ypa¢ reikSminga, kuomet paslaugos teikiamos
ne paslaugy organizacijos buveinéje, o vartotojo buvimo vietoje);

4. Palaiko paslaugy teikéjy profesinj sazininguma (organizacijos aktyvesnio vartotojo dalyvavimo
siekia norédamos gauti vertingos informacijos apie personalo veikla. Si vartotojo funkcija ypac

naudinga, nes padeda kontroliuoti darbuotojus);

8 Raipa ir Petukiené¢, supra note, 19:55.
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5. Padeda tobulinti paslaugy teikimo sistema (vartotojas veikia jvairius procesus ir posistemius,

sickdamas, kad paslaugy teikimo organizacija kuo geriausiai patenkinty jo poreikius);

6. Skatina kitus vartotojus naudotis paslaugomis (vartotojas skleidzia teigiama informacija apie

paslauga ir ja teikian¢ia organizacija jvairiais formaliais ir neformaliais kanalais)®.

Vartotojo dalyvavimg paslaugos teikimo procese lemia jvairas veiksniai.

L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009), remdamosis P. Eiglier ir P. Langeard, isskiria kultara,
paslaugy teikimo situacijy jvairove, vartotojo elgseng ir paslaugos teikimo procese susiklostancéius dalyviy
— vartotojo ir darbuotojy — santykius. Sie veiksniai tarpusavyje susije ir kompleksigkai veikia vartotojo
dalyvavimg ir jo pasekmes.

Kultiros jtaka. Pasak D. G. Myers (2000), zmogaus kultara formuoja jo nuostatas, t. .
jsitikinimus ir jausmus, kurie parengia jj tam tikru biidu reaguoti j daiktus, Zmones ir jvykius®. O tai lemia
vartotojo vaidmens, jam paskirty funkcijy suvokimg ir tam tikra reakcija. Dél to vartotojai paslaugos
teikimo procese elgiasi labai skirtingai. Todél teikiant paslauga uZzsimezganciy santykiy sékmé priklauso
ne tik nuo vartotojy, bet ir nuo juos aptarnaujancio personalo kultaros. Tai iktin aktualu, kuomet teikiamos
glaudziais vartotojo ir teikéjo kontaktais pasizyminé¢ios paslaugos.

L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009) pazymi, kad vartotojy jvairové ir jy elgesio raiska salygoja
tinkama darbuotojy parengima. Paslaugy organizacijos turi parengti mokymo programas, Kuriy
jsisavinimas padéty darbuotojams jveikti galimg vartotojy priesiskuma, agresyvuma, pyktj, nepakantumag
irt. t.

Tai, kg akcentuoja L. Bagdoniené ir R. Hopeniené aktualu nagrinéjant baigiamojo darbo problema,
nes atitinkamy mokymo programy darbuotojams parengimas, siekiant iSmokyti darbuotojus jveikti ir
suvaldyti galimg vartotojy prieSiSkuma, agresyvumag, pyktj, nepakantumg ir kitas neigiamas emocijas
susijes ne tik su tam tikry jgudziy ir ziniy suteikimu, ta¢iau ¢ia svarby vaidmenj atlieka ir individualios
darbuotojy pastangos.

C. Gronroos (1999) teigia, kad dél sparciy internacionalizacijos ir globalizacijos procesy bitina
jvertinti ir skirtingy kultary jtaka paslaugy teikimui, nes tai itin aktualu ir aptarnaujan¢ioms i§ uzsienio
atvykusius vartotojus organizacijoms®’.

Situaciju jvairovés jtaka. Paslaugy organizacija turi biiti pasirengusi aptarnauti vartotojus
jvairiose situacijose, veikianciose vartotojo elgesio pokycius. Kokios galéty susiklostyti situacijos ir ko

reikia, kad paslaugy teikimo sistema galety lanksciai reaguoti j galimas situacijas, numatoma

8 Bagdoniené¢ ir Hopeniené, supra note, 3:147-149.
% David G Myers, Psichologija (Kaunas: Poligrafija ir informatika, 2000): 886.
67 Christian Gronroos, ,,Internationalization strategies for services*, Journal of Services Marketing 13, 5 (1999): 294.
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projektuojant paslaugos procesg, mat nenumacius butiny veiksmy ir jy vykdytojy, paslaugy organizacija
gali prarasti vartotoja ir patirti kitokiy nuostoliy.

Akivaizdu, kad jvairiose situacijose vartotojai elgiasi skirtingai. Kad teikiama paslauga geriau
tenkinty vartotojy poreikius ir neapsunkinty vartotojo dalyvavimo, organizacija turéty paSirtpinti
jrenginiais (jranga) ir imtis priemoniy, kurios pakeisty kontaktinio personalo elgesj. Paslaugy
organizacijos, siekdamos vartotojy patogumo, jrenginiams (jrangai) skiria daug démesio. Vartotojo
elgseng pageidaujama linkme tam tikroje situacijoje gali paveikti ir kontaktinis personalas. Neretais
atvejais pakanka, darbuotojui tik padéti vartotojui ir is ima geriau vertinti paslaugos teikimo procesa®.

Vartotojo elgsenos jtaka. Pagrindinis visy organizacijy tikslas — pasitlyti vartotojo poreikius ir
lukescius tenkinancias paslaugas ir kartu gauti pajamas, padengiancias veiklos sgnaudas.

L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009), remadamosis V. A. Zeithaml ir M. J. Bitner (1996) teigia,
kad batina tirti vartotojy elgsena, nes vartotojo elgesio supratimas yra bitina salyga, kad vartotojai
sulaukty reikiamo paslaugy teikéjo démesio.

A. Dirzyté ir A. Patapas (2013) antrina pastarosioms autoréms teigdami, kad vartotojy
pasitenkinimas paslaugomis yra vienas i§ paslaugy kokybés indikatoriy, ir vieSojo sektoriaus
organizacijoms labai svarbu zinoti vartotojy pasitenkinimo lygj, kuris gali atspindéti paslaugy kokybe,
organizacijos valdymo efektyvuma, gebéjima tenkinti konkreéius vartotojy poreikius®.

Apzvelgus vartotojo elgsenos aspektus tampa akivaizdu, kad lemiamg vaidmen;j vertinant paslaugy
kokybe itin aktualus esti biitent vartotojo poreikiy pazinimas, todél Siame darbe empiriniu tyrimu bus

bandoma i8siaiskinti veiksnius, turin¢ius jtakos kokybiskam vartotojy poreikiy patenkinimui.

88 Bagdoniené¢ ir Hopeniené, supra note, 3:156-158.
8 Dirzyté ir Patapas, supra note, 53:557.
33



2. APTARNAVIMO KOKYBE IR JOS TOBULINIMO KRYPTYS
VIESAJAME SEKTORIUJE

Pirmoje darbo dalyje buvo aptarta paslaugy savoka ir raida, apibrézimy jvairové, svarbiausios
paslaugy savybés, kurios sudaro prielaidas atskirti jas nuo fiziniy daikty (prekiy), tuomet pateikta viesyjy
paslaugy samprata bei jy kokybés matavimo svarba, aptart vieno i$ esminiy paslaugy teikimo proceso
dalyvio — vartotojo elgsena, atsizvelgiant j jo poreikius.

Taigi Sioje darbo dalyje bus nagrinéjama kokybés samprata bei jos apibrézimy jvairové, aptariama
kokybés vadybos reik§mé ir svarba vieSajame sektoriuje bei pristatomas teorinis vartotojy aptarnavimo

kokybés vieSose institucijose modelis.

2.1. Kokybés samprata

Kokybé sudaro prielaidas, kad paslauga bus naudinga vartotojui bei sékminga jos teikéjui. Tuo
tarpu dél prastos kokybés organizacijos patiria ne tik moraling (nepatenkinti vartotojai ir personalas), bet
ir materialing zala. Auksta paslaugy kokybé sudaro prielaidas organizacijos konkurencingumui bei
efektyvumui.

Anot L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2009), daugelis teoretiky ir praktiky pabrézia, kad tiksliai
apibudinti paslaugy kokybe néra lengva, nes kokybé gali biiti suvokta ir vertinta tick objektyviai, tiek
subjektyviai.

Pastarosios autorés, remdamosis A. C. Rosander (1989) teigia, kad kokybé yra objektyvi, kai
susijusi su isoriniais apéiuopiamais dalykais, kuriuos galima iSmatuoti, faktais. Objektyvuma sustiprina
apskaiciavimai, duomenys, klaidos, triikumai, sugaiStas laikas, sgnaudos ir kt. Subjektyviai kokybé
vertinama, Kai suveikia vartotojo vaizduoté, asmeniniai i§gyvenimai, emocijos, likes¢iai, poziaris’.

Tuo tarpu E. Vitkiené (2008) tik i§ dalies sutinka su L. Bagdoniene ir R. Hopeniene teigdama,
kad kokybé paprastai suvokiama subjektyviai, todél Sis procesas yra komplikuotas, nes néra maty, kurie
padéty nustatyti kokybiskumo lygj. Gera, priimtina kokybé yra tada, kai ji atitinka vartotojy lukescius. Jei
lukesciai nerealiis, vartotojo akimis zitirint paslaugos kokybé bus bloga, net jei ji, objektyviai vertinant,
yra aukstos kokybés'*.

D. Serafinas (2018), remdamasis D. A. Garvin (1988), pateikia kokybés apibrézties pozitirius:

0 Bagdoniené ir Hopeniené, supra note, 3:98-100.
! Vitkieng, supra note, 12:27-28.
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1. Transcendentinis pozitris — ,,kokybé néra nei mintis, nei materija, bet tre¢ia objektyvi
realybé. Net jeigu kokybé negali bti apibrézta, jus Zinote, kas tai yra®.

2. Produkto kokybé dazniausiai yra suprantama, kaip objektyviai iSmatuojamas dydis.
Kokybe¢ gali atspindéti jvairus produkto savybiy ir pozymiy derinys, kuris skirtingoms
vartotojy grupéms yra Vis Kitoks.

3. Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis. Siuo aspektu
produkto kokybés savoka yra subjektyvi dél skirtingo vartotojy skonio ir skirtingy jy
poreikiy. Tad to paties produkto kokybés vertinimas gali skirtis.

4. Kokyb¢ produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose apibréziama kaip atitikimas i$ anksto
numatyty parametry, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis salygomis, receptais ir
kitais dokumentais, o produktas, kurio parametrai turi nukrypimy nuo standarty yra
neatsitiktiniai. Taciau viename 1§ produkto sukiirimo etapy nukrypus nuo kokybés esmes,
toliau produktas identifikuojamas kaip kokybiskas (atitinkantis numatytus parametrus),
nors daromu poveikiu toks produktas salyginai gali biiti kenksmingas paciam vartotojui.

5. Vertés pozifiriu. Siuo poziiiriu kokybés parametrai yra palyginami su visuminiais produkto
naudojimo kastais, arba ir kaina. Kokybiskas produktas — turintis geras charakteristikas
arba efektyviai eksploatuojamas priimtinais kastais ar kaina’.

Teigiama, kad organizacijos veikla turi biiti grindziama holistiniu ir visy vienodai suvokiamu
pozitriu j kokybe. Paslaugy organizacijose apibreziant kokybe galéty buti remiamasi visais minétais
pozitriais, taciau, L. Berry (1995) nuomone, pagrindinis vaidmuo vertinant kokybe turéty tekti vartotojui.
Tuo tarpu C. C. Barczyk (1999) antrina pastargjam mokslininkui ir teigia, kad paslaugy kokybeg isreiskia
paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis, o tikrasis kokybés matas — vartotojo poreikiy patenkinimas.

Tai, kg akcentuoja pastarieji teoretikai atsispindi Sio darbo paradigmoje, nes butent visuotinés
kokybés vadybos paradigma pabréZia orientacijg j vartotojus, jy poreikiy identifikavimg bei patenkinima.

L. Berry ir C. C. Barczyk iSsakytiems teiginiams pieStarauja L. Bagdoniené ir R. Hopeniené
(2009), pazymédamos, kad paslaugos yra labai nelygiareiksmés: jos skiriasi sudétingumu, batina
teikéjams kompetencija, pasekmiy reikSmingumu ir kt. Tad kokybés matavimas negali biiti vien tik
vartotojo rankose. Profesinése paslaugose (pavyzdziui, sveikatos priezitiros, notary ir Kt.), kur vartotojui
stinga kompetencijos suvokti sudétingos paslaugos niuansus, svarbus yra butent teikéjo kokybés

vertinimas’®.

"2 Dalius Serafinas, Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas XXI amziaus organizacijose (Vilnius: Vilniaus universitetas,
2018): 5.
3 Bagdoniené¢ ir Hopeniené, supra note, 3:100-101.
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Taigi Siame darbe empirinio tyrimo metu bus siekiama i$siaiSkinti butent tai, kg akcentuoja L.
Bagdoniené¢ ir R. Hopenieng, t. y. kokybés vertinima per paslaugos teikéjo poziiirio prizme.

Zemiau pateiktoje 3 lenteléje pateikiami jvairiy mokslininky kokybés savokos apibrézimai.

3 lentelé. Kokybés apibrézimy jvairove

Autorius ApibréZimas

P. B. Crosby (1979) | Kokybé — tai atitiktis reikalavimams. Sie reikalavimai gali biiti nustatyti arba ne,
sgmoningi ar juntami, iSreiksti tam tikrais techniniais iSmatuojamais parametrais ar

subjektyviis.

W. Deming (1994) | Su kokybe susij¢ veiksmai turi bati nukreipti j vartotojy dabartinius ir ateities
lukescius.

B. Vengriené | Paslaugy kokybé yra momentiné biisena.

(1998)

J. M. Juran (1999) | Kokybiska preké ar paslauga ta, kuri yra tinkama naudotis ar vartoti.

A. Raipa, D. | Kokybé — savybiy visuma, kuri tenkina iSreikStus ir savaime suprantamus (kliento)

Urbanavicius poreikius.

(2001)

V. Dikavi¢ius, S. | Kokybé — laipsnis, kuriuo kazkas atitinka, arba virsija vartotojy lukescius.
Pukskorius (2003)

E. Vitkien¢ (2008) | Kokybé — tai zmogaus gebéjimas susikurti platy, informatyvy, visapusiska,
kiirybiska poziiir j daugelj dalyky, nes kokybé yra grindZziama socialiniu, etniniu,
kultiiriniu, istoriniu patyrimu, visuotinai priimtu bei individualiu suvokimu.

R. Braziené, G. | Kokybé suvokiama Kkaip produkto ar paslaugos trikumy nebuvimas, vartotojo
Merkys (2015) lukesciy ir nory atitikimas.

Sudaryta darbo autorés pagal T. Vedlaga ir kt. (2019), 81; L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009), 101-102; E.
Vitkiené (2008), 26; A. Raipa, D. Urbanaviéius (2001), 119; V. Dikaviéius, S. Puk§korius (2003), 124; R. Braziené, G. Merkys
(2015), 105.

Apibendrinant mokslininky pateiktus kokybés apibréZimus matyti, kad dauguma jy apima
vartotojo poreikiy bei likes¢iy sgvokas, pabréziant individualy, t. y. subjektyvy pozitrj. Taip pat
apibudinant kokybe nurodoma, kad tai atitikimams tam tikriems standartams ar trikumy nebuvimas.
Taciau darbo autorés nuomone, kokybés apibrézimas turéti apimti ne tik vartotojo poreikiy bei ltikesciy
patekinimg ir atitikimg tam tikroms normoms, bet ir likkesCiy virSijima kaip biiting auks$tos kokybés
prielaida.

L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009) pazymi, kad nusakyti kokybe¢ sudétinga, o miglota samprata

apsunkina kokybés valdyma. Kokybés apibréztis turéty padéti paslaugy organizacijai suvienyti
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darbuotojus ir padalinius kokybés misijai jgyvendinti — patenkinti vartotojy ir kity suinteresuotyjy
(personalo, savininky, steigéjy) poreikius’®,

N. Langviniené ir B. Vengriené¢ (2005), remdamosis C. Gronroos (1989), isskiria du paslaugy
kokybés aspektus:

1. Techniné (iSorin¢) kokybé. Tai yra tai, kg vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu,
2. Funkciné (proceso) kokybé. Tai techninés kokybés suteikimo biidas.

Remiantis C. Gronroos bendrai suvoktos kokybes modeliu, kuriame teigiama, kad vartotojas
kokybe suvokia per dvi diemsijas, t. y. techning bei funkcing. Techniné kokybé¢ atspindi tai, kg vartotojas
gauna paslaugos metu, tai — kokybés iSoriné iSraisSka. Ji paprastai susijusi su materialinémis paslaugos
teikimo priemonémis ir technologijomis, atitinkanCiomis nustatytus standartus. Tuo partu funkciné
paslaugy kokybés dimensija vartotojo nuomong apie kokybe formuoja remiantis teikéjo elgsena, kity
vartotojy poveikiu, ziniomis apie paslaugg ir kiti veiksniais. Anot modelio, techniné ir funkciné kokybé,
gauta ir suvokta vartotojo, remiantis jo susiformuotu jvaizdziu apie paslaugg, suformuoja vartotojo patirtg
kokybe.

L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2009) teigimu, techninés kokybés parametrai savaime
negarantuoja, kad vartotojui suteikta paslauga bus geros kokybés, net jei ji atitikty iSorinius teikéjo
Isipareigojimus ir pazadus. Atsizvelgiant ] tai, kad vertinant funkcing kokybe didele reikSmg¢ turi paslaugy
teikéjo elgsena, paprastai tariant kontaktas su paslaugas teikianCiu personalu, todél tikslinga bendraja
paslaugy kokybe vertinti per funkcinés kokybés prizme, t. y. pasak V. Grigalitinaités ir L. Pilelienés
(2014), funkcinés kokybés matavimas padeda atskleisti organizacijos ir vartotojo sgveikos vertinimo
rezultatus’™.

Taigi Siame darbe empiriniu tyrimu bus siekiama atskleisti teiktiny vieSyjy paslaugy kokybe¢ per
darbuotojy pozitrj, nes kaip teigia J. A. Lopez-Lemus (2021), institucijy darbuotojai atlicka gyvybiSkai
svarby vaidmenj kuriant ir tobulinant vyriausybés teikiamas paslaugy valdymo procediiras’®.

Tuo tarpu paslaugy vartotojas paslaugy kokybe vertina kitais biuidais nei paslaugos teikéjas.
Paprastai vartotojas, apibudindamas paslaugy kokybe, jos neskaido ir neanalizuoja, o iSreiskia tam

tikromis savybémis, kurios, jo poziiiriu, atrodo svarbios. Sios savybes paprastai integruoja technine ir

4 Bagdoniené¢ ir Hopeniené, supra note, 3:102-103.

5 Viktorija Grigalitinaité ir Lina Pilelien¢, ,,Aptarnaujancio personalo vaidmuo vartotojy pasitenkinimo atzvilgiu®, Aukstyjy
mokykly vaidmuo Visuomenéje: issukiai, tendencijos ir perspektyvos. Mokslo darbai, 1, 3 (2014): 70-71,
https://alytauskolegija.lt/wp-content/uploads/2014/09/Aukstuju-mokyklu-vaidmuo-issukiai-tendencijos-ir-perspektyvos-
Nr3_2014.pdf.

6 Jorge Armando Lopez-Lemus, ,,ISO 9001 and the public service: an investigation of the effect of the QMS on the quality of
public service organizations“, International Journal of Organizational Analysis 2 (2021):5. https://www-emerald-
com.skaitykla.mruni.eu/insight/content/doi/10.1108/1JOA-05-2021-2753/full/pdf?title=is0-9001-and-the-public-service-an-
investigation-of-the-effect-of-the-gms-on-the-quality-of-public-service-organizations.
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funkcing kokybe. N. Langviniené ir B. Vengriené (2005), remdamosis C. Gronroos (1989), isskiria

pagrindinés vartotojo vertinamas paslaugy savybes:

1. Teik¢jo veiklos pagrindinés charakteristikos. Tai yra:

Profesionalumas ir jgudziai (vartotojai vertina paslaugos teikéjo darbuotojy

kvalifikacijg, organizacines sistemas, fizinius iSteklius);

Pozituris ir elgsena (vartotojai atsizvelgia | kontaktuojancio personalo

suinteresuotumg, démesj, mandaguma, pagarbg, iSvaizda, kalbg, kaip iSaiskinama
pati paslauga, jos kaina, bei jy tarpusavio rySys, Vertinamas individualus démesys,
nuolatiniy klienty pazinimas);

Prieinamumas _ir _lankstumas (vartotojas vertina paslaugos pasiekiamuma

techninémis rysio priemonémis, darbo laiko patoguma, laukimo trukme, paslaugos
atlikimo vietg);

Patikimumas (vartotojui svarbus pasitikéjimas paslaugos teikéju, démesingas
aptarnavimas, paslaugos atlikimas laiku, pazady teséjimas, kontaktuojanéio
personalo asmeninés savybés, fizinio saugumo, finansinio  saugumo,
konfidencialumo uztikrinimas);

Kompensavimas (vartotojui svarbus paslaugos teikéjo suinteresuotumas ieskoti

iSei¢iy situacijy kontrolei, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors nenumatyta);

Reputacija ir kreditabilumas (vartotojai didele reikSme teikia paslaugy jmonés

pasirengimui pateikti verte, adekvadig sumokétiems pinigams ir organizacijos

pasirengimas vartotojui kompensuoti nuostolius).

2. Jvertinant kainos ir kokybes santykj, daZnai kaina yra priemoné, prie§ vartojima

informuojanti vartotoja apie biisimos paslaugos kokybe.

Profesionalumas ir jgtidziai, kompensavimas bei reputacija ir kreditabilumas esti tos kokybés

charakteristikos, kurios i§ esmés orientuotos j techning kokybe. Tuo tarpu pozitris ir elgsena,

prieinamumas ir lankstumas bei patikimumas daugiausia apima funkcine kokybe, kuriai vartotojas teikia

nemazai svarbos. Tad paslaugy organizacijos veikloje funkcinés kokybés elementai neturéty biti

antraeiliai, juos biitina derinti su techninés kokybés elementais’’.

Tai, kg akcentuoja N. Langviniené ir B. Vengriené atsispindi $io darbo paradigmoje, nes biitent

visuotinés kokybés vadybos paradigma pabrézia tokius principus kaip pasitikéjimas ir atsakomybe,

orientacija j vartotojus, efektyvumo siekis.

" Langviniené ir Vengrieng, supra note, 16:80-82.
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2.2. Kokybés vadyba vieSajame sektoriuje

Nuolat augant visuomenés poreikiams bei didéjant paslaugy teikéjy galimybéms itin aktualus
tampa kokybés valdymo klausimas.

Anot J. A. Lopez-Lemus (2021), vieSojo sektoriaus institucijos patiria spaudimg pagal tarptautinius
standartus sitlyti kokybiskas paslaugas, nuolat gerinanti savo procesy efektyvumg, atsizvelgiant j
vartotojus, nuolat besikei¢iancius jy poreikius bei kokybés reikalavimus. Taciau vieSyjy paslaugy kokybés
praktika vyriausybés institucijose apsunkino problemos matuojant rezultatus, taip pat laisvés
savarankiskai priimti sprendimus stoka, kuriuos reglamentuoja bei numato jstatymai ar teisés aktai’®.

Cia autoriai atkreipia démesj pabrézdami paslaugy kokybés matavimo biitinuma ir aktualuma kartu
numatydami gregsiancias problemas bei i8Stikius joms spresti.

Pasak D. Kontautaités ir V. Zinkevic¢iatés (2013), Siuolaikiné visuotinés kokybés vadyba — tai
iniciatyva, nukreipta j vartotojy poreikiy tenkinima, kuris organizacijg jpareigoja nuolat tobulinti veikla,
jtraukiant tiek jmonés vadovus, tiek darbuotojus, ir taip kurti specifing kokybés vadybos organizacing
kultiira®.

A. Jurkauskas (2006) pazymi, kad Vvisuotinés kokybés vadyba yra vadybos filosofija ir metodai,
kuriuos vartodama organizacija nuolat tobuléja, sickdama kuo geriau patenkinti vartotojy poreikius,
gerindama produkty arba paslaugy kokybe ir mazindama islaidas®.

J. Ruzeviciaus teigimu (2006), kokybés vadyba yra viena i$ svarbiausiy XX amziuje i$plétoty idéjy
ir veiksmingas organizacijos veiklos tobulinimo instrumentas. Kokybé — tai koncepcija, kuri sunkiai
jterpiama j konkregius laiko rémus®.,

Anot S. Puskorius ir A. Raipos (2002), kokybés vadybos principai vieSajame sektoriuje pradéti
taikyti devintame desimtmetyje. Kokybés vadybos taikymas Vidurio ir Ryty Europos $alyse buvo didzigja
dalimi nulemtas Europos Sajungos reikalavimy viesojo sektoriaus jstaigy paslaugy kokybés gerinimui ir
veiklos efektyvumo didinimui. Siandieniniame viesajame sektoriuje kokybés vadybos principai ir jvairiis
modeliai yra sékmingai adaptuoti ir taikomi. Taciau visuomené kaip pavyzdiniu etalonu remiasi privataus
sektoriaus patirtimi ir tikisi i§ valstybinio sektoriaus efektyvumo bei aukstesniy kokybiniy rodikliy. Ir stai

Cia itin svarbiis tampa tarpusavio santykiai tarp vieSosios paslaugos teikéjo ir gavéjo, viesojo sektoriaus

8 Lopez-Lemus, supra note, 76:2.

" Dovilé Kontautaité ir Virgilija Zinkevi¢iate, ,,Ekspediciniy jmoniy veiklos kokybés gerinimo poreikis ir galimybés*, Mokslas
- Lietuvos ateitis 5, 1 (2013): 22, https://etalpykla.lituanistikadb.lt/object/L T-L DB-
0001:J.04~2013~1368625134193/J.04~2013~1368625134193.pdf.
8 Algirdas Jurkauskas, Visuotinés kokybés vadyba (Kaunas: Technologija, 2006):22.

81 Juozas Ruzevicius, Kokybés vadybos metodai ir modeliai (Vilnius: Vilniaus universitetas, 2006):316.
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struktiry organizaciniai pokyc¢iai bei inovaciniai sprendimai technologiniy, informaciniy bei zmogiskyjy

istekliy, finansiniy ir kitose srityse®?,

D. Serafinas (2018), nagringj¢s kokybés vadybos aspektus, iSskiria pagrindinius principus, kurie

apibudina kokybés vadybos aktualuma:

Grupinis darbas. Organizacijose formuojamy grupiy tikslas — gerinti veiklos rezultatyvuma,
inovacijas, kokybe, didinti efektyvuma, mazinti iSlaidas.

Istisiné sistemos integracija. Organizacija, veikdama integruotai, iSvengia nesusipratimo,
kai vienas skyrius gerina kokybe, taciau kity skyriy darbas blogéja, kas lemia organizacijos
bendrosios sistemos smukimg.

Kokybés standarty kirimas. Siekiant darbuotojams suteikti gaires, bendrovés rengia
kokybés standartus kokybei kontroliuoti ir matuoti. Organizacija tobulindama procesus,
keic¢ia savo standartus ir pateikia naujy kokybés gerinimo budy.

Kokybés matavimas. Tam, kad buty uztikrinta kokybé, biitina nuolat matuoti ir, lyginant
rezultatus, nustatyti kokybés kitimo tendencijg iki reikalaujamo kokybés lygio tam, kad
laiku buty atlikti koreguotini veiksmai reikiamam kokybés lygiui palaikyti.

Tolydus kokybés gerinimas. Skatinama kiekvieng padalinj ir darbuotojg prisidéti prie
nuolatinio tobulinimo. Nuolat stebédamos rezultatus ir suprasdamos bendrasias ir
specifines ty rezultaty priezastis, problemas sprendZiancios grupés nuolat tobulina

procesus, kad kokybé nuolat geréty®.

D. Serafinas (2018) pazymi, kad kokybés vadybos sistemy jgyvendinimas Lietuvos vie$ojo

sektoriaus organizacijose prasidéjo beveik deSimtmetj véliau, nei versle. Taciau §iuo metu yra nemazai

organizacijy, kurios pasieké auksto kokybés vadybos sistemy rezultatyvumo ir tesia tobulinimo veiklas.

V. Nakrosis ir R. Cerniaité (2010) nurodo, kad kokybisky paslaugy teikima vieSajame sektoriuje

galima uztikrinti jvairiais buidais: apibréZiant kokybés reikalavimus jstatymuose, Pilie¢iy chartijose,

diegiant kokybés vadybos modelius ir atskiras priemones, organizuojant kokybés konkursus ir kt. Siy

iniciatyvy taikymas gali bati jvairaus masto: nuo atskiry vie$ojo Sektoriaus jstaigy padaliniy

reorganizavimo iki visg vie$ajj sektoriy apimanéiy reformy?®.

Anot A. Kaziliino (2007), lemiamos jtakos kokybés vadybai turi iSoriné bei vidiné aplinkos.

Autorius i$skiria $iuos iSorinés aplinkos veiksnius:

82 pugkorius ir Raipa, supra note, 6:9-17.

8 Serafinas, supra note, 72:18-19.

8 Vitalis Nakrosis ir. Ramun¢ Cerniiité, ,,Kokybés vadyba Lietuvos viesajame administravime: svarbiausiosios iniciatyvos ir jy
taikymas®, Viesoji politika ir administravimas 31 (2010,):63-76.
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e Socialiné¢ aplinka — personalo verCiy sistema, etikos nuostatos ir normos, socialiné
atsakomybé, organizaciné kultira, tradicijos ir elgesio normos, jtaka visuomenei ir
visuomenés jtaka,

e Teisiné politiné aplinka — prieziliros institucijos, nacionaliniai jstatymai, vietiniai
potvarkiai ir apribojimai, tarptautinés sutartys, vartotojy apsauga;

e Technologiné¢ aplinka — fundamentaliyjy ir taikomyjy moksliniy tyrimy rezultatai,
iSsilavinimo lygis, technologinés ir vadybos zinios, produkty ir procesy naujovés, naujy
medziagy naudojimas;

e Ekonominé aplinka — bendros ekonominés sglygos, darbo rinkos saglygos, tickimo sglygos,
infliacija, vartotojy rinkos salygos, konkurencija.

Esminai vidinés aplinkos veiksniai, darantys jtaka kokybés vadybai, anot A. Kazilitino (2007), esti
Sie: lyderysté, zmonés, politika ir strategija, procesai, tiekéjai ir vartotojai®.

A. Kazilitinas (2007), remdamasis jvairiais mokslininkais, isskiria kokybés vadybos elementus,
kuriais turéty biiti gristas organizacijos kokybés valdymas.

Lyderysté. Pabréziamas lemiamas vadovybés vaidmuo sudarant strateginius tikslus, apibréziant
vertybes ir kuriant sistemas, uZztikrinancias nuolatinj organizacijos veiklos gerinimg. Organizacijos
vadovai turi sukurti tokig vidaus aplinkg, kurioje visi darbuotojai buity jtraukti j organizacijos tiksly
siekimg. Labai svarbus yra asmeninis vadovy jsipareigojimas ir aktyvus dalyvavimas gerinant kokybe.

Tiekéju kokybés valdymas. Tai vienas i§ svarbiy kokybés vadybos elementy, nes perkamos
medziagos, sudétinés dalys arba paslaugos neretai sukelia kokybés problemy. Aukstos kokybés
siekianCios organizacijos pasirenka produkty ir paslaugy tiekéjus ne pagal minimalias kainas, o pagal
kokybés rodiklius.

Vizija ir planavimas. Auksciausiosios vadovybés pareiga yra suformuluoti vizija, politikg ir
strateginius tikslus, kurie atitikty organizacijos paskirtj. Vizija visiems organizacijos darbuotojams parodo
organizacijos siekius, jos veiklos kokybe ateityje. Deklaruojama vertybiy skalé ir elgesio normos yra
galingos motyvavimo priemonés, kurios sékmingai gali biiti panaudotos jgyvendinant teigiamus poky¢ius.

Ivertinimas. Esamos padéties kokybés srityje jvertinimas yra svarbus kokybés vadybos elementas,
padedantis organizacijai suprasti kokybés srityje egzistuojancias problemas, jy pobtidj bei masta, nustatyti

svarbiausias tobulintinas sritis.

8  Adolfas Kaziliinas, Kokybés vadyba  (Vilnius:  Mykolo  Romerio  universitetas, 2007):  33-34,
https://repository.mruni.eu/handle/007/15415?show=full.
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Procesy valdymas ir tobulinimas. Rezultatas pasiekiamas, kai veikla ir su ja susije istekliai
valdomi kaip procesas. Procesas turi biiti valdomas taip, kad visos operacijos, numatytos procese, i§ karto
buty atliktos tiksliai, be klaidy ir trikumy. Siekiant gero proceso valdymo, tikslinga parengti ir
dokumentuoti jo atlikimo procediira, kurioje bty aiSkios nuorodos, kaip atlikti kiekvieng darba, kiekvieng
galimg atvejj, kad buty sumazintos galimos klaidos.

Kokybés vadybos sistemos tobulinimas. Kokybés vadybos sistema yra kokybés vadybos dalis,
skirta organizacijos veiklai, susijusiai su kokybe, nukreipti ir valdyti. Sistema leidzia suderintai ir
nuosekliai valdyti organizacijos procesus.

Darbuotojuy dalyvavimas. Itin aktualu kokybés vadyboje pakeisti darbuotojy pozitrj j kokybe.
Veiksminga ir iSbandyta priemoné keiciant darbuotojy poziiirj yra jy asmeninis dalyvavimas kokybés
gerinimo veikloje. Aktyviai dalyvaudami gerinant kokybe, darbuotojai jgauna naujy Ziniy ir jgadziy,
akivaizdziai pamato kokybés teikiamus pranasumus, jaucia pasitenkinimg spresdami kokybés problemas.
Atitinkamai kei€iasi jy pozitris ir elgsena, geréja organizacijos kokybés kultiira.

Pripazinimas ir skatinimas. Siekdama veiksmingai remti kokybés gerinimo pastangas,
organizacija turi jdiegti darbuotojy pripazinimo ir skatinimo sistema, kuri kokybe ir klienty patenkinima
glaudziai susiety su darbuotojy skatinimu.

Kompetencija ir mokymasPlanuojant reikiamag $vietimg ir mokyma, reikia atsizvelgti j poky¢ius,
kuriuos lemia organizacijos procesy pobidis, jos darbuotojy tobuléjimo etapai ir organizacijos kultira.
Svie¢iant ir mokant, svarbu pabrézti vartotojy ir kity suinteresuotyjy Saliy poreikiy ir likesciy
patenkinimo svarba.

Orientavimasis j vartotoja. Organizacija priklauso nuo savo vartotojy, todél organizacijos
darbuotojai turi suprasti vartotojy norus ir poreikius, tenkinti juos ir stengtis pranokti jy likes¢ius, tam
pasitekldami jvairias matavimo priemones®.

Sie aptarti principai ir atskleidzia visuotinés kokybés vadybos esme, kuria ir grindziama
baigiamojo darbo paradigma.

Pasak A. Patapo ir T. Zilionytés (2016), vieSojo sektoriaus organizacijy ir jy teikiamy paslaugy
kokybés tobulinimo procesuose remiamasi visuotinés kokybés vadybos principais (orientacija j vartotoja,
orientacija | procesus, visuotinis dalyvavimas, nuolatinis veiklos gerinimas ir kt.), kuriuos taikanti
organizacija gali ne tik pagerinti veiklos procesus, bet ir suformuoti nauja poziiirj j kokybés valdyma®’.

Jdomu tai, kad A. Patapo ir T. Zilionytés (2016) atlikto tyrimo duomenimis, siekdamos tobulinti

vieSyjy paslaugy kokybés valdyma dauguma Lietuvos savivaldybiy atlieka vartotojy pasitenkinimo

8 Kazilitinas, supra note, 85:35-38.
87 patapas ir Zilionyté, supra note, 57:216.
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viesosiomis paslaugomis tyrimus, jtraukia pilieCius j sprendimy priémimo procesus, taiko bent vieng
kokybés vadybos modelj, taciau susiduria su problemomis, kurios neleidzia pasiekti geresniy rezultaty ir
neskatina Kity savivaldybiy imtis kokybés vadybos priemoniy diegimo. Atlikus tyrimg autoriai nustaté ir
esmines vieSyjy paslaugy kokybés valdymo problemos, t. y.: padidéjes darbo kravj; 1éSy stygius;
darbuotojy palaikymo bei motyvacijos stygius; paslaugy vartotojy suinteresuotumo stygius; informacijos
apie kokybés vadybos modeliy privalumus ir triikumus vie$ajame sektoriuje stoka®®,

Organizacijos veikloje itin svarbu iSmanyti ir gebéti praktiskai taikyti visuotinés kokybés vadybos
principus, nes tai sudaro prielaidas pasiekti vartotojy pasitenkinimg bei uztikrinti ar net virSyti

organizacijos lukescius, susijusius su aukstos kokybés siekiamybe bei veiklos rezultaty augimu.

2.3. Vartotojy aptarnavimo kokybes vieSose institucijose teorinis modelis

Ankstesnése darbo dalyse buvo analizuotos lietuviy ir uzsienio mokslininky jzvalgos susijusios su
paslaugy savoka ir raida, paslaugos apibrézimy jvairové, aptariamos svarbiausios paslaugy savybés, kurios
sudaro prielaidas atskirti jas nuo fiziniy daikty (prekiy), pateikta vieSyjy paslaugy samprata bei jy kokybés
matavimo svarba, aptarta vartotojo elgsena, nagrinéta kokybés samprata bei jos apibrézimy jvairove,
aptarta kokybés vadybos reik§mé ir svarba vieSajame sektoriuje.

Darbo autorés pristatomas teorinis vartotojy aptarnavimo kokybés Vilniaus apygardos teisme
modelis aktualus nagrinéjant darbo problemg ir gridziamas sekanciais argumentais.

Reminatis anksciau aptartais Pazangaus vartotojy aptarnavimo standartu, VieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo ir Servqual metodikomis bei Vilnaius apygardos teismo
pateiktais duomenimis, t. y. Asmeny apklausos anketa®, kuria remiantis visuose Lietuvos teismuose
kasmet atlieckama asmeny aptarnavimo kokybés kontrolé ir stebésena (monitoringas) matyti, kad teikdami
vieSgsias paslaugas teismai siekia jvertinti vartotojy pasitenkinimg atsizveldgami i tokius veiksnius:

1. Pasiekiamumas (vertinama koks kreipimosi j teismg biidas patogus vartotojui: tiesiogiali,
telefonu, el. rySio priemonémis ir pan.);

2. Informatyvumas (vertinama ar vartotojui teismo patalpose lengva rasti reikiama posédziy
salg, ar viduje informaciniuose stenduose, ekrane ir interaktyvioje lentoje pateikta
informacija yra aktuali ir naudinga, ar praneSama apie pasikeitusias aplinkybes, t. y.

atSauktg teismo posédj ir pan.);

8 patapas ir Zilionyté, supra note, 57:217.
8 Asmeny apklausos anketa®, Vilniaus apygardos teismas, zitiréta 2023 m. balandZio 19 d., https://vaat.teismas.It/asmenu-
aptarnavimas/apklausa/1056/start.
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3. Fizin¢ aplinka (vartotojas vertina teismo darbuotojy aprangos dalykiskumg ir
tvarkinguma);

4. Paslaugos suteikimo greitis (efektyvumas) (vertinamas aptarnavimo laikas ir greitis);

5. Profesionalumas (vertinama kontaktinio darbuotojo konpetencija bei bendravimo jgtdziai);

Atsizvelgiant j tai, kad vertindami paslaugy kokybe teismuose skiriamas démesys daugumai
veiksniy, kurie lemia vartotojy pasitenkinimg (zitr. 4 pav.). Tuo tarpu darbo autoré siilo Vilniaus
apygardos teismo administracijai neapsiriboti vien tik Klienty aptarnavimo standartu, kuriuo
vadovaujamasi aptarnaujant vartotojus ir papildomai atkreipti démesj j tokius veiksnius, lemiancius
vartotojy pasitenkinimg kaip vartotojo supratimas/pazinimas bei draugiskas personalo pozitiris. ISskirtinis
kontaktinio personalo (Dokumenty priémimo biuro darbuotojy, teismo posédziy sekretoriy ir kity
darbuotojy, kurie turi tiesioginj kontaktg su vartotojais) démesys vartotojui leisty pasijusti saugiai ir patirti
pasitikéjimo jausmag ne tik Vilniaus apygardos teismu, taciau palaipsniui ir visa teismy sistema. Todél
Siame darbe empiriniu tyrimu bus siekiama nustatyti, ar darbo autorés sitlyti veiksniai lemia kokybiska
vartotojy poreikiy patenkinimg Vilniaus apygardos teisme (5 pav.).

Atsizvelgiant | tai, kad vertinant kokybe didele reikSme turi paslaugy teikéjo elgsena, paprastai
tariant kontaktas su paslaugas teikianciu personalu, todél tikslinga bendraja paslaugy kokybe vertinti per
funkcinés kokybés prizme, kaip sitlo V. Grigalitinaité ir L. Pileliené (2014), pazymédamos, kad funkcinés
kokybés matavimas padeda atskleisti organizacijos ir vartotojo saveikos vertinimo rezultatus®. Todél
aktualu jvertinti ar individualios Vilniaus apygardos teismo darbuotojy pastangos turi jtakos tobulinant
vieSyjy paslaugy kokybe.

Taigi Siame darbe empiriniu tyrimu bus sieckiama atskleisti Vilniaus apygardos teisme teiktiny
vieSyjy paslaugy kokybe per darbuotojy pozitrj, nes kaip teigia J. A. Lopez-Lemus (2021), institucijy
darbuotojai atlieka gyvybiSkai svarby vaidmen;j kuriant ir tobulinant vyriausybés teikiamas paslaugy
valdymo procediiras®?.

Tam, kad rekomendacinis vartotojy aptarnavimo kokybés teisme modelis veikty praktiskai, aktualu
numatyti atsakingus uz modelio jgyvendinimg asmenis, todél siiilytina:

1. Teismo pirmininkams — jpareigoti atsakingus asmenis parengti Tvarka, kurioje numatomi
veiksmai, pareiga bei rekomendacines gairés darbuotojams;

2. Asmenims atsakingiems uz kokyb¢ teisme (mentoriams) — praktiskai supazindinti
darbuotojus su nauja Tvarka, rengiant trumpus mokymus;

3. Biury vedéjams — uztikrinti Tvarkos jgyvendinimg ir kontrolg;

% Grigalitinaité ir Pilelien¢, supra note, 75:70-71.
%1 |opez-Lemus, supra note, 76:5.
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4. Kontaktiniam personalui — (Dokumenty priémimo biuro darbuotojams, teismo posédziy
sekretoriams ir kitiems darbuotojams, kurie turi tiesioginj kontakta su vartotojais) —
atliekant tiesioginj darba taikyti Tvarkoje numatytus veiksmus bei teikti griztamajj rysi

biuro vedéjui.

VARTOTOIJAS

Poreikiai
(pasiekiamumas,
informatyvumas,
PASLAUGA fiziné aplinka,
efektyvumas,
profesionalumas)

KAS (klienty
aptarnavimo DARBUOTOIJAS
standartas)

3 pav. Esamas vartotojy aptarnavimo kokybés teisme teorinis modelis
(Sudaryta darbo autorés)

VARTOTOIJAS

Poreikiai
(pasiekiamumas,

informatyvumas,
fiziné aplinka,
efektyvumas,
PASLAUGA profesionalumas +
vartotojo
supratimas,
draugiskas
poZiuris)

KAS (klienty
aptarnavimo
standartas +

DARBUQTOIJAS

individualios
darbuotojy
pastangos)

4 pav. Rekomendacinis vartotojy aptarnavimo kokybés teisme teorinis modelis
(Sudaryta darbo autorés)
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3. DARBO METODAI IR EMPIRINIO TYRIMO ANALIZE

Rengiant baigiamajj magistro darbg buvo naudojami Sie darbo metodai:

Mokslinés literatiiros analizé, kuri buvo atliekama remiantis R. Tidikiu (2003). Pasak autoriaus,
tai mokslinio tyrimo metodas, kuomet praktiskai skaidomi reiskiniai j sudétines dalis, pozymius, savybes,
ir véliau nagrinéjama atskirai bei yra isskyrimi i§ visumos®. Siame darbe tai daroma analizuojant
paslaugy savoka, vieSyjy paslaugy sampratg bei jy kokybés matavimo svarba, vartotojo elgsenos aspektus,
kokybés sampratg bei kokybés vadybos reik§me viesajame sektoriuje.

Dokumenty analizé buvo atliekama remiantis R. Tidikiu (2003), o tai daroma analizuojant
norminius bei Kitus dokumentus, apibréZziancius vieSyjy paslaugy, aptarnavimo bei kokybés savokas,
taikytinas viesojo administravimo srityje Lietuvos kontekste.

Interviu metodas buvo atliekamas remiantis R. Tidikiu (2003) bei 1. Gaizauskaite ir N.
Valavi¢iene (2016). Siame darbe interviu metodas taikomas tyrimo duomenims surinkti, kuomet buvo
apklausti tyrimo dalyviai.

Teorinis modeliavimas buvo tliekamas remiantis R. Tidikiu (2003), kuris pazymi, kad
»modeliavimo metodas suteikia galimybe tirti socialinius reiskinius atgaminant juos mintiniuose
modeliuose, pakeitian¢iuose pazinimo procese originalg ir gauti naujy Ziniy apie tiriamajj dalyka“®.
Siame darbe metodas taikomas sukuriant ir pristatant rekomendacinj Vvartotojy aptarnavimo kokybés
teisme teorinj modelj, o atlikus empirinj tyrimg pateikiamas ir praktinis Vartotojy aptarnavimo kokybés
teisme teorinj modelis.

Lyginimas buvo atliekamas remiantis R. Tidikiu (2003), kuris teigé, kad $iuo ,,metodu galima
siekti jvairiy metodologiniy ar metodiniy uzdaviniy sprendimo biuidy: apraSsomojo (panasumo ar skirtumo
nustatymo) arba analitinio (aiskinimo, numatymo, praktiniy rekomendacijy). Sios aplinkybés lemia
lyginimo biidy, veiksmy, viso tyrimo analizés ir organizavimo realizavima“®*. Siame darbe minétas
metodas taikomas lyginant mokslininky nuomone bei informanty pateiktus duomenis.

Apibendrinimas buvo tliekamas remiantis R. Tidikiu (2003), kuris teigé, kad apibendrinimas, tai

,mastymo operacija ir produktas, tikrovés reiskiniy bendryjy, esminiy poZymiy ir savybiy atspindéjimas

%2 Rimantas Tidikis, Socialiniy moksly tyrimy metodologija (Vilnius: Lietuvos teisés universitetas, 2003): 375,
https://repository.mruni.eu/bitstream/handle/007/15459/Tidikis_tyrimu_metodologija.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

% 1bid., 426.

% 1bid., 419.
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<..>, kuris nusako bendruosius teiginius, désningumus, principus“®. Siame darbe tai daroma

reziumuojant i$nagrinétus mokslininky teiginius, aptariant tyrimo rezultatus bei formuluojant i§vadas.
Logografijos metodas darbe naudojamas pasitelkiant vaizdines priemones (paveikslus), kuriose

pateikiama darbo objektas bei problema, taip pat pristatomi teorinis, rekomendacinis bei praktinis

vartotojy aptarnavimo kokybés teisme modeliai.

3.1 Tyrimo metodologija

Pasak R. Tidikio (2003), ,,metodologija tyrime atlieka loging ir gnoseologing funkcija, o metodai ir
tyrimo procedira — informacijos rinkimo ir apdorojimo funkcija. <...> metodologiné pozicija padeda
teisingai pasirinkti ir naudoti metodus bei tyrimo procediiras problemai nagrinéti, tyrimo strategijai ir
taktikai konstruoti“%, todél yptingai svarbu pagrjsti metodologijos pasirinkimg atliekant konkrety empirinj
tyrimg.

Tyrimas buvo atlickamas vadovaujantis $iais etapais:

1. Tyrimo lauko apibréZimas ir tyrimo riby nustatymas, kuomet suformuluota tyrimo
koncepcija, tikslas ir klausimai;

2. Metodiniai tyrimo plano sprendimai, kuomet pasirenkamas bei pagrindziamas duomeny
rinkimo metodas ir budas, sprendziamas tyrimo dalyviy atrankos klausimas, numatomi
praktiniai ir organizaciniai veiksmai, reikalingos priemonés;

3. Atlikami ,Jauko darbai®, kuomet renkami tyrimui reikiami duomenys, t. y. atliekami
interviu;

4. Darbas su duomenimis ir jy parengimas analizei, kuomet atliekamos interviu israsy
transkribcijos, sisteminama el. pasStu pateikta informacija, analizuojami bei interpretuojami
duomenys;

5. Tyrimo ataskaitos rengimas ir rezultaty pristatymas®’.

Tyrimo objektas: rekomendacinio vartotojy aptarnavimo kokybés modelio pritaikomumas

teikiant vieSgsias paslaugas Vilniaus apygardos teisme.

% 1bid, 387.

% 1bid, 366.

% Inga Gaizauskaité ir Natalija Valaviciené, Socialiniy tyrimy metodai: kokybinis interviu (Vilnius: Registry centras, 2016): 24,
https://repository.mruni.eu/bitstream/handle/007/16724/9789955302056.pdf?sequence=1&isAllowed=y.
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Tyrimo tikslas: remiantis sukurtu teoriniu modeliu iSsiaiSkinti Vilniaus apygardos teismo
darbuotojy pozitrj j teikiamy paslaugy kokybés tobulinimo perspektyvas, siekiant vartotojy
pasitenkinimo.

Siekiant numatyto tikslo keliami Sie tyrimo uzdaviniai:

1. Tikslingai pasirinkti tyrime dalyvausiancius informantus bei surinkti interviu;

2. Issiaiskinti informanty pozitirj nustatant veiksnius, kurie yra esminiai vartotojy poreikiy
patenkinime;

3. Remiantis informanty nuomone, nustatyti konkre¢ius darbuotojy veiksmus, kurie galéty
bati laikytini individualiomis pastangomis, siekiant teikiamy paslaugy kokybés tobulinimo;

4. Pateikti rekomendacijas, siekiant teikiamy paslaugy kokybés bei vartotojy pasitenkinimo.

Siekiant issiaiskinti darbo autorés sukurto teorinio modelio praktinj pritaikomuma buvo atliktas
kokybinis tyrimas.

Kokybiniais tyrimais tiriama, kaip individai ar jy grupés supranta ir vertina juos supantj pasaulj ir
konstruoja prasmes remdamiesi asmenine patirtimi. Paprastai kokybiniai tyrimai vyksta natiiralioje
aplinkoje, kurioje tyréjas yra duomeny rinkéjas. Jis tiriamajame lauke praleidzia daug laiko, renka
iSsamius duomenis ieSkodamas jy vidiniy rysiy, véliau juos apibendrina. Informacija renkama Zodziy ir
vaizdy pavidalu, analizuojama induktyviuoju biidu, siekiama aprasSyti procesg vaizdzia ir jtaigia kalba.
Svarbiausia yra dalyviy nuomoné, sieckiama interpretuoti tiriamajj reiskinj tiriamyjy suvokiamomis
savokomis®,

Anot B. Bitino (2013), kokybinio tyrimo paskirtis — aprasyti objekta. Tyrimo instrumentu
kokybiniame tyrime tampa pats tyréjas, tyrimo duomenys renkami z0dziu ir reiSkiami teiginiais arba
kategorijomis®®. K. Kardelio (2002) teigimu, kokybinis tyrimas leidzia suvokti individualia informanto
patirtj, tam kad biity geriau suprastas tiriamasis reiskinys ir pateikiamas interpretacinis ir holistinis jo
paaiskinimas®®.

Atliekant kokybinj tyrimg pasirinktas pusiau struktiirizuotas interviu metodas. R. Tidikio teigimu,
interviu tai — metodas Zodinei informacijai gauti, kuri numatyta tyrimo programojel®l. Pasak I.
Gaizauskaiteés ir N. Valavicienés ,,interviu metu siekiama gauti duomeny, atitinkan¢iy kokybinio tyrimo

siekius. Kokybinio interviu pagrindas — atviri klausimai, j juos tikimasi gauti kiek jmanoma platesnius,

i$samesnius, atviresnius atsakymus, suformuluotus ir pateiktus paties tyrimo dalyvio, atspindinCius jo

% Kokybiniai tyrimai“, Visuotiné lietuviy enciklopedija, zidréta 2023 m. kovo 5 d., https://www.vle.lt/straipsnis/kokybiniai-
tyrimai/.
% Bronislovas Bitinas, Rinktiniai edukologijos rastai, 11 tomas (Vilnius: Lietuvos edukologijos unversiteto leidykla, 2013): 109.
100 Kestutis Kardelis, Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai (Kaunas: Judex leidykla, 2002):100, 103-104.
101 Tidikis, supra note, 91:464-465.

48


https://www.vle.lt/straipsnis/kokybiniai-tyrimai/
https://www.vle.lt/straipsnis/kokybiniai-tyrimai/

perspektyva, kokybiniai interviu suteikia galimybé surinkti giluminius, su kontekstu susietus, atvirus
tyrimo dalyviy atsakymus, iSreiskian¢ius jy poziiirius, nuomones, jausmus, Zinias, patirtis<1%2, Minéti
autoriai isskiria metodo pasirinktis, akcentuoja planavimo reik§me¢ renkant ir apdorojant gauty duomeny
rezultatus, taip pat pazymi kokybinio tyrimo etikos svarba.

L. Rupsiené (2007), remadamasi J. Frechtling ir L. Sharp (1997), pazymi, kad interviu apima
respondenty/informanty klausinéjimg ir jdémy klausymasi. Interviu, kaip kokybiniy duomeny rinkimo
metodo, taikymas grindziamas prielaida, kad prasminga zinoti informanty pozidirius, vertinimus ir
nuomones, siekiama suvokti informanty patirtj, suzinoti nuomones tiriamuoju klausimu, Kurias jie iSsako
savais zodziais'®.

J. Frechtling ir L. Sharp (1997) nurodo $iuos giluminio interviu privalumus:

e Suteikia galimybe surinkti daug naudingos informacijos, suzinoti svarbiy detaliy, kas
daznai nulemia ir naujas jzvalgas;

¢ Vizualus kontaktas su respondentu;

o Galimybé¢ kruopsciai istirti problema;

e Matomi ne tik kognityviniai, bet ir emociniai atsakymy aspektai;

e Tyréjas gali paaiskinti savo klausimus, kas padidina tikimybe iSgirsti naudingos
informacijos;

e Tyr¢jas gali lanks€iai vykdyti interviu su iSskirtiniais Zmonémis arba ypatingomis
aplinkybémis.

Tuo tarpu interviu trikumus lemia nepakankama tyréjo kompetencija imti interviu, tyréjo
SalisSkumas, samoningas ar nesagmoningas informanty pateikiamos informacijos iSkraipymas, finansiniy ir
laiko iStekliy stoka, interviu lankstumas (gaunami duomenys yra nenuoseklis), gauty duomeny
transkribavimas ir analizés atlikimo sudétingumas®®,

Esminis interviu privalumas, kuris 1émé tyrimo metodo pasirinkima, kurj nurodo R. Tidikis (2003)
yra tas, kad galima gauti i$samius informanty atsakymus j klausimus bei pateikti ir papildomy
klausimy'%,

Tyrimo imtis. L. Rupsienés (2007) teigimu, kokybiniy tyrimy metodologijoje daZniausiai

remiamasi M. Patton (1990) sitlomais kokybinio tyrimo imties sudarymo budais (Strategijomis).

192 Gaizauskaité ir Valavi¢ien¢, supra note, 97:15,

103 Ljudmila Rupsiené, Kokybinio nrimo duomeny rinkimo metodologija (Klaipéda: Klaipédos universitetas, 2007):63.
https://epale.ec.europa.eu/sites/default/files/kokybiniu_tyrimu_duomenu_rinkimo_metodol.pdf.

104 1pid, 71-72.

105 Tidikis, supra note, 91:471.
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Kiekviename tyrime imties dydis ir konkretiis tyrimui pasirinkti imties vienetai i§ esmés priklauso nuo
tyrimo tiksly. Todél kokybiniame tyrime dazniausiai taikoma tikslin¢ imties vienety atranka%®,

Tyrimo imtis sudaryta taikant tiksline atranka, kurios pagrindiniai kriterijai yra Sie:

1. Darbo patirtis. Tyrimo dalyvis turi turéti ne mazesn¢ kaip 4 mety darbo patirtj Vilniaus
apygardos teisme. Sis kriterijus reikalingas tam, kad informanty kompetencija bty
pakankama vertinti tyrimo objekta bei suteikti patikimg ir iSsamig informacija dél
rekomendacinio vartotojy aptarnavimo kokybés modelio pritaikomumo teikiant viesasias
paslaugas Vilniaus apygardos teisme.

2. Uzimamos pareigos. Informantai buvo atrenkami i§ skirtingy pareigybiy kategorijy, darant
prielaida, kad tai atspindéty ir kity, tyrime nedalyvaujanc¢iy, darbuotojy pozitrj.

3. Papildomas galimas kriterijus — dalyvavimas darbo grupése, susijusiose Su aptarnavimo
kokybe teismuose. Sis kriterijus sudaro prielaidas informantui atskleisti platesnj poziirj,
negu tik per darbuotojo prizme nagriné¢jama tema.

Remiantis I. Gaizauskaite ir N. Valavi¢iene (2016), atliekant kokybinj interviu buvo taikomas is
dalies struktaruotas klausimynas (interviu gairés), kuomet i§ anksto buvo apsvarstymos pagrindiné
klausimyno pokalbio tema bei klausimai. Atsizvelgiant j tai, kad klausimyno struktiira yra lanksti,
reaguoja | realaus interviu eigg, tad esant poreikiui buvo kei¢iama uzduodamy klausimy tvarka ir
remiantis informanty pateiktais atsakymais uzduodi papildomi klausimail®’. Taigi, klausimyne (2 priedas)
pateikta 10 atviro tipo klausimy su galimybe pateikti papildomus klausimus, kylanéius i§ informanty
pateikty atsakymy.

Interviu duomenys buvo renkami 2023 m. vasario — kovo ménesiais, kas per $j laikotarpj apémé
tokius veiksmus, kaip bendravimg su teismo vadovybe, siekiant gauti leidimg tyrimui atlikti Vilniaus
apygardos teisme, tiksliniy tyrimo dalyviy atrinkimg bei verbavima, jy sutikimg dalyvauti tyrime,
abupusiai tinkamo laiko derinimg interviu duomeny paémimui, interviu vedimag bei nepertraukiamg
susiras$iné¢jima su informantais, kurie pasirinko savo nuomong¢ pateikti elektroniniu pastu.

Tyrime sutiko dalyvauti 6 (Sesi) skirtingas pareigas bei jvairias darbo patirtis turintys informantai,
mat kaip pazymi |. Gaizauskaité ir N. Valaviciené (2016), ,.kokybiniams tyrimams buidingos mazos imtys,
tai gali biiti vos keli ar netgi vienas atvejis“ 1%,

Atsizvelgiant | tai, kad nagrinéjama baigiamojo darbo tema néra jautri bei nesukuria

pazeidziamumo jausmo, tad Siuo atveju interviu vedéjui néra aktualu fiksuoti informanty neverbalinius

106 Rupsiené, supra note, 103:31.
197 Gaizauskaité ir Valavi¢ien¢, supra note, 97:20.
108 Gaizauskaité ir Valavi¢iené, supra note, 97:40.
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atsakymus, emocines reakcijas, atsakymo intonacija ir kt., todél tyrimo dalyviai galéjo alternatyviai
pasirinkti interviu buda, t. y. buti apklausti asmeniskai, nuotolinés sesijos metu per ,,Zoom* platforma arba
pateikti atsakymus j klausimus elektroniniu pastu. Taigi, 4 informantai pasirinko atsakymus j klausimus
pateikti el. pastu, pazymint, kad su jais vyko nepertraukiamas susiraSinéjimas, pagal poreikj buvo uzduoti
papildomi klausimai. 2 informantai buvo apklausti asmeniSkai tiesioginio interviu metu Vilniaus
apygardos teismo patalpose.

Tyrimo etika. Visuose tyrimo etapuose buvo laikomasi I. Gaizauskaités ir N. Valavicienés (2016)
rekomenduojamy etikos principy:

1. Pripazinti ir gerbti asmens nepriklausomybe, jo laisve dalyvauti arba atsisakyti dalyvauti
tyrime (gauti Zodiniai informanty sutikimai dalyvauti tyrime, informuojant juos apie tai,
kad jy pasirinkimas yra grindziamas laisvanoriSkumo principu bei suteikiama galimybé bet
kuriuo metu nutraukti dalyvavima tyrime, taip pat gautas zodinis sustikimas interviu metu
daryti garso jrasa.);

2. Suteikti tyrimo dalyviui pakankamai informacijos apie tyrimg (informantai buvo
supazindinti su tyrimo tikslu, eiga bei rezultaty panaudojimu);

3. Saugoti tyrimo dalyvio anonimi$kuma, konfi dencialumg ir privatumg (atsizvelgiant j
teismo pirmininkés rekomendacijas bei informanty nuomones, darbe nebus pateikiami
informanty asmeniniai duomenys bei uzimamos pareigos);

4. Ripintis tyrimo dalyviy saugumu, apsaugoti nuo moralinés zalos arba kiek jmanoma jos
vengti (informantai buvo apklausiami jy darbovietéje, t. y. jiems artimoje bei saugioje
aplinkoje, taip pat sudaryta galimybé pasirinkti interviu biida)*°°.

Tyrimo metu i§ informanty gauta jrasyta zodiné informacija buvo transkribuojama ir pateikta
teksto forma. Informanty, kurie pasirinko interviu biida atsakyti j klausims el. pastu, pateikti susisteminti
duomenys atsispindi baigiamojo darbo prieduose (3 priedas).

Tyrimo ataskaitoje duomeny analizé ir interpretacija pateikiama duomenis isskiriant j kategorijas
bei susisteminama j smulkesnes subkategorijas, suvedant informacinius vienetus j baze. Gauti rezultatai

aptariami bei interpretuojami ir atsizvelgiant j tai, pateikiamos i$vados.

109 1hid, 60.
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3.2. Tyrimo ataskaita ir rezultaty pristatymas

Sioje magistro baigiamojo darbo dalyje pateikiama tyrimo ataskaita, 0 rezultaty pristatymas

pradedamas nuo bendro pobudzio informacijos apie informantus.

4 lentele. Informanty charakteristika

Stazas Dayvavimas darbo
Nr. | (m.) Pareigybés kategorija grupéje
Auksciausios grandies

11 5 vadovas Ne

12 14 Vidurinés grandies vadovas Taip
13 14 Specialistas Taip
14 4 Tarnautojas Taip
15 7 Specialistas Taip
16 26 Vidurinés grandies vadovas Taip

Remiantis 4 lenteléje pateiktais duomenimis matyti, kad tyrime dalyvave informantai ilgg laikg
dirba Vilniaus apygardos teisme, todél darytina iSvada, kad Sie darbuotojai turi pakankamai ziniy ir
darbinés patirties pasisakyti apie vartotojy aptarnavimag bei su aptarnavimo kokybe susijusiais klausimais.
Tuo tarpu informanty pasiskirstymas pagal skirtingas pareigiy kategorijas atskleidzia tyrime pateiktos
informacijos jvairiapusiskuma, t. y. atsakymai j klausimus pateikiami ir taip, kaip juos suvokia vadovai
bei taip, kokia yra tarnautojy ar specialisty nuomoné atitinkamu klausimu. Beveik visi informantai
dalyvauja arba per visg darbo stazg yra dalyvave darbo grupése, susijusiose su vartotoju aptarnavimo
kokybe, tad darytina iSvada, kad tikslingai pasirinkti tyrimo dalyviai yra kompetetingi pateikti savo
nuomong dél rekomendacinio vartotojy aptarnavimo kokybés modelio pritaikomumo teikiant vie$gsias
paslaugas Vilniaus apygardos teisme.

Tolesni tyrimo klausimai, kurie buvo formuluojami tyrimo dalyviams, susij¢ batent su
rekomendacinio vartotojy aptarnavimo kokybés modelio pritaikomumu teikiant vieSgsias paslaugas
Vilniaus apygardos teisme, tad visy pirma darbuotojy buvo teiraujamasi, kas teisme turéty inicijuoti

modelio ar jo elementy jgyvendinima.

52



5 lentelé. Modelio jgyvendinimo iniciatorius

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
Konkrecius sprendimus ,,<...> jgyvendidinimg turéty organizuoti
priimanti ir kuruojanti Nacionaliné teismy administracija“ (12)
institucija ,» Teismuose tokius modelius jgyvendina
) NTA* (16)
MOdeIIO . . . . . . . . . . .
. o ,» Teismo vadovai turéty biti ir iniciatoriai, ir modelio
lgyvendinimo . .. . ..
o o _ jgyvendinimo palaikytojai* (I1)
iniciatorius Auksciausio lygio o o '
) ,»<...> vadovas galéty inicijuoti ijgyvendinimg <...> teismo
vadovai . _ o
kancleris arba teismo pirmininkas® (I3)
,»<...> turéty inicijuoti teismo administracija“ (14)
»Kiekvieno skyriaus vadovas, <....> administracija* (I5)
Darbuotojai ,»<...> patys darbuotojai (I4)

I$ 5 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad du informantai mano, jog modelio ar jo elementy
jgyvendinimg teisme turéty inicijuoti Nacionaliné teismy administracija, kurios veikla grindziama siekiu
aptarnauti teismy savivaldos institucijas uztikrinant respublikos teismy sistemos, jos valdymo ir darbo
organizavimo efektyvuma, teis¢jy ir teismy savivaldos nepriklausomuma. Remiantis $iais duomenimis
darytina prielaida, kad minétos institucijos iniciatyva tapty reikSminga, jei modelio ar jo elementy
igyvendinimas tapty centralizuotu ir buty taikytinas visiems teismams.

Tuo tarpu like tyrimo dalyviai teigé, kad modelio ar jo elementy jgyvendinimg teisme turéty
inicijuoti auksciausio lygio vadovai, t. y. teismo pirmininkas, teismo kancleris bei skyriy vadovai.
Informantas 14 pazyméjo, kad ir patys darbuotojai galéty inicijuoti pokycius, susijusius su aptarnavimo
kokybeés gerinimu.

Apibendrinant pateiktus duomenis, darytina i$vada, kad siekiant teikiamy paslaugy kokybés
tobulinimo ypatingg svarbg turi auks¢iausio lygio vadovy pozidris j kokybe, nes tik suprantantis kokybés
reikSme vadovas priima atitinkamus sprendimus, kurie teikia naudg tiek jstaigai, tiek ir jstaigos
teikiamomis paslaugomis besinaudojantiems vartotojams.

Toliau tyrimo dalyviy buvo klausiama: ,,Kas, Jisy nuomone, galéty praktiskai supazindinti teismo
darbuotojus ir atsakyti j iSkilsian¢ius klausimus, susijusius su pasikeitusia aptarnavimo tvarka, jei bity

taikomas nurodytas modelis ar jo elementai?*.
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6 lentelé. Teismo personalo supazindinimas su modeliu

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys

,,Leismo pirmininko paskirtas asmuo (mentorius)* (I12)
,»Leismo pirmininko paskirtas mentorius (mentoriai)“ (I1)
,»Lai galéty buti padaliniy vadovai <...> su pasikeitusia

) Konkrecias pareigas | tvarka supazindinti ir atsakyti j iSkilsian¢ius klausimus
Teismo personalo
uzimantis asmuo taip pat galéty ir specialistai, t. y. teikiamos psichologo
supazindinimas su y
) konsultacijos* (13)
modeliu
»teismo administracijos paskirta/sudaryta grupé arba

teismo administracijos paskirtas atsakingas asmuo* (14)

»<...> tiesioginis vadovas‘ (I5)

Naujai parengta ,, Teismo rastinés vedéja ir naujai paruosta asmeny

tvarka aptarnavimo tvarka“ (16)

Tyrimo metu paaiskéjo, kad daugumos informanty nuomone, praktiskai supazindinti teismo
darbuotojus ir atsakyti j iskilsian¢ius klausimus, susijusius su pasikeitusia aptarnavimo tvarka, jei bty
taikomas nurodytas modelis ar jo elementai galéty konkreCias pareigas uzimantys asmenys, t. y. teismo
pirmininko paskirtas asmuo (mentorius), skyriy ir biury vedéjai (padaliniy vadovai) ar net Siam atvejui
teismo administracijos paskirta/sudaryta grupé. Tyrimo dalyvis I3 pabrézé ir kity specialisty svarbg Siame
procese, nurodydamas, jog psichologo konsultacijos taip pat galéty biti naudingos, siekiant praktiskai
supazindinti teismo darbuotojus ir atsakyti j iSkilsian¢ius klausimus. Tuo tarpu informantas 16 pazymgjo ir
naujai paruo$tos asmeny aptarnavimo tvarkos nauda, kuri galéty supazindinti teismo darbuotojus ir
atsakyti j iSkilsiané¢ius klausimus, jei buty taikomas nurodytas modelis ar jo elementai.

Tesiant kalbg su informantais apie rekomendacinio vartotojy aptarnavimo kokybés modelio
pritaikomuma teikiant vieSasias paslaugas Vilniaus apygardos teisme, tyrimo dalyviy buvo teiraujamasi,
kokias, anot jy, pareigas einantys teismo darbuotojai galéty buti atsakingi uz modelio ar jo elementy

igyvendinimg bei kontrole?

7 lentelé. Modelio jgyvendinimas bei kontrolé

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
Pareigybé, kuriai priskiriamas Auksciausio lygio ,,Auksc¢iausio lygio vadovai, viduriniosios
modelio jgyvendinimas bei kontrolé | vadovai grandiens vadovai“ (12)
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,»<...> galéty buti ir tiesioginis vadovas ir

net to tiesioginio vadovo vadovas® (I5)

»Kancleris, rastinés ved¢jas ir biury
vedéjai“ (I1)

Vidurinés grandies | ,,<...> tokias uzduotis pavesti atlikti biury
vadovai vedéjams® (14)

,Biury ar skyriy vedéjai* (16)

,»Lie patys padaliniy vadovai* (I3)

. o ,»<...> darbuotojai, kuriy funkcijos
Kiti darbuotojai o _
susijusios su asmeny aptarnavimu® (12)

IS 7 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad, anot informanty, uz modelio ar jo elementy
jgyvendinimg bei kontrole galéty bati atsakingi tokias pareigas einantys teismo darbuotojai:
1. Auksciausio lygio vadovai,
2. Vidurinés grandies vadovai (teismo Kancleris, rastiniy ir biury vedéjai);
3. Kiti darbuotojai, t. y. darbuotojai, kuriy funkcijos susijusios su asmeny aptarnavimu.
Apibendrinant pateiktus duomenis, darytina prielaida, kad modelio ar jo elementy jgyvendinimas
bei kontrolé galéty biiti uztikrinamas tik pasitelkus darbuotojus, kurie uzima vadovaujamas pareigas.
I$siaiskinus klausimus, susijusius su jgyvendinimo inicijavimu, praktiniu teismo darbuotojy
supazindinimu bei jgyvendinimu ir kontrole, siekiant rekomendacinio vartotojy aptarnavimo kokybés
modelio pritaikomumo teikiant viesgsias paslaugas Vilniaus apygardos teisme, toliau tyrimo dalyviy buvo
teiraujamasi nuomoneés dél finansiniy aspekty, uZduodant klausima: ,,Jei modelio jgyvendinimui tekty

Jvesti naujg pareigybe, ar tam biity skirti papildomi finansai?*.

8 lentelé. Finansavimo skyrimas naujai pareigybei

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
,Nebiity, darbuotojui biity pavesta papildoma funkcija,
Finansavimo o atitinkamai sumazinant jo darby kriivj atliekant kitas
_ o Neskiriamas
skyrimas naujai ) ) funkcijas‘ (12)
) ) finansavimas
pareigybei »Nemanau“ (16)

,»Ne, nes Teis¢jy taryba yra patvirtinusi pavyzdines teismy

struktiiras, kuriose tokios pareigybés néra, todé¢l nebiity
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skiriamas finansavimas nenumatytai pareigybei (I1)
,»] $itg klausimg negaliu atsakyti, ¢ia jau ne mano
kompetencija“ (13)

,»<...>Jei modelio jgyvendinimui papildomas kriivis
priskiriamas jau esantiems darbuotojams, tai turéty biiti
atsizvelgta bent per vertinimus* (14)

»Nemanau, kad biity skiriami pinigai naujai pareigybei‘ (15)

Skiriamas ,,Jei atitinkamai jvesta nauja pareigybé, tai turéty bati ir

finansavimas skiriami papildomi finansai* (14)

Tyrimo metu paaiskéjo, kad dauguma informanty (n=5) mano, kad jei modelio jgyvendinimui
tekty jvesti naujg pareigybe — papildomi finansai tam nebity skirti. Informanto 11 atsakymas iliustruoja to
priezastis: ,,<...> Teiséjy taryba yra patvirtinusi pavyzdines teismy struktiiras, kuriose tokios pareigybés
néra, todél nebiity skiriamas finansavimas nenumatytai pareigybei®. Tuo tarpu dalis tyrimo dalyviy
pazyméjo, kad atsizvelgiant j tai, jog finansavimas naujai pareigybei nebuty skiriamas, vis tik bty
tikslinga sumazinti darbo kriivj darbuotojams (12), kurie turéty papildomy funkcijy, susijusiy su modelio
jgyvendinim0O procesu, taip pat atsizvelgti j Sias aplinkybes kasmetiniy bei neeiliniy veiklos vertinimy
metu (15).

Tesiant kalbg apie teismo darbuotojy darbo kravj, tyrimo dalyviy buvo teiraujamasi nuomonés
pazymint, kad jgyvendinant sitilomg modelj ar jo elementus susidarys papildomas darbo kriivis teismo
darbuotojams, kurie bus atsakingi uz jo jgyvendinima, kontrolg ir kt. Tad buvo aiskinamasi, kaip galéty ir
ar galéty buti perskirstytas minétas darbo kriivis nepatiriant papildomy islaidy bei neatitraukiant teismo

darbuotojy nuo jy tiesioginiy darbo funkcijy.

9 lentele. Darbo kriivio perskirstymas

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys

Pagrindinio darbo kriivio ,»<...> bus perskirstytas kitiems darbuotojams* (12)

perskirstymas uz modelio »Atitinkamai padidéjes darbo kriivis gali sukelti

igyvendinima, kontrolg ir | Perskirstomas darbuotojy priesiskumg ir nepasitenkinimg. <...> galima

kt. atsakingiems darbo krtvis ieSkoti darbuotojy, kurie savanoriskai noréty biiti

darbuotojams atsakingi uz igyvendinima. Jeigu tokiy darbuotojy
nebiity, <...> perziiiréti darbuotojy darbo kriivy <...>
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pavesti Sias funkcijas darbuotojams, kuriy darbo krtvis

maziausias‘ (14)

,Jtraukti papildomg funkcija  pareigybés aprasyma* (16)
,»<...> pareigybés apraSymuose numatyta, kad vykdo ir
kitas funkcijas pagal asmens, kurio yra pavaldume,
pavedima, tod¢l klitciy dél papildomy funkcijy nebuty*
Neperskirstomas | (I11)

darbo kriivis ,Darbo kriivis tikrai nebiity perskirstomas* (I3)

»<...> jei tokias priskirty, kad turéciau papildomg darbo
kriivj, <...> tai tikrai nereikalauciau, kad kas nors
pasiimty dalj kravio, <...> Gavus papildomas funkcijas

papildomi pinigai tikrai netrukdyty ar finansinis

paskatinimas, ar koeficiento padidinimas* (I5)

I$ 9 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad, anot daugumos informanty (n=4), jgyvendinant
siilomg modelj ar jo elementus ir to pasekoje teismo darbuotojams susidarius papildomam darbo kraviui,
kurie bity atsakingi uz modelio jgyvendinima, kontrolg ir Kitus su tuo susijusius procesus, minétas darbo
kriivis nepatiriant papildomy iSlaidy bei neatitraukiant teismo darbuotojy nuo jy tiesioginiy darbo funkcijy
nebity perskistomas. Informanto [1 atsakymas iliustruoja kodél: ,,<..> darbuotojy pareigybés
apraSymuose numatyta, kad vykdo ir kitas funkcijas pagal asmens, kurio yra pavaldume, pavedima, todél
klia¢iy dél papildomy funkcijy nebuty“. Pastarajam informantui pritaria ir tyrimo dalyvis 13,
pabrézdamas, kad: ,,Darbo krivis tikrai nebuty perskirstomas®. Informantas 14 isreiskia pozicijg, kad
padidéjes darbo kruvis gali sukelti darbuotojy prieSiSkuma bei nepasitenkinimg ir mano, kad tikslinga
funkcijas, susijusias modelio jgyvendinimu, kontrole ir Kitus procesus pavesti atlikti darbuotojams, kuriy
darbo krivis yra maziausias arba darbuotojams, kurie savanoriskai sutikti atlikti papildomas funkcijas.
Tuo tarpu tyrimo dalyvis I5 pabrézia, kad gavus papildomas funkcijas ir dél to padidéjus darbo kraviui
tikétysi finansinio paskatinimo ar pareiginés algos koeficiento padidinimo.

Teorinéje baigiamojo darbo dalyje, buvo atparta ir teoretiky pagrista kontaktinio personalo svarba
paslaugy teikimo procese. Tad neatsitiktinai tyrimo dalyviy buvo teirautasi jy nuomonés, kokig reik§me

paslaugy teikimo procese atlieka darbuotojas, kuris turi tiesioginj kontaktg su vartotoju.
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10 lentelé. Darbuotojo, turincio tiesioginj kontaktg su vartotoju reikSmeé

Kategorija Subkategorija | Patvirtinantis teiginys

,»<...> atlieka pagrinding reikSme¢ teikiant paslaugas klientams,
<...> labai svarbu tinkamos investicijos ] jy nuolatinj mokyma.
(12)

,,Labai didelg, <...> nuo aptarnavimo kokybés priklauso teismo
jvaizdis (I6)

,»ltin didele svarba, <...> ir bitent jo elgesio pagrindu
formuojasi nuomoné apie institucija (I1)

»Daznas atvejis, kai klientas atéjes ar paskambings | teisma, turi

Darbuotojo, turin¢io vienintelj kontaktg ir jo pagrindu susiformuoja nuomone* (I1)
tiesioginj kontakta su o »<...> Juy ypac svarbus vaidmuo, <...> jie yra pagrindiné

o Labai didelé ) o )
vartotoju reik§mé grandis, kuri pirmoji tiesiogiai susiduria su vartotoju, nuo

kurios gali labiausiai priklausyti pasitenkinimas paslauga. Jie
labiausiai gali prisidéti prie aptarnavimo gerinimo* (I3)

,»<...> yra svarbiausi <...> asmenys pirmajj isptdj susidaro
bendraudami su sutiktais darbuotojais* (14)

»<...> reik§mé yra milziniSka, nes bendras interesanty jspiidis
susidaro i§ tokiy mikro dalelyciy ir kiekvienas i§ miisy
prisidedame prie to bendro jspidzio (I5)

,»<...> kartais keistai atrodo kity darbuotojy atsainus pozitris ]

vartotoja‘ (I5)

Tyrimo metu paaiSkéjo, kad visi informantai (n=6) mano, jog darbuotojas, kuris turi tiesioginj
kontaktg su vartotoju (Biury, rastiniy darbuotojai, teismo posédziy sekretoriai ir kiti darbuotojai, kurie turi
tiesioginj kontakta su vartotojais) turi didele reikSme paslaugy teikimo procese. Tai iliustruoja ir tyrimo
dalyviy pasisakymai. Stai informantas I3 teigia, kad: ,.<..> jy ypa¢ svarbus vaidmuo, <...> jie yra
pagrindiné grandis, kuri pirmoji tiesiogiai susiduria su vartotoju, nuo kurios gali labiausiai priklausyti
pasitenkinimas paslauga. Jie labiausiai gali prisidéti prie aptarnavimo gerinimo*. Informantas I5 antrina
pastargjam: ,,<...> reikSmé yra milziniska, nes bendras interesanty jspudis susidaro i§ tokiy mikro
dalely¢iy ir kiekvienas i§ musy prisidedame prie to bendro jspudzio™ (I5). Tuo tarpu tyrimo dalyvis 12

pabrézia, kad ypatingai svarbios tinkamos investicijos ] nuolatinj $iy darbuotojy mokymg. Taliau
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informantas 15 uzsimena, kad: ,,<...> kartais keistai atrodo kity darbuotojy atsainus poziliris ] vartotoja™.,

kas dar labiau jrodo personalo ugdymo aktualumg ir biitinuma.

Atsizvelgiant j pateiktus duomenis darytina iSvada, kad siekiant aukstos kokybés paslaugy teikime

itin aktualus tampa supratimas, kad butent darbuotojas yra pagrindinis ,sraigtas mechanizme®, kuris

padeda vartotojui jvertinti ir suvokti teikiamy paslaugy kokybe bei patenkinti poreikius. Todél svarbu, kad

i tai atsizvelgty ir jstaigos vadovybé, kuomet priimami atitinkami sprendimai. Siai sri¢iai turéty bati

teikiamas prioritetas.

Tesiant kalbg apie paslaugy vartotojy poreikius, tyrimo dalyviy buvo klausiama: ,,Kaip manote, ]

kokius veiksnius (pasiekiamuma, informatyvuma, fizine aplinka, efektyvuma, profesionaluma, vartotojo

supratima, draugiskg poziirj)

reikéty labiausiai

atkreipti démesj, siekiant vartotojy poreikiy

patenkinimo?. Informantai savo ruoztu galéjo nurodyti ir Kitus, papildomus veiksnius, kurie galéty lemti

vartotojy poreikiy patenkinima.

11 lentelé. Vartotojy pasitenkinimg lemiantys veiksniai

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantis teiginys

Esminiai veiksniai,
siekiant vartotojy

pasitenkinimo

Su socialiniais
1glidZiais susije

veiksniai

,»<...> Draugiskas poziiiris irgi yra svarbu‘ (I12)
,»<...> ne maziau svarbus yra ir vartotojo
supratimas, atliepti vartotojo poreikius* (I3)

,»<...> labai svarbus yra ir darbuotojo draugiskas
pozitris, dalykiSkas ir pagarbus bendravimas* (I3)
»Nereikéty pamirsti ir draugisko pozitirio, asmens
i8klausymo, supratingumo* (14)

,,Bene svarbiausias dalykas — individualus pozitris j
kiekvieng besikreipiant] asmenj* (I5)

,»<...> Svarbu kurti vartotojams jaukuma* (15)
»Svarbiausia vartotojo supratimas, o kiti nurodyti

veiksniai ir taip turi buti aptarnaujant vartotojus‘

(15)

Su kompetencija susije

veiksniai

,»<...> svarbiausia yra gauti tinkamg ir teisinga
informacija* (12)
,»<...> esminis dalykas, kuo turime pasirtipinti —

efektyvumas ir profesionalumas® (12)
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,,1. Pasickiamumas. 2. Profesionalus aptarnavimas.
3. Mandagumas* (16)

,Pateikti veiksniai labai vienas su kitu susij¢ ir
vienas kitg sglygojantys, todél manau visi svarbuis*
(11)

,»<...> svarbiausia veiksniai: paslaugy
pasiekiamumas, efektyvumas, profesionalumas*
(13)

,»Visi veiksniai manau yra svarbus, jy visuma“ (14)

,»<...> I§skirciau ir fizing aplinka, darbuotojy
aprangg. <...> turéty biiti siektinas tikslas

Su fizine aplinka susije | suvienodinti darbuotojy apranga™ (14)
veiksniai ,»<...> Svarbi darbuotojo apranga <...> svarbu

iSlaikyti dalykinj stiliy, taciau spalvos suteikia

jaukumo jausmg zmonéms (I5)“

I$ 11 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad veiksniai, j kuriuos reikéty labiausiai atkreipti démes;j,

siekiant vartotojy poreikiy patenkinimo, suskirstyti ] atitinkamas subkategorijas, t. y.:
1. Su darbuotojy socialiniais jguidziais susij¢ veiksniai;
2. Su darbuotojy kompetencija susije¢ veiksniai;
3. Sufizine aplinka susij¢ veiksniai.

Su darbuotojy socialiniais jgudziais susij¢ veiksniai, kuriuos jvardina tyrimo dalyviai, kaip
turinéius jtakos vartotojy pasitenkinimui esti: draugiS$kas pozitris j vartotoja (12, 13, 14), vartotojo
supratimas ir jo poreikiy atliepimas (I3 ir 15), dalykiskas ir pagarbus bendravimas (13), individualus
pozitris j asmenj (15), mandagumas (16).

Su darbuotojy kompetencija susij¢ veiksniai, kuriuos nurodo informantai, kaip turinCius jtakos
vartotojy pasitenkinimui esti: tinkamos ir teisingos informacijos suteikimas, kas apima efektyvumo ir
profesionalumo savokas (12 ir 13) bei profesionalus aptarnavimas (16).

Su fizine aplinka susije veiksniai, kuriuos jvardina tyrimo dalyviai, kaip turin¢ius jtakos vartotojy
pasitenkinimui esti pasiekiamumas (16 ir 13) bei darbuotojy iSvaizda, t. y. apranga, kuri, anot informanty
14 ir 15, turéty buti dalykiné, visiems vienoda, ta¢iau kartu turéti ir spalviny akcenty, suteikianciy jaukumo

jausma zmonéms.
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Tuo tarpu informantai I1 ir 14 pazyméjo, kad atparti veiksniai labai vienas su kitu susije ir vienas
kitg salygojantys, todél visi svarbis siekiant vartotojy poreikiy patenkinimo.

Atsizvelgiant j pateiktus duomenis, darytina iSvada, kad tyrimo dalyviai suvokia vartotojo poreikiy
tenkinimo svarbg, skiria démesj atitinkamiems veiksniams, kurie yra reikSmingi minéty poreikiy
tenkinimui, ta¢iau buty tikslinga tirti ir pa¢iy vartotojy nuomone, kuriems i§ minéty veiksniy jie teikia
prioritetus, kuomet gaudami paslaugg patenkina savo poreikius ir mano, kad tai buvo atlikta kokybiskai.

Kaip jau buvo minéta, teismuose, ne iSimtis ir Vilniaus apygardos teismas, darbuotojai vartotojus
aptarnauja savo veikloje remdamiesi Asmeny aptarnavimo teismuose standartu, kuris yra ,,<...> vedlys
kasdienése ir sudétingose situacijose, neleisiantis suklysti sudvejojus savo veiksmy teisingumu. Tai
patikimas pagalbininkas, kuriame, darbuotojas suabejoj¢s savo elgesiu, visada ras atsakymus, patarimus,
kaip nepadaryti klaidos, galin¢ios skaudziai kainuoti visos sistemos reputacija“*'%. Tuo tarpu tyrimo metu
informanty buvo klausiama: ,,Kaip manote, kg kontaktinis personalas gali padaryti papildomai, kas néra
numatyta KAS bei teoriniame modelyje, kad vartotojai jausty pasitenkinimg teisSme suteiktomis

paslaugomis?“

12 lentelé. Papildomos personalo pastangos

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
Kity asmeny ,»Savanoriy dalyvavimas veikloje* (12)
pasitelkimas j ,»<...> dél didelio darbo kriivio ne visada turime pakankamai
pagalba laiko kiekvienam asmeniui* (I12)

,Dar daugiau jsigilinti j vartotojo problema* (16)

Papildomos ,»<...> teisminio proceso kultiira, teismo sprendimo
kontaktinio aiSkinimas lemty didesnj pasitenkinima® (I1)

personalo Socialiniy jgtidziy »dukurti kuo draugiSkesne aplinka vartotojui, vartotojo
pastangos naudojimas supratimas ir darbuotojo iniciatyvumas, ne vien tik vykdant

tiesionine funkcija, <...>, tam tikra komfortabiluma
bendraujant suteikti, i§girsti, padéti* (13)
,,<...> labai svarbus darbuotojy geranoriskumas, kurie dirba

tiesioginj darbg su vartotojais* (I5)

Situacijos vertinimas | ,,<...> personalas papildomai galéty nurodyti asmenims kur

110 »Asmeny aptarnavimo teismuose standartas* (Nacionaliné teismy administracija, 2015),

https://www.teismai.lt/data/public/uploads/2016/04/kas_maketas visas_internetui.pdf.
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ir tikslingas vieSoje erdv¢je, internetinuose puslapiuose, biity galima gauti
nukreipimas naudingos informacijos, kaip dokumenty $ablonai, kontaktai,

tvarkarasciai, advokaty kontaktai ir pan.* (14)

,Reikety individualiai zitiréti j kiekvieng situacijg* (I5)

Atlikus tyrimg paaiskéjo, kad, anot informanto 12, esant dideliam darbo kriviui darbuotojai
nevisada skiria pakankamai laiko kiekvienam asmeniui, 0 kad tai uztikrinti, tikslinga buty déti pastangas
jtraukti savanorius j $ig veiklg. Atsiradus savanoriy tarnybai, likusiam kontaktiniam personalui dalis
kriivio sumazéty, 0 tai leisty skirti ir uztikrinti pakankama démesj kiekvienam besikreipianciajam j teisma
bei jo poreikiy tenkinimui.

Tyrimo metu informantai taip pat pazyméjo, kad siekiant vartotojy pasitenkinimo teisme
suteiktomis paslaugomis vertéty daugiau jsigilinti j vartotojo problema (16), stengtis sukurti kuo
draugiskesng¢ aplinkg vartotojui, nes vartotojo supratimas ir darbuotojo iniciatyvumas, svarbus ne vien tik
vykdant tiesionines funkcijas (I3). Informantas IS5 nurodé, kad labai svarbus yra darbuotojy
geranoriskumas vartotojy atzvilgiu bei individualus pozitris j kiekvieng situacija.

Stai informantas 11 pazymi teisminio proceso kultiiros svarba, ir nurodo, kad papildomai
personalas galéty paaiSkinti vartotojui, tuos aspektus, kurie jam néra aiskis, pavyzdziui: ,,<...>, teismo
sprendimo aiSkinimas lemty didesnj pasitenkinimg* (I1). Visgi pastarajj veiksma galéty atlikti tik
atitinkamas Zinias turintys ir konkrecias pareigas uZimantys teismo darbuotojai.

Tuo tarpu tyrimo dalyvis 14 teigé, kad kontaktinis personalas papildomai turéty asmenims suteikti
tikslinga ir koncentruotg informacija: ,,<...> galéty nurodyti asmenims kur vie$oje erdvéje, internetinuose
puslapiuose, biity galima gauti naudingos informacijos, kaip dokumenty Sablonai, kontaktai, tvarkarasciai,
advokaty kontaktai ir pan.“. Siy veiksmy atlikimas sudaryty prielaidas vartotojams patiems rasti bei
i§siaiSkinti rapimus klausimus, o j kontaktinj personalg kreiptis tik tuomet, kuomet atsiranda realus
poreikis.

Apibendrinant pateiktus duomenis darytina iSvada, kad esminiai papildomi veiksmai, ka
kontaktinis personalas gali padaryti ir kas néra numatyta KAS bei teoriniame modelyje, kad vartotojai
jausty pasitenkinimg teisme suteiktomis paslaugomis yra Sie: draugiskesnés aplinkos vartotojui suktirimas,
vartotojo supratimas, darbuotojo iniciatyvumas ir geranoriskumas, tikslingos ir koncentruotos
informacijos suteikimas bei individualus pozitris j kiekvieng situacija.

Tyrimo metu issiaiSkinus veiksnius, j kuriuos tikslinga atkreipti démesj bei papildomas kontaktinio

personalo pastangas siekiant vartotojy poreikiy patenkinimo, svarbu atskleisti ir darbuotojy poreikius,
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todél informanty buvo klausiama: ,,Kaip manote, kokios procediiros, poky¢iai palengvinty kontaktinio

personalo darba, teikiant kokybiskas paslaugas teisme besilankantiems asmenims?*.

13 lentelé. Poky¢iai ir procediros, palengvinantys kontaktinio personalo darbg

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantis teiginys

Poky¢iai ir procediiros,
palengvinantys kontaktinio

personalo darbg

Fiziniai

pokyciai

,Mokymai, kaip valdyti sudétingas aptarnavimo
situacijas® (12)

»Padidintas darbuotojy skaicius* (16)

,»<...> kontaktinio personalo darbg palengvinty IT ir kity
techniniy priemoniy papildomas jdiegimas* (I1)
»Personalo darbo salygy gerinimas, <...> ir jo poreikiy
tenkinimas, darbo vietos sukiirimas, darby padalijimas*
(13)

»Kontaktinio personalo darbg galéty palengvinti, jei bty
suteikiama daugiau informacijos viesoje erdveje* (14)
,»<...> kuo aiskiau, paprasciau pateikiama susijusi
informacija, tuo efektyviau galima uztikrinti asmeny
aptarnavimo kokybe ir maZesni darbo kriivj

aptarnaujanc¢iam personalui® (14)

Emociniai

poky¢iai

,»<...> tinkamo ir saugaus mikroklimato kiirimas teismo
viduje* (12).

,»<...> Gerai ir saugiai jaustis savo darbo aplinkoje ir tg
sauguma perduoti bendraujant su vartotoju* (I3)

,»<...> labai truksta daznesniy trumpy pertraukéliy darbo

metu* (I5)

IS 13 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad informantams aktualiis yra fiziniai bei emociniai

pokyciai, kurie galéty palengvinty kontaktinio personalo darba, teikiant kokybiskas paslaugas teisme

besilankantiems asmenims.

Kalbant apie fizinius poky¢ius, Kurie palengvinty personalo darba, tyrimo dalyviai nurod¢, kad tai

galéty buti: padidintas darbuotojy skai¢ius (16), informaciniy technologijy ir kity techniniy priemoniy

papildomas jdiegimas (I1), personalo darbo salygy gerinimas, poreikiy tenkinimas (I3), aiskios ir
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koncentruotos informacijos vartotojams pateikimas, kas leisty efektyviau uztikrinti asmeny aptarnavimo
kokybe ir mazesni darbo kriivj (14).

Tuo tarpu pusé (n=3) informanty atskleidé ir emociniy pokyc¢iy svarba, kurie galéty palengvinti
kontaktinio personalo darba, teikiant kokybiSkas paslaugas teisme besilankantiems asmenims. Informantas
12 pazyméjo, kad labai svarbu tinkamo ir saugaus mikroklimato ktrimas teismo viduje. Tyrimo dalyvis 13
antrino pastarajam, pazymédamas, kad svarbu: ,,<...> Gerai ir saugiai jaustis savo darbo aplinkoje ir ta
saugumg perduoti bendraujant su vartotoju®. Tuo tarpu informantas 12 papildomai nurod¢, kad: ,,<...> kuo
daugiau investuojama j darbuotojo saugy ir gerg mikroklimatg darbe, kurj sudaro tokie dalykai kaip
pagarba kiekvienam darbuotojui, aiSkiis sprendimy priémimo kriterijai, gera vidiné komunikacija, sveiki
tarpusavio santykiai, mobingo nebuvimas, lygiy galimybiy uztikrinimas, nepaisant darbuotojo lyties,
amziaus, religijos ir pan., tuo geresnis darbuotojo santykis su klientu. Pastarasis informantas taip pat
akcentavo mokymuy, susijusiy su sudétingy aptarnavimo situacijy valdymu, aktualuma. Stai tyrimo dalyvis
I5 apgailestavo, kad: ,,<...> labai triksta daznesniy trumpy pertraukéliy darbo metu.

Apibendrinant pateiktus duomenis, svarbu paminéti, kad itin svarbu atkreipti démes;j j §iuos tyrimo
dalyviy i$vardintus aspektus, nes ignoruojant ar neuztikrinant darbuotojy poreikiy ilgainiui, tikétina, imty
kristi ir bendra teikiamy paslaugy kokybe¢, rySkéti vartotojy nepasitenkinimo tendencijos.

Tyrimo pabaigoje buvo Kklausiama dalyviy nuomonés, kokius veiksmus, anot jy, reikéty atlikti
(pavyzdziui, parengti atitinkamg tvarkos apra$g, jvesti nauja pareigybe, perskirstyti darbo kriivj ir kt.), kad
pateiktas rekomendacinis teorinis modelis ar jo elementai galéty biti pritaikomi Vilniaus apygardos

teismo praktikoje.

14 lentelé. Modelio jgyvendinimui reikalingi atlikti veiksmai

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys

,Parengti atitinkama tvarkos apraSa* (I16)
,»<...> biitina patvirtinti tvarkos aprasa, turi biiti aiSkis
kriterijai, aiSkios pareigos* (13)

Modelio jgyvendinimui | Atitinkamos tvarkos o o
,»<...> reikalinga parengti atitinkama tvarkos aprasa,

reikalingi atlikti parengimas o ' o
] i supazindinti darbuotojus. <...> reikalingas
veiksmai _ L L
asmuo/asmenys, kurie biity atsakingi uZ jgyvendinima ir
nuolating prieziiirg“ (14)
Esamos tvarkos ,»Uztekty papildyti esamg Asmeny aptarnavimo teisme
papildymas standartg® (12)
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,»<...> Pakakty darbuotojus informuoti ZodZiu ir prisatyti

pasikeitusig tvarka“ (IS)

Darbo kriivio ,»<...> perskirstyti darbo kravj“ (16)

perskirstymas

,»Atlikti monitoringus neformaliai, o siekiant i$siaiskinti
tikrg situacijg™ (I1)

,»<...> Jtraukti daugiau darbuotojy <...>, ne pagal
pareigas, bet pagal norg ir iniciatyva padaryti geriau ir
Personalo _ o .
o ) ) daugiau nei priklauso pagal pareigas* (I1)
Isitraukimas ir _ o o
] ,Galéty biti nuolat veikianti darbo grupé, generuojanti
parengimas o
idéjas* (I1)

,»<...> kad labai svarbu yra personalo ugdymas, kad biity

organizuojami mokymai, konsultacijos su organizacijy

psichologais, lavinti darbuotojo emocinj intelekta™ (I3)

Atlikus tyrima paaiskéjo, kad tam, jog rekomendacinis vartotojy aptarnavimo kokybés modelis ar
jo elementai buty pritaikomi Vilniaus apygardos teismo praktikoje reikéty parengti ir patvirtinti konkrety
tvarkos aprasg, kuriame turi bati nurodyti aiskis kriterijai, aiskios pareigos ir kt. (I3 ir 16) Informantas 14
nurodé, kad: <..> reikalingas asmuo/asmenys, kurie bty atsakingi uz jgyvendinima ir nuolating
priezitirag™. Tuo tarpu informantai 12 ir 15 pazyméjo, kad pakakty tik papildyti jau esama ir naudojamag
Asmeny aptarnavimo teisme standarta bei zodziu informuoti darbuotojus ir prisatyti pasikeitusig tvarka.
Stai tyrimo dalyvis 16 mano, kad aktualu baty perskirstyti ir darbo kriivj.

Siekinat modelio ar jo elementy praktinio pritaikomumo Vilniaus apygardos teisme, informantai 11
ir 13 akcentavo savanorisSka personalo jsitraukimo svarba, jy ugdymo reik§me, atitinkamy darbo grupiy
steigimag, kuomet bty diegiami nauji procesai, susij¢ su besikeiciancia aptarvanimo tvarka.

Apibendrinant pateiktus duomenus svarbu paminéti, kad tyrimo metu neatsirado né vieno
informanto, kuris teigty, kad rekomendacinis vartotojy aptarnavimo kokybés modelis ar jo elementai

negaléty buti pritaikyti Vilniaus apygardos teismo praktikoje.

Atlikus kokybinj tyrimg bei remiantis informanty teiginiais darytinos tokios iSvados:
1. Siekiant rekomendacinio vartotojy aptarnavimo kokybés modelio pritaikomumo Vilniaus

apygardos teisme teikiant viesgsias paslaugas svarbiausias to iniciatorius, pasak daugumos
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informanty, turéty buti auk$¢iausio lygio vadovas. Suprantantis kokybés reik§me ir svarbg
vadovas priima atitinkamus sprendimus, kurie teikia naudg tiek jstaigai, tiek ir jstaigos
teikiamomis paslaugomis besinaudojantiems vartotojams. Tuo tarpu, jei modelio ar jo
elementy jgyvendinimas tapty centralizuotu ir buty taikytinas visiems teismams, tuomet
jgyvendinimo iniciatoriumi turéty buti Nacionaliné teismy administracija.

Daugumos informanty nuomone, praktiskai supazindinti teismo darbuotojus ir atsakyti |
iSkilsiancius klausimus, susijusius su pasikeitusia aptarnavimo tvarka, jei buty taikomas
nurodytas modelis ar jo elementai galéty konkreCias parecigas uZimantys asmenys, t. y.
teismo pirmininko paskirtas asmuo (mentorius), skyriy ir biury vedéjai (padaliniy vadovai)
ar net siam atvejui teismo administracijos paskirta/sudaryta grupé. Tuo tarpu nemaza dalis
tyrimo dalyviy pazyméjo, kad pastariejie asmenys, uzimantys minétas pareigas taip pat
galéty buti atsakingi uz modelio ar jo elementy jgyvendinima bei kontrole.

Pasak daugumos tyrimo dalyviy, jei modelio ar jo elementy jgyvendinimui tekty jvesti
naujg pareigybe — papildomi finansai tam skiriami nebiity, 0 to pasekoje teismo
darbuotojams susidargs papildomas darbo kravis, kurie biity atsakingi uz modelio
jgyvendinima, kontrole ir Kitus su tuo susijusius procesus, minétas darbo kriivis nepatiriant
papildomy islaidy bei neatitraukiant teismo darbuotojy nuo jy tiesioginiy darbo funkcijy
nebiity perskistomas.

Visi informantai teigé, jog darbuotojas, kuris turi tiesioginj kontaktg su vartotoju (Biury,
rastiniy darbuotojai, teismo posédziy sekretoriai ir Kiti darbuotojai, kurie turi tiesioginj
kontaktg su vartotojais) turi didelg reik§me paslaugy teikimo procese. Tad siekiant aukstos
kokybés paslaugy teikime itin aktualus tampa supratimas, kad bitent darbuotojas yra
pagrindinis ,,sraigtas mechanizme*, kuris padeda vartotojui jvertinti ir suvokti teikiamy
paslaugy kokybe bei patenkinti poreikius, todél svarbu, kad j tai atsizvelgty ir jstaigos
vadovybe.

Siekiant vartotojy poreikiy patenkinimo, anot tyrimo dalyviy, labiausiai reikéty atkreipti
démesj j veiksnius, kuriuos sglygoja darbuotojy socialiniai jgtdziai bei kompetencija ir
fiziné aplinka. ISskirtini Sie veiksniai: draugiskas pozitris ] vartotoja, vartotojo supratimas
ir jo poreikiy atliepimas, dalykiskas ir pagarbus bendravimas, individualus pozitris j
asmenj, mandagumas, efektyvumas, profesionalumas, pasiekiamumas, darbuotojy i$vaizda.
Anot informanty, papildomi veiksmai, ka kontaktinis personalas gali padaryti ir kas néra

numatyta KAS bei teoriniame modelyje, kad vartotojai jausty pasitenkinimg teisme
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suteiktomis paslaugomis yra: draugiSkesnés aplinkos vartotojui sukirimas, vartotojo
supratimas, darbuotojo iniciatyvumas ir geranoriSkumas, tikslingos ir koncentruotos
informacijos suteikimas bei individualus poziiiris j kickviena situacija. Sie aspektai sudaro
realias prielaidas teiktiny paslaugy kokybés augimui. Manytina, kad individualios
darbuotojy pastangos tiesiogiai susijusios su vartotojo likes¢iy virSyjimu.

Pasak tyrimo dalyviy pokyciai, kurie galéty palengvinti kontaktinio personalo darba,
teikiant kokybiskas paslaugas teisme besilankantiems asmenims yra: padidintas darbuotojy
skai¢ius, informaciniy technologijy ir kity techniniy priemoniy papildomas jdiegimas,
personalo darbo salygy gerinimas, poreikiy tenkinimas, aiSkios ir koncentruotos
informacijos vartotojams pateikimas, tinkamo ir saugaus mikroklimato karimas teismo
viduje.

Atliktas tyrimas parodé, jog neatsirado né vieno informanto, kuris teigty, kad
rekomendacinis vartotojy aptarnavimo kokybés modelis ar jo elementai negaléty bati
pritaikyti Vilniaus apygardos teismo praktikoje. Tuo tarpu, tam kad pastarasis modelis ar jo
elementai buty praktiskai taikytini minétoje jstaigoje, butina atlikti Siuos veiksmus:
auksc¢iausio lygio vadovui inicijuoti modelio jgyvendinima, paskirti uz modelio
jgyvendinimo ir prieziliros procesus atsakingus asmenis, supazindinti darbuotojus su
besikeiciancia tvarka bei jtraukti juos j vartotojy aptarnavimo kokybés gerinimo veikla,
vykdyti modelio jgyvendinimo ir gauty rezultaty stebéseng.

Tyrimo metu informantai pritaré tyréjos teiginiams, kad aptarnaujant vartotojus tikslinga
atkreipti démesj | tokius veiksnius, lemiancius jy pasitenkinimg kaip vartotojo
supratimas/pazinimas bei draugiskas personalo pozitris, taip pat jvardino kokios
individualios darbuotojy pastangos turi jtakos tobulinant vieSyjy paslaugy kokybe.
Atsizvelgiant j Siuos aspektus koreguotinas ir rekomendacinis vartotojy aptarnavimo

kokybés modelis, kuris pateikiamas 5 pav.
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VARTOTOIAS

PASLAUGA

KAS + vartotojo
supratimasir jo
poreikiy atliepimas,
dalykiskas ir pagarbus
bendravimas bei
individualus pofZiiris j
asmenj

Poreikiai
(pasiekiamumas,
informatyvumas,

fiziné aplinka,
efektyvumas,
profesionalumas +
vartotojo supratimas,
draugiskas poZitris)

DARBUOTOJAS

5 pav. Praktinis vartotojy aptarnavimo kokybés teisme modelis

(Sudaryta darbo autorés)
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ISVADOS

Apzvelgus moksling medZziaga ir Kitus Saltinius, remiantis konkre¢ios jstaigos darbuotojy nuomonés
tyrimu, galima daryti tokias iSvadas:

1. Remiantis i$nagrinéta teorine medziaga pastebéta, kad paslaugos ir kokybés sgvokos
neatsiejamos viena nuo Kitos. Ankstesni mokslininky darbai pabrézé kokybés atitiktj tam
tikriems numatytiems standartams, taciau S$iandieniniame nuolat besikei¢ianciame,
technologijomis grjstame pasaulyje, kuriame gyvena vis didéjancius poreikius turintis
paslaugy vartotojas kokybés savoka vertéty apibrézti ne tik kaip atitiktj tam tikriems
numatytiems standartams, ta¢iau ir kaip nepertraukiamg prisitaikyma prie besikeicianciy
vartotojy poreikiy, jy pazinimag bei lukes¢iy virs§ijima, kaip buting aukstos kokybés prielaida.
Siekiant $io tikslo svarbu tinkamai pasirinkti priemones: ugdyti zmogiskaji kapitala,
pasiteklti kiirybiskuma, inovacijas ir kt.

2. Atsizvelgiant | kokybés svarbg vieSyjy paslaugy teikime itin svarbus tampa jos matavimas ir
valdymas, taiau vertéty vengti formalaus paslaugy kokybés vertimo, skiriant démes;j
konkrec¢ioms kasdienéms situacijoms institucijoje, kurias tikslinga spesti ,,¢ia ir dabar®.

3. Darbe analizuotos ir pateiktos lietuviy ir uzsienio mokslininky jzvalgos, Susijusios su
paslaugy savoka ir raida, paslaugos apibrézimy jvairove, svarbiausiomis paslaugy
savybémis, kurios sudaro prielaidas atskirti jas nuo fiziniy daikty (prekiy), pateikta viesyjy
paslaugy samprata bei jy kokybés matavimo svarba, aptarta vartotojo elgsena, nagrinéta
kokybés samprata bei jos apibrézimy jvairove, kokybés vadybos reikSme ir svarba vieSajame
sektoriuje. Sie aspektai padéjo pamatus magistro baigiamojo darbo empiriniam tyrimui.

4. Remiantis atliktu kokybiniu tyrimu, kuris padéjo iSgvildenti baigiamojo darbo problematika,
pazymétina, kad siekiant kokybiSko vartotojy poreikiy patenkinimo svarbu atsizvelgti ne tik j
tokius veiksnius, kaip pasiekiamuma, informatyvuma, efektyvuma, profesionaluma ir kt.,
taciau turéty buti atkreiptinas démesys ir j tokius kaip: draugiSkas pozitiris j vartotoja,
vartotojo supratimas ir jo poreikiy atliepimas, dalykiSkas ir pagarbus bendravimas bei
individualus pozitris j asmenj, o tai ir yra papildomi personalo veiksmai, kurie néra numatyti
aptarnavimo standartuose, taciau neabejotinai turi reikSme siekiant kokybiSko vartotojy

poreikiy tenkinimo.
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SIULYMAI

Siekiant jgyvendinanti sukurtg vartotojy aptarnavimo kokybés modelj Vilniaus apygardos teisme,

sitlytina:

Auksciausio lygio vadovui inicijuoti modelio jgyvendinimg bei paskirti uz modelio
igyvendinimoO ir prieziiiros procesus atsakingus asmenis;

Supazindinti teismo darbuotojus su besikei¢ian¢ia tvarka bei jtraukti juos j vartotojy
aptarnavimo kokybés gerinimo veikla;

Vykdyti modelio jgyvendinimo ir gauty rezultaty stebésena;

Dalintis gerosios praktikos pavyzdziais su kitais teismais.

Papildomai Vilniaus apygardos teismo administracijai rekomenduotina:

1. Tyrimo metu paaiSkéjo, kad siekiant aukstos aptarnavimo kokybés ypatinga reikSme turi

kontaktinis personalas, tad itin svarbus tampa pastaryjy darbuotojy poreikiy tenkinimo
klausimas. Todél sitlytina periodiskai atlikti darbuotojy poreikiy nustatymo tyrimus ir
atsizvelgiant j rezultatus bei finansines jstaigos galimybes minétus poreikius tenkinti bent
1§ dalies. Motyvuotas darbuotojas padaro daug daugiau negu i§ jo tikimasi.

Paslaugy teikimo ir kokybés tobulinimo procesuose labai svarbus darbuotojy pozitiris j bet
kokius nusistovéjusios tvarkos pasikeitimus. Kadangi minétas pozilris neretai biina
neigiamas, todél tampa aktualu ugdyti darbuotojy samoninguma, didinti jy informuotuma
pacioje pasikeitimy eigoje, esant galimybei jtraukti darbuotojus j sprendimy priémima, 0 ne
tik pateikti informacijg apie jau priimtus ir vykdytinus sprendimus, kuomet kalbama apie

paslaugy kokybés gerinima.

Vilniaus apygardos teismo administracijai ir kitiems teismams:

3. Tyrimo metu dalis informanty pazyméjo, kad asmeny apklausa, siekiant jvertinti asmeny

aptarnavimo kokybe teismuose yra labiau formali negu atskleidzianti realig padétj, todél
siekiant iSvengti formaliy esamos paslaugy kokybés tyrimy, sitilytina aiskintis ir spresti
vartotojy poreikius realiu laiku, t. y. ,,¢ia ir dabar“. Taip pat kaupti, sisteminti bei analizuoti
vartotojy tiesiogiai zodziu i$sakytas pastabas ir ] tai atsizvelgiant tobulinti teiktiny paslaugy

kokybe.
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4. Atliekant kasmeting asmeny aptarnavimo kokybés teismuose kontrole ir stebéseng j
asmeny apklausos anketg jtraukti papildomus klausimus, Kkurie vartotojy pozitiriu
atskleisty, ar individualios darbuotojy pastangos turi relios reik§meés, siekiant kokybisky

paslaugy teikimo konkreciame teisme.
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GruSiené V. ,Vartotojy aptarnavimo kokybé vieSose institucijose: Vilniaus apygardos teismo
atvejis“/VieSojo administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas prof. dr. S. Nefas. — Vilnius:
Mykolo Romerio universitetas, VieSojo valdymo ir verslo fakultetas, 2023.

SANTRAUKA

Aktualumas. Vis daugiau vieSasias paslaugas teikianciy organizacijy skiria démesj paslaugy kokybei bei jy
tobulinimui, mat Siuolaikinis paslaugy vartojas tampa reiklus ne tik privaciam sektoriui, taciau ir vie$ajam. Darbas taip pat gali
biti aktualus ir analogiskas vie$gsias paslaugas teikianioms institucijoms, t. y. visy instancijy teismams Lietuvoje.

Naujumas. Apzvelgus Lietuvos ir uzsienio autoriy moksling literatiirg bei kitus $altinius nagrin¢jama tema pastebima,
kad teiktiny paslaugy kokybés bei vartotojy pasitenkinimo tematika iki $iol nepraranda savo aktualumo.

Darbo objektas — aptarnavimo kokybé teikiant vieSasias paslaugas.

Darbo problema. Kokie veiksniai lemia kokybiskg vartotojy poreikiy patenkinimag bei kaip individualios jstaigos
darbuotojy pastangos gali prisidéti prie vieSyjy paslaugy tobulinimo?

Darbo tikslas — i$siaiSkinus vieSyjy paslaugy ir kokybés sampratas, identifikavus vartotojy poreikius bei likes¢ius
atskleisti aptarnavimo tobulinimo perspektyvas, teikiant viesasias paslaugas Vilniaus apygardos teisme.

Darbo uZdaviniai:

1. I$nagrinéti paslaugy samprata, raida ir jvairove;

2. Aptarti kokybés savoka bei jos reik§me teikiant viesasias paslaugas;

3. Identifikuoti vieSyjy paslaugy vartotojy poreikius;

4. Istirti Vilniaus apygardos teismo darbuotojy nuomones, siekiant nustatyti veiksnius, lemiancius vartotojy
pasitenkinimg aptarnavimu, teikiant konkrecias vieSasias paslaugas.

Darbo metodai: mokslinés literatiros analizé, dokumenty analiz¢, interviu metodas, antrininiy duomeny analizeé,
lyginimo metodas, apibendrinimo metodas, modeliavimo metodas, logografija.

Atliktas kokybinis tyrimas, kurio metu iSsiaiSkintas rekomendacinio vartotojy aptarnavimo kokybés modelio
pritaikomumas teikiant vie$gsias paslaugas Vilniaus apygardos teisme bei darbuotojy pozitiris j teikiamy paslaugy kokybés
tobulinimo perspektyvas, siekiant vartotojy pasitenkinimo.

Darbo pabaigoje, remiantis iSnagrinéta moksline medZiaga bei atlikto kokybinio tyrimo rezultatais pateikiamos
i$vados, suformuluoti pasitilymai.

Darbo struktiira: darba sudaro jvadas, trys pagrindinés darbo dalys, i$vados, sitilymai, bibliografijos $altiniy sarasas
bei darbo priedai.

Raktiniai ZodZiai: vieSosios paslaugos, paslaugy kokybé, aptarnavimas vieSajame sektoriuje, aptarnavimo teisme kokybé.
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Grusiené V. ,,Quality of Customer Service in Public Institutions: the Ccase of Vilnius Regional
Court”/Master's degree thesis in Public Administration. Supervisor Prof. Dr. S. Nefas. — Vilnius: Mykolas
Romeris University, Faculty of Public Governance and Business, 2023.

SUMMARY

Actuality. More and more organizations providing public services give attention to the quality of services and their
improvement, because the modern consumption of services is becoming demanding not only for the private sector, but also for
the public sector. The work may also be relevant and analogous to institutions providing public services — for courts of all
instances in Lithuania.

Novelty. After reviewing the scientific literature of Lithuanian and foreign authors and other sources on the topic
under consideration, it can be seen that the topic of service quality and user satisfaction has not lost its relevance until now.

The object of the work is the quality of service in the provision of public services.

Work problem. What factors determine the high-quality satisfaction of consumer needs and how can the efforts of
individual institution employees contribute to the improvement of public services?

The aim of the work is to clarify the concepts of public services and quality, to identify the needs and expectations of
users, to reveal the perspectives of service improvement, providing public services in the Vilnius Regional Court.

Work tasks:

1. To examine the concept, development and variety of services;

2. Discuss the concept of quality and its significance in providing public services;

3. ldentify the needs of users of public services;

4. To study the opinions of Vilnius Regional Court employees in order to determine the factors that determine user
satisfaction with service in the provision of specific public services.

Work methods: scientific literature analysis, document analysis, interview method, secondary data analysis,
comparison method, modelling method, summarization method, logography.

A qualitative study was conducted, during which the applicability of the recommended user service quality model in
the provision of public services in the Vilnius Regional Court was clarified, as well as the employees' attitude towards the
prospects of improving the quality of the services provided, in order to achieve user satisfaction.

At the end of the work, based on the analyzed scientific material and the results of the conducted qualitative research,
conclusions are presented, suggestions are formulated.

The structure of the work: the work consists of an introduction, three main parts of the work, conclusions, proposals,
a list of bibliographic sources and work annexes.

Keywords: public services, service quality, service in the public sector, quality of court service.
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1 PRIEDAS

KLAUSIMYNAS

Esu Vita GruSien¢, Mykolo Romerio universiteto, VieSojo valdymo fakulteto, vieSojo
administravimo instituto, magistrantiros VI kurso studenté. Rengiu baigiamgjj darbg tema ,,Vartotojy
aptarnavimo kokybé vieSose institucijose: Vilniaus apygardos teismo atvejis®. Tyrimo tikslas: remiantis
sukurtu teoriniu modeliu issiaiskinti Vilniaus apygardos teismo darbuotojy poziiirj j teikiamy paslaugy
kokybés tobulinimo perspektyvas, siekiant vartotojy pasitenkinimo. Siekiant $io tikslo labai svarbi yra
Jusy nuomoné.

Interviu eiga: atsakymai j klausimus bus jraSomi diktofonu, o gauta informacija naudojama
magistro baigiamojo darbo rengimui.

Jusy atsakymai bus uzrasomi, tac¢iau duomenys nebus vie$inami, rezultatai pateikiami apibendrinti
ir naudojami tik mokslo tikslais.

Planuojam interviu trukmé apie 30 — 40 min.

Ar sutinkate dalyvauti tyrime?

Vardas, pavardé

Darbo stazas Vilniaus apygardos teisme

VARTOTOJAS

Poreikiai
(pasiekiamumas,
informatyvumas,
PASLAUGA fiziné aplinka,
efektyvumas,
profesionalumas)

KAS (klienty
aptarnavimo DARBUQTOJAS
standartas)

1 pav. Esamas vartotojy aptarnavimo kokybés Vilniaus apygardos teisme teorinis modelis
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VARTOTOJAS

Poreikiai
(pasiekiamumas,
informatyvumas,
fiziné aplinka,
efektyvumas,
PASLAUGA profesionalumas +
vartotojo
supratimas,
draugiskas
poZilris)

KAS (klienty
aptarnavimo
standartas +

Py . DARBUOTOIJAS
individualios

darbuotojy
pastangos)

2 pav. Rekomendacinis vartotojy aptarnavimo kokybés Vilniaus apygardos teisme teorinis

modelis

Klausimai, j kuriuos prasyc¢iau atsakyti:

1. Kaip manote, kas teisme turéty inicijuoti modelio ar jo elementy jgyvendinima?

2. Kas, Jasy nuomone, galéty praktiskai supazindinti teismo darbuotojus ir atsakyti j iSkilsiancius
klausimus, susijusius su pasikeitusia aptarnavimo tvarka, jei buity taikomas nurodytas modelis ar jo
elementai?

3. Kaip manote, kokias pareigas einantys teismo darbuotojai galéty buti atsakingi uz modelio ar jo
elementy jgyvendinimg bei kontrole?

4. Jei modelio jgyvendinimui tekty jvesti naujg pareigybe, ar tam buty skirti papildomi finansai?
Igyvendinant siilomg modelj ar jo elementus susidarys papildomas darbo kriivis teismo
darbuotojams, kurie bus atsakingi uz jo igyvendinima, kontrole ir kt. Kaip manote, kaip galéty bati
perskirstytas minétas darbo kravis nepatiriant papildomy islaidy bei neatitraukiant teismo

darbuotojy nuo jy tiesioginiy darbo funkcijy.
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6. Kaip manote, kokiag reikSme paslaugy teikimo procese atlieka darbuotojas, kuris turi tiesioginj
kontakta su vartotoju (Biury, rastiniy darbuotojai, teismo posédziy sekretoriai ir kiti darbuotojai,
kurie turi tiesioginj kontakta su vartotojais)?

7. Kaip manote, | kokius veiksnius (pasiekiamuma, informatyvuma, fizin¢ aplinka, efektyvuma,
profesionaluma, vartotojo supratima, draugiska poziiiri) reikéty labiausiai atkreipti démes;j, siekiant
vartotojy poreikiy patenkinimo?

8. Kaip manote, kg kontaktinis personalas gali padaryti papildomai, kas néra numatyta KAS bei
teoriniame modelyje, kad vartotojai jausty pasitenkinimg teisme suteiktomis paslaugomis?

9. Kaip manote, kokios procediiros, pokyciai palengvinty kontaktinio personalo darba, teikiant
kokybiskas paslaugas teisme besilankantiems asmenims?

10. Kokius, Jasy nuomone, veiksmus reikty atlikti (pavyzdziui, parengti atitinkamg tvarkos aprasa,
jvesti naujg pareigybe, perskirstyti darbo krtvj ir kt.), kad pateiktas teorinis modelis ar jo
elementai galéty bati pritaikomi teismo praktikoje?

DEKOJU UZ DALYVAVIMA TYRIME IR LINKIU JUMS SEKMES!

Tyrima atlicka Mykolo Romerio universiteto VieSojo valdymo fakulteto, vie$sojo administravimo instituto,
magistrantiiros studenté Vita Grusiené, el. pastas: vita.grusiene@gmail.com.
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2 PRIEDAS

TRANSKRIBUOTI INTERVIU IR SUSISTEMINTI ATSAKYMAI, GAUTI EL. PASTU

INFORMANTAS I1

TYREJAS. Kaip manote, kas teisme turéty inicijuoti modelio ar jo elementy jgyvendinima?
INFORMANTAS. Teismo vadovai turéty biiti ir iniciatoriai, ir modelio jgyvendinimo palaikytojai.
TYREJAS. Kas, Jiisy nuomone, galéty praktidkai supazindinti teismo darbuotojus ir atsakyti j idkilsian¢ius
klausimus, susijusius su pasikeitusia aptarnavimo tvarka, jei buty taikomas nurodytas modelis ar jo
elementai?

INFORMANTAS. Teismo pirmininko paskirtas mentorius (mentoriai).

TYREJAS. Kaip manote, kokias pareigas einantys teismo darbuotojai galéty biiti atsakingi uz modelio ar
jo elementy jgyvendinimg bei kontrole?

INFORMANTAS. Kancleris, rastinés vedéjas ir biury vedéjai.

TYREJAS. Jei modelio jgyvendinimui tekty jvesti nauja pareigybe, ar tam biity skirti papildomi finansai?
INFORMANTAS. Ne, nes Teiséjy taryba yra patvirtinusi pavyzdines teismy struktiras, kuriose tokios
pareigybés néra, todél nebiity skiriamas finansavimas nenumatytai pareigybei.

TYREJAS. Jgyvendinant siiloma modelj ar jo elementus susidarys papildomas darbo krilvis teismo
darbuotojams, kurie bus atsakingi uz jo jgyvendinimg, kontrole ir kt. Kaip manote, kaip galéty buti
perskirstytas minétas darbo kriivis nepatiriant papildomy iSlaidy bei neatitraukiant teismo darbuotojy nuo
Ju tiesioginiy darbo funkcijy.

INFORMANTAS. Rastinés vedéjy, biury vedéjy pareigybés aprasymuose numatyta, kad vykdo ir kitas
funkcijas pagal asmens, kurio yra pavaldume, pavedimgq, todél kliiciy dél papildomy funkcijy nebiity. Be
to, jau turim tokiy pavyzdziy, kai jstatymu numatoma pareigybé, bet finansavimas neskiriamas (kovai su
korupcija, asmens duomeny apsaugos pareigiinas). Tokiu atveju Nacionalinéje teismy administracijoje
jsteigiama viena pareigybé, kuri koordinuoja Visy teismy veiklg toje srityje, o konkreciame teisme vienam
darbuotojui priskiriamos papildomos funkcijos.

TYREJAS. Kaip manote, kokia reik§me paslaugy teikimo procese atlieka darbuotojas, kuris turi tiesioginj
kontaktg su vartotoju (Biury, rastiniy darbuotojai, teismo posédziy sekretoriai ir kiti darbuotojai, kurie turi
tiesioginj kontakta su vartotojais)?

INFORMANTAS. ltin didele svarbg, nes biitent Sie darbuotojai tiesiogiai bendrauja su isoriniu vartotoju
ir bitent jo elgesio pagrindu formuojasi nuomoné apie institucijq (aisku, ir kiti veiksniai turi jtakos).
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Daznas atvejis, kai klientas atéjes ar paskambines | teismq, turi vienintelj kontaktq ir jo pagrindu
susiformuoja nuomone.

TYREJAS. Kaip manote, j kokius veiksnius (pasiekiamuma, informatyvuma, fizine aplinka, efektyvuma,
profesionalumg, vartotojo supratimg, draugiSkg poziirj) reikéty labiausiai atkreipti démesj, siekiant
vartotojy poreikiy patenkinimo?

INFORMANTAS. Pateikti veiksniai labai vienas su kitu susije ir vienas kitq sqlygojantys, todél manau
visi svarbiis.

TYREJAS. Kaip manote, ka kontaktinis personalas gali padaryti papildomai, kas néra numatyta KAS bei
teoriniame modelyje, kad vartotojai jausty pasitenkinimg teisme suteiktomis paslaugomis?
INFORMANTAS. Kadangi pagrindinis besikreipiancio j teismq asmens tikslas — teismo sprendimas,
todél manau, kad biitent teisminio proceso kultira, teismo sprendimo aiskinimas lemty didesnj
pasitenkinimgq.

TYREJAS. Kaip manote, kokios procediiros, poky¢iai palengvinty kontaktinio personalo darba, teikiant
kokybiskas paslaugas teisme besilankantiems asmenims?

INFORMANTAS. Manau, kad kontaktinio personalo darbg palengvinty IT ir kity techniniy priemoniy
papildomas jdiegimas.

TYREJAS. Kokius, Jiisy nuomone, veiksmus reikty atlikti (pavyzdZiui, parengti atitinkamga tvarkos
aprasa, jvesti nauja pareigybe, perskirstyti darbo kriivj ir kt.), kad pateiktas teorinis modelis ar jo
elementai galéty bati pritaikomi teismo praktikoje?

INFORMANTAS. Atlikti monitoringus neformaliai, o siekiant iSsiaiskinti tikrq situacijq ir jgyvendinti
monitoringo metu gautas vartotojy pastabas, kiek tai jmanoma pagal skirtq finansavimgq. [traukti daugiau
darbuotojy j Sig veiklg, ne pagal pareigas, bet pagal norq ir iniciatyvq padaryti geriau ir daugiau nei

priklauso pagal pareigas. Galéty biiti nUolat veikianti darbo grupé, generuojanti idéjas.

INFORMANTAS 12

TYREJAS. Kaip manote, Kas teisme turéty inicijuoti modelio ar jo elementy jgyvendinima?
INFORMANTAS. Atsizvelgiant j tai, kad visiems teismams turéty biiti nustatyti tie patys kriterijai, Modelj
ir jo elementy jgyvendidinimq turéty organizuoti Nacionaliné teismy administracija.

TYREJAS. Kas, Jiisy nuomone, galéty praktiskai supazindinti teismo darbuotojus ir atsakyti j iskilsian¢ius
klausimus, susijusius su pasikeitusia aptarnavimo tvarka, jei buty taikomas nurodytas modelis ar jo

elementai?
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INFORMANTAS. Teismo pirmininko paskirtas asmuo (mentorius).

TYREJAS. Kaip manote, kokias pareigas einantys teismo darbuotojai galéty biiti atsakingi uz modelio ar
jo elementy jgyvendinima bei kontrole?

INFORMANTAS. Auksciausio lygio vadovai, viduriniosios grandiens vadovai ir Visi darbuotojas, kuriy
funkcijos susijusios su asmeny aptarnavimu.

TYREJAS. Jei modelio jgyvendinimui tekty jvesti nauja pareigybe, ar tam biity skirti papildomi finansai?
INFORMANTAS. Nebiity, darbuotojui biity pavesta papildoma funkcija, atitinkamai sumazinant jo darby
krivi atliekant kitas funkcijas.

TYREJAS. Jgyvendinant sifiloma modelj ar jo elementus susidarys papildomas darbo kriivis teismo
darbuotojams, kurie bus atsakingi uz jo jgyvendinimg, kontrol¢ ir kt. Kaip manote, kaip galéty buti
perskirstytas minétas darbo kriivis nepatiriant papildomy islaidy bei neatitraukiant teismo darbuotojy nuo
Ju tiesioginiy darbo funkcijy.

INFORMANTAS. Kaip jau ir minéjau, darbo krivis tiesiog bus perskirstytas kitiems darbuotojams.
TYREJAS. Kaip manote, kokia reik§me paslaugy teikimo procese atlieka darbuotojas, kuris turi tiesioginj
kontakta su vartotoju (Biury, rastiniy darbuotojai, teismo posédziy sekretoriai ir kiti darbuotojai, kurie turi
tiesioginj kontaktg su vartotojais)?

INFORMANTAS. Jie atlieka pagrinding reikSme teikiant paslaugas klientams, todél labai svarbu
tinkamos investicijos j jy nuolatinj mokymgq.

TYREJAS. Kaip manote, j kokius veiksnius (pasiekiamuma, informatyvuma, fizine aplinka, efektyvuma,
profesionalumg, vartotojo supratimg, draugiSka pozitri) reikéty labiausiai atkreipti démesj, siekiant
vartotojy poreikiy patenkinimo?

INFORMANTAS. Zmonéms, besikreipiantims j teismq, svarbiausia yra gauti tinkamg ir teisingg
informacijq. Draugiskas poziiris irgi yra svarbu, bet tai ne paslaugy sfera, kurioje stengiamasi, kad
klientas sugrjzty, todél esminis dalykas, kuo turime pasiripinti — efektyvumas ir profesionalumas.
TYREJAS. Kaip manote, kg kontaktinis personalas gali padaryti papildomai, kas néra numatyta KAS bei
teoriniame modelyje, kad vartotojai jausty pasitenkinimg teisme suteiktomis paslaugomis?
INFORMANTAS. Savanoriy dalyvavimas veikloje, nes deél didelio darbo kritvio ne visada turime
pakankamai laiko kiekvienam asmeniui.

TYREJAS. Kaip manote, kokios procediiros, poky&iai palengvinty kontaktinio personalo darba, teikiant
kokybiskas paslaugas teisme besilankantiems asmenims?

INFORMANTAS. Mokymai, kaip valdyti sudétingas aptarnavimo situacijas, tinkamo ir saugaus

mikroklimato kitrimas teismo viduje.
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TYREJAS. Kokius, Jiisy nuomone, veiksmus reikty atlikti (pavyzdZiui, parengti atitinkama tvarkos
aprasa, jvesti naujg pareigybe, perskirstyti darbo kruvj ir kt.), kad pateiktas teorinis modelis ar jo
elementai galéty buti pritaikomi teismo praktikoje?

INFORMANTAS. Uztekty papildyti esamq Asmeny aptarnavimo teisme standartq, nes atsakingi asmenys

jau yra paskirti.

PAPILDOMI KLAUSIMAI INFORMANTUI:

TYREJAS. Minéjote, kad atsizvelgiant j tai, kad visiems teismams turéty biiti nustatyti tie patys kriterijai,
Modelj ir jo elementy jgyvendinima turéty organizuoti Nacionaliné teismy administracija. Tad noréciau
pasiteirauti, ar teismo vadovybé savarankiskai negali priimti jokiy panaSaus pobiidzio sprendimuy,
jog Modelio ir jo elementy jgyvendinimo inicijavimas biity taikomas tik konkre¢iame teisme ir, tarkim, tik
eksperimentiniais tikslais? (Klausimo nr. 1).

INFORMANTAS. Sutinku su Jumis, kad teismo administracija galéty inicijuoti tokio pobiidzio procesus,
kaip papildomus kriterijus prie miisy teisme taikomo ASMeny aptarnavimo standarto, netgi ir
eksperimentiniais tikslais.

TYREJAS. Atsakydama j klausima kokios procediiros, poky¢iai palengvinty kontaktinio personalo darba,
teikiant kokybiSkas paslaugas teisme besilankantiems asmenims, minéjote tinkamo ir saugaus
mikroklimato kiirimg teismo viduje. Ar galétuméte Siek tiek placiau pakomentuoti, kg turite omenyje,
kalbant apie ,,tinkamg ir saugy mikroklimatg“. Koks jis turéty buti, Jisy nuomone?

INFORMANTAS. Geras klienty aptarnavimas neatsiejamas nuo paties darbuotOjo pastangy, todél kuo
daugiau investuojama j darbuotojo saugy ir gerq mikroklimatq darbe, kurj sudaro tokie dalykai kaip
pagarba kiekvienam darbuotojui, aiskiis sprendimy priémimo kriterijai, gera vidiné komunikacija, sveiki
tarpusavio santykiai, mobingo nebuvimas, lygiy galimybiy uZtikrinimas, nepaisant darbuotojo IDties,
amziaus, religijos ir pan., tuo geresnis darbuotojo santykis su klientu. Tai suprantant imamasi visy
priemoniy dél tokios darbo vietos sukiirimo, gerinant ne tik fizing darbo vietg (atnaujinant, remontuojant),
bet ir riupinantis darbuotojo psichine sveikata, organizuojant bendrus renginius darbuotojams, kad biity
kuriamas draugiskas ir kolektyviskas tarpusavio rysys, atidziai sekant, kad nebiity kolektyve mobingo

apraisky ir pan.

INFORMANTAS I3

TYREJAS. Kaip manote, kas teisme turéty inicijuoti modelio ar jo elementy jgyvendinimg?
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INFORMANTAS. Manau, kad vadovas galéty inicijuoti jgyvendinimgq, kadangi vadovo jsitraukimas j
tokius procesus parodo jy svarbq. Tai biity teismo kancleris arba teismo pirmininkas.

TYREJAS. Kas, Jiisy nuomone, galéty praktidkai supazindinti teismo darbuotojus ir atsakyti  idkilsian¢ius
klausimus, susijusius su pasikeitusia aptarnavimo tvarka, jei biity taikomas nurodytas modelis ar jo
elementai?

INFORMANTAS. Tai galéty biiti padaliniy vadovai. Jeigu jau biity nutarta jgyvendinti tokj modelj, tai
arciausiai darbuotojy esantys padaliniy vadovai, kurie jau konkretizuoja savo padaliniy tikslus ir numato
priemones jiems pasiekti. (Padaliniai, turima omenyje, biurai ir skyriai, pavyzdziui, Civiliniy byly biuras,
Dokumenty priémimo ir informacijos pateikimo biuras ir pan., aut. past.). Taip, vidurinés grandies
vadovai. Papildyciau, kad su pasikeitusia tvarka supazindinti ir atsakyti j iskilsiancius klausimus taip pat
galéty ir specialistai, t. y. teikiamos psichologo konsultacijos. Nes klienty aptarnavimo standaro
jgyvendinimas ir kitrimas buvo taip pat aliekamas dalyvaujant tokiems specialistams.

TYREJAS. Kaip manote, kokias pareigas einantys teismo darbuotojai galéty biiti atsakingi uz modelio ar
Jjo elementy jgyvendinimg bei kontrole?

INFORMANTAS. Tie patys padaliniy vadovai.

TYREIJAS. Jei modelio jgyvendinimui tekty jvesti nauja pareigybe, ar tam biity skirti papildomi finansai?
INFORMANTAS. [ sitq klausimg negaliu atsakyti, ¢ia jau ne mano kompetencija.

TYREJAS. Igyvendinant sifilomg modelj ar jo elementus susidarys papildomas darbo kriivis teismo
darbuotojams, kurie bus atsakingi uz jo jgyvendinimg, kontrole ir kt. Kaip manote, kaip galéty biiti
perskirstytas minétas darbo kriivis nepatiriant papildomy iSlaidy bei neatitraukiant teismo darbuotojy nuo
Jju tiesioginiy darbo funkcijy.

INFORMANTAS. Vykdant tiesiogines funkcijas taip pat pridedamos ir kitos papildomos, iskeliamos
uzduotys nejtraukiamos kaip papildomi darbai. Lieka ir pagrindinés funkcijos. Darbo kriivis tikrai nebiity
perskirstomas. Jeigu bity uz modelio jgyvendinimq atsakingi padaliniy vadovai (rastinés ar biuro
vedéjas), o jie atsakingi uz personalo valdymq, ir tai apima jy sritj ir yra tiesioginés jy funkcijos. Nauji
dalykai — tai papildomos uzduotys, irgi apimty minétas funkcijas.

TYREJAS. Kaip manote, kokia reik§me paslaugy teikimo procese atlieka darbuotojas, kuris turi tiesioginj
kontaktg su vartotoju (Biury, rastiniy darbuotojai, teismo posédziy sekretoriai ir kiti darbuotojai, kurie turi
tiesioginj kontaktg su vartotojais)?

INFORMANTAS. 45 manau, kad jy ypac svarbus vaidmuo, nes jie yra pagrindiné grandis, kuri pirmoji
tiesiogiai susiduria su vartotoju, ta nuo, kurios gali labiausiai priklausyti pasitenkinimas paslauga. Jie

labiausiai gali prisidéti prie aptarnavimo gerinimo.
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TYREJAS. Kaip manote, j kokius veiksnius (pasiekiamuma, informatyvuma, fizine aplinka, efektyvuma,
profesionalumg, vartotojo supratimg, draugiS$ka poziiirj) reikéty labiausiai atkreipti démesj, siekiant
vartotojy poreikiy patenkinimo?

INFORMANTAS. Mano nuomone, svarbiausia veiksniai: paslaugy pasiekiamumas, efektyvumas,
profesionalumas. Aisku, ne maZiau svarbus yra ir vartotojo supratimas, atliepti tuos vartotojo poreikius,
bet visa tai ir apima pasiekiamumas, efektyvumas. Manau, kad priklauso dar nuo to, kokiais biidais
vartotojas kreipiasi j jstaigq, nes tai gali lemti jo pasitenkinimq. Tarkim, kreipiantis elektroniniu bidu, jis
gali tai daryti visq parq, néra ribotas laike, gali teikti dokumentus j elektronine teismy sistemgq.
Kreipiantis telefonu, tai pasiekiamumas irgi svarbu, kad nelauksy ilgai, kad nebiity nukreipiamas j
skambucius. Atéjus tiesiogiai j teismgq, tai dar kiti veiksniai yra. Nors aisku, visada — tiesioginis kontaktas,
ar telefonu, ar atvykus Zmogui j teismq — labai svarbus yra ir darbuotojo draugiskas poziiris, dalykiskas
ir pagarbus bendravimas.

TYREJAS. Kaip manote, ka kontaktinis personalas gali padaryti papildomai, kas néra numatyta KAS bei
teoriniame modelyje, kad vartotojai jausty pasitenkinimg teisme suteiktomis paslaugomis?
INFORMANTAS. Sukurti kuo draugiskesne aplinkg vartotojui, vartotojo supratimas ir darbuotojo
iniciatyvumas, ne vien tik vykdant tiesioning funkcijq, suteikiant informacijq ar priimant dokumentus, tam
tikrqg komfortabilumg bendraujant suteikti, isgirsti, padéti, sukurti malonesne aplinkq.

TYREJAS. Kaip manote, kokios procediiros, poky¢iai palengvinty kontaktinio personalo darba, teikiant
kokybiskas paslaugas teisme besilankantiems asmenims?

INFORMANTAS. Personalo darbo sqlygy gerinimas, cia jau yra ,,nuotaiky girdéjimas “, personalo ir jo
poreikiy tenkinimas, darbo vietos sukiirimas, darby padalijimas, kad galéty planuoti, jgyvendinti ir spéti
viskq atlikti. Gerai ir saugiai jaustis savo darbo aplinkoje ir tq saugumgq perduoti bendraujant su
vartotoju. (Patikslinimas apie saugumo pojutj darbe, aut. past.): emocinis saugumas, kad tu biisi isgirstas,
kad tavo poreikius isgirs, tavo problema bus isgirsta, tu gali su ja kreiptis ir tau padés jq spresti.
TYREJAS. Kokius, Jisy nuomone, veiksmus reikty atlikti (pavyzdZiui, parengti atitinkamga tvarkos
aprasa, jvesti naujg pareigybe, perskirstyti darbo kriivi ir kt.), kad pateiktas teorinis modelis ar jo
elementai galéty biti pritaikomi teismo praktikoje?

INFORMANTAS. Manau, kad bitina patvirtinti tvarkos aprasq, turi biiti aiskis kriterijai, aiskios
pareigos. Manau, kad labai svarbu yra personalo ugdymas, kad biity atitinkamai organizuojami mokymai,
konsultacijos su organizacijy psichologais, lavinti darbuotojo emocinj intelektq, kad biity pasiektas

geresnis vartotojo supratimas.
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INFORMANTAS 14

TYREJAS. Kaip manote, kas teisme turéty inicijuoti modelio ar jo elementy jgyvendinima?
INFORMANTAS. Manau modelio elementy jgyvendinimq turéty inicijuoti teismo administracija bei
patys darbuotojai.

TYREJAS. Kas, Jiisy nuomone, galéty praktidkai supazindinti teismo darbuotojus ir atsakyti j idkilsian¢ius
klausimus, susijusius su pasikeitusia aptarnavimo tvarka, jei buty taikomas nurodytas modelis ar jo
elementai?

INFORMANTAS. Praktiskai supazindinti  teismo darbuotojus galéty teismo administracijos
paskirta/sudaryta grupé arba teismo administracijos paskirtas atsakingas asmuo.

TYREJAS. Kaip manote, kokias pareigas einantys teismo darbuotojai galéty biiti atsakingi uz modelio ar
jo elementy jgyvendinima bei kontrole?

INFORMANTAS. Biity galima tokias uzduotis pavesti atlikti biury vedéjams.

TYREJAS. Jei modelio jgyvendinimui tekty jvesti nauja pareigybe, ar tam biity skirti papildomi finansai?
INFORMANTAS. Jei atitinkamai jvesta nauja pareigybé, tai turéty buti ir skiriami papildomi finansai.
Jei modelio jgyvendinimui papildomas kriivis priskiriamas jau esantiems darbuotojams, tai turéty biiti
atsizvelgta bent per vertinimus.

TYREJAS. Igyvendinant sifilomg modelj ar jo elementus susidarys papildomas darbo kriivis teismo
darbuotojams, kurie bus atsakingi uz jo jgyvendinimg, kontrole ir kt. Kaip manote, kaip galéty buti
perskirstytas minétas darbo kriivis nepatiriant papildomy iSlaidy bei neatitraukiant teismo darbuotojy nuo
ju tiesioginiy darbo funkcijy.

INFORMANTAS. Atitinkamai padidéjes darbo kritvis gali sukelti darbuotojy priesiskumqg ir
nepasitenkinimgq. Atsizvelgiant i tai galima ieskoti darbuotojy, kurie savanoriskai norétu biiti atsakingi uz
jgyvendinimq. Jeigu tokiy darbuotojy nebiity, tuomet atitinkamai reikéty perziiréti darbuotojy darbo
kravj ir tuo vadovaujantis pavesti sias funkcijas, tiems darbuotojams, kuriy darbo kritvis maZiausias.
TYREJAS. Kaip manote, kokia reik§me paslaugy teikimo procese atlieka darbuotojas, kuris turi tiesioginj
kontaktg su vartotoju (Biury, rastiniy darbuotojai, teismo posédziy sekretoriai ir kiti darbuotojai, kurie turi
tiesioginj kontaktg su vartotojais)?

INFORMANTAS. Paslaugy teikimo procese minéti darbuotojai, kurie turi tiesioginj kontaktq yra
svarbiausi. Atvyke asmenys pirmgjj ispidj susidaro bendraudami su sutiktais darbuotojais. Atrodo
paprasti dalykai, kaip pasisveikinimas, ar einant pro Salj sustoti ir pasisiilyti padéti suteikia didziule

naudg.
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TYREJAS. Kaip manote, j kokius veiksnius (pasiekiamuma, informatyvuma, fizine aplinka, efektyvuma,
profesionalumg, vartotojo supratimg, draugiska pozitri) reikéty labiausiai atkreipti démesj, siekiant
vartotojy poreikiy patenkinimo?

INFORMANTAS. Visi veiksniai manau yra svarbus, jy visuma. Nereikéty pamirsti ir tiesiog draugisko
poziiirio, asmens isklausymo, supratingumo. ISskirciau ir fizine aplinkq, darbuotojy aprangg. Manau
turéty buti siektinas tikslas suvienodinti darbuotojy aprangq. Bty galima jsigyti naujus vienodus
Svarkelius rastiniy darbuotojams ir teismo posédziy sekretoréms.

TYREJAS. Kaip manote, ka kontaktinis personalas gali padaryti papildomai, kas néra numatyta KAS bei
teoriniame modelyje, kad vartotojai jausty pasitenkinimg teisme suteiktomis paslaugomis?
INFORMANTAS. Kontaktinis personalas papildomai galéty nurodyti asmenims kur viesoje erdvéje,
internetinuose puslapiuose, bity galima gauti naudingos informacijos, kaip dokumenty Sablonai,
kontaktai, tvarkarasciai, advokaty kontaktai ir panasiai.

TYREJAS. Kaip manote, kokios procediiros, poky¢iai palengvinty kontaktinio personalo darba, teikiant
kokybiskas paslaugas teisme besilankantiems asmenims?

INFORMANTAS. Kontaktinio personalo darbg galéty palengvinti, jei bity suteikiama daugiau
informacijos viesoje erdvéje, apie internetiniuose teismy sistemos puslapiuose eSancius procesiniy
dokumenty Sablonus, vieSq tvarkarasciy paieskq, Lietuvos teismy elektroniniy paslaugy portalg, galimybe
posédziuose dalyvauti nuotoliniu budu. Taip pat galima atitinkamy prasymy jau atspausindintus Sablonus
padeéti Salia informaCijos langeliy is Gedimino pr. ir Vasario g. pusés. Atvykes asmuo, norintis vietoje
parasyti prasymq galéty padaryti tai greiciau, bei taip palengvinant kontaktinio personalo darbg.
Siunciant Saukimus, praneSimus biity galima paruosti atitinkamq informacijq (apie Lietuvos elektroniy
paslaugy portalg, vieSq tvarkarasciy paieSkq, dokumenty Sablonus ir kt.), kurig biity galima pridéti. |
teismq kreipiasi ir socialiai pazeidziami asmenys, kurie ne visada Zino ir supranta savo teises, todél kuo
aiskiau, paprasciau pateikiama susijusi informacija, tuo efektyviau galima uztikrinti asmeny aptarnavimo
kokybe ir mazesni darbo kriivi aptarnaujanciam personalui.

TYREJAS. Kokius, Jiisy nuomone, veiksmus reikty atlikti (pavyzdZiui, parengti atitinkama tvarkos
aprasa, jvesti naujg pareigybe, perskirstyti darbo kriivj ir kt.), kad pateiktas teorinis modelis ar jo
elementai galéty biti pritaikomi teismo praktikoje?

INFORMANTAS. Siekiant, kad pateiktas teorinis modelis ar jo elementai galéty buti pritaikomi teismo
praktikoje, reikalinga parengti atitinkamg tvarkos aprasq, bei supaZindinti darbuotojus. Zinoma

reikalingas asmuo/asmenys kurie biity atsakingi uz jgyvendinimgq ir nuolatine prieZiiirg.
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INFORMANTAS I5

TYREJAS. Kaip manote, kas teisme turéty inicijuoti modelio ar jo elementy jgyvendinima?
INFORMANTAS. Kiekvieno skyriaus vadovas, tarkim, Civiliniy byly skyriaus rastinés vadovas,
baudziamyjy byly rastiniy vadovai. Galima jvardinti, kad tai turéty biti administracija.

TYREJAS. Kas, Jiisy nuomone, galéty praktidkai supazindinti teismo darbuotojus ir atsakyti j iskilsian¢ius
klausimus, susijusius su pasikeitusia aptarnavimo tvarka, jei buty taikomas nurodytas modelis ar jo
elementai?

INFORMANTAS. Galvoju, kad tiesioginis vadovas, o jei ir tiesioginam vadovui kilty klausimai, tai jis
turéty kreiptis pas savo vadovq, piramidés principu. Pavyzdziui, Dokumenty priémino ir informacijos
teikimo biuro darbuotojai turim savo vadove, o ji pavaldi rastinés vedéjai, kurios tiesioginis vadovas,
tiksliai nezZinau, ar pirmininkeé, ar kancleré.

TYREJAS. Kaip manote, kokias pareigas einantys teismo darbuotojai galéty biiti atsakingi uz modelio ar
jo elementy jgyvendinimg bei kontrole?

INFORMANTAS. Tai vél tas pats, galéty buti ir tiesioginis vadovas ir net to tiesioginio vadovo vadovas.
Kiekvienas skyrius ar biuras turi savus darbo ypatumus bei atsakomybes, todél, pavyzdziui, Civiliniy byly
skyriaus vedéjas negali pilnai prisiimti visos atsakomybés uz modelio ar jo elementy jgyvendinimq bei
kontrolg teisme. Atsakomybés pareiga turi gulti ant ty tiesioginiy vadovy.

TYREJAS. Jei modelio jgyvendinimui tekty jvesti naujg pareigybe, ar tam biity skirti papildomi finansai?
INFORMANTAS. Nemanau, kad bity skiriami pinigai naujai pareigybei. Net neZinau, nebent
Nacionaliné teismy adtministracija skirty tokj etatq, jam atSiradus biity ir finansavimas. Bet abejoju, kad
biity kuriamas toks etatas ir tam skiriamos lésos. Gal ateity...

TYREJAS. Jgyvendinant siiloma modelj ar jo elementus susidarys papildomas darbo krilvis teismo
darbuotojams, kurie bus atsakingi uz jo jgyvendinima, kontrole¢ ir kt. Kaip manote, kaip galéty biti
perskirstytas minétas darbo krtivis nepatiriant papildomy islaidy bei neatitraukiant teismo darbuotojy nuo
Jy tiesioginiy darbo funkcijy.

INFORMANTAS. Esu eilinis darbuotojas, nevadovauju jokiam skyriui, tai nelabai jsivaizduoju, kad man
biity priskiriamos tokios funkcijos, o jei tokias priskirty, kad turéciau papildomq darbo kriivi, tai
nesupykciau ir nejsizeisciau. O jei vadovauciau savo skyriui, kiekvienas vadovas yra suinteresuotas, kad
jo skyrius pasirodyty puikiai, ir jei Zinociau kaip darbq galima padaryti geriau, tai tikrai nereikalauciau,

kad kas nors pasiimty dalj kritvio, o pasidalinciau kaip galima efektyviau aptarnauti piliecius. PavyzdzZiui,
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mano tiesioginé virsininké, kai atéjau dirbti j $j teismg pries 6-7 metus, pasaké Zodzius, labai gerai
jsiminiau juos ,,Mes dirbam zmogui*, tad nemanau, kad cia sunkus krivis. Aisku, papildomos funkcijos ir
joms reikalingos laiko sgnaudos papildomai kainuoja. Gavus papildomas funkcijas papildomi pinigai
tikrai netrukdyry ar finansinis paskatinimas, ar koeficiento padidinimas, taciau tai néra bitina.
Kiekvienas vadovas turi biiti suinteresuotas, kad jo darbuotojai tinkamai vykdyty savo pareigas.
TYREJAS. Kaip manote, kokia reik§me paslaugy teikimo procese atlieka darbuotojas, kuris turi tiesioginj
kontakta su vartotoju (Biury, rastiniy darbuotojai, teismo posédziy sekretoriai ir kiti darbuotojai, kurie turi
tiesioginj kontaktg su vartotojais)?

INFORMANTAS. Manau, kad reiksmé yra milZiniska, nes bendras interesanty jspidis susidaro is tokiy
mikro dalelyciy ir kiekvienas is miisy prisidedame prie to bendro jspiidzio. Man asmeniskai kartais keistai
atrodo kity darbuotojy atsainus poziiris j vartotojq. PavyzdZiui, ateina Zzmogus, nori gauti nutartj byloje,
kuri isnagrinéta tiKk vakar, o darbuotojas atsisako jg pateikti atéjusiam asmeniui sakydamas, kad pagal
istatymq per 2-3 dienas priklauso issiysti minétq dokumentq ir Sig informacijq as turiu pateikti Zmogui.
Tai kazkaip labai gaila, kad darbuotojai atsainiai ziuri j tg Zmogy, kuris praso dokumento atéjes j teismgq.
Juk ne taip ir daznai biina tokios situacijos, aiSku tai uzimq papildomo laiko: atspausdinti, surinkti
parasus, sudéti antspaudus, tai papildomas triiisas, bet viskas dél to, kad, pasikartosiu, ,, Mes dirbam
zmogui . (Pateikia ir daugiau pana$iy pavyzdziy, pazymédama darbuotojo geranoriSkumo svarbg, aut.
past.) Jei gali kazkq padaryti, kas néra tau priskirtqg, tai ir padaryk geriau.

TYREJAS. Kaip manote, j kokius veiksnius (pasiekiamuma, informatyvuma, fizine aplinka, efektyvuma,
profesionalumg, vartotojo supratimg, draugiSka pozitri) reikéty labiausiai atkreipti démesj, siekiant
vartotojy poreikiy patenkinimo?

INFORMANTAS. Bene svarbiausias dalykas — individualus poZiiris j kiekvieng besikreipianti asmenj.
Negalime mes visy vienodai aptarnauti pagal vienq ,, kurpalj . PavyzdZiui, jei matau, kad atéjes Zmogus
Visai nesigaudo nei kur jam eiti, atrodo issiblaskes ir pasimetes, tai tada létai pakartoju jam aktualig
informacijq, kartais net kelis kartus. Biina Zmogus labai skuba, Matau, kad susierzings, tuomet, zZinoma,
nekartoju jam tos informacijos. Vadovaujuosi posakiu: ,, elkis su Zmogumi taip, kaip jis noréty, kad tu su
juo elgtumeisi . Visi mes skirtingi, turim skirtingus poreikius. Tai labai svarbu indivualiai paZiiréti j
atéjusj zmogy. O kiti veiksniai, tai savaime turéty biti aiskiis. Svarbi darbuotojo apranga, zinoma svarbu
iSlaikyti dalyking stiliy, taciau spalvos suteikia jaukumo jausmq Zmonéms. Svarbu kurti vartotojams
Jjaukumgq. Svarbiausia vartotojo supratimas, o kiti nurodyti veiksniai ir taip turi biti aptarnaujant
vartotojus. Reikia stengtis maksimaliai patenkinti vartotojo poreikius, nors ir akivaizdu, kad poreikiai yra

skirtingi.

92



TYREJAS. Kaip manote, ka kontaktinis personalas gali padaryti papildomai, kas néra numatyta KAS bei
teoriniame modelyje, kad vartotojai jausty pasitenkinimg teisme suteiktomis paslaugomis?
INFORMANTAS. Reikéty individualiai zZiiréti j kiekvieng situacijq. Buvo atvejis, kai atéjo vyresnio
amziaus sunkiai judanti moteris pateikti dokumenty, taciau iKi dokumenty pateikimo langelio reikia
palipéti laiptais, o miisy virsininké sustabdé moterj, kad nelipty laiptais ir pati pas jg nuéjo paimti
dokumenty, tai buvo labai grazus pavyzdys mums visiems. Ir tokiy dalyky nejterpsi j jokius aptarnavimo
standartus ar gerinimo pasiillymus. Darbuotojai patys turi matyti, kur jie gali biti reikalingi ir naudingi
vartotojams. Taip, labai svarbus darbuotojy geranoriskumas, kurie dirba tiesioginj darbq su vartotojais,
tai butina sudedamoji dalis. Man nepriimtinas Zzmogaus poziuris, kuris ateina j darbq tik atsédéti valandas
ir neturi jokio geranoriskumo vartotojy atzvilgiu.

TYREJAS. Kaip manote, kokios procediiros, poky¢iai palengvinty kontaktinio personalo darba, teikiant
kokybiskas paslaugas teisme besilankantiems asmenims?

INFORMANTAS. Man labai tritksta daznesniy trumpy pertraukéliy darbo metu, kuomet buina labai daug
interesanty, kurie ateina ar skambina telefonu. Juk jiems niekam nejdomu, kad tu pavargai, tu privalai
kelti ragelj, biuni suirzes, nuovargis ima virsy ir fiziskai bina labai sunku. Norisi jkvépti gryno oro,
pravédinti galvg, galy gale ramiai atsigerti kavos.

TYREJAS. Kokius, Jiisy nuomone, veiksmus reikty atlikti (pavyzdZiui, parengti atitinkamga tvarkos
aprasa, jvesti nauja pareigybe, perskirstyti darbo kravj ir kt.), kad pateiktas teorinis modelis ar jo
elementai galéty bati pritaikomi teismo praktikoje?

INFORMANTAS. Manyciau periodiniy susirinkimy su darbuotojais metu atsakingi uz modelio ar jo
elementy jgyvendinimq ir kontrole asmenys galéty supaZindinti VisUS su pasikeitusia tvarka ir susirinkimy
metu aptarti eigoje kylancius klausimus, susijusius SU naujais pakeitimais vartotojy aptarnavime. Pakakty
darbuotojus informuoti ZodzZiu ir prisatyti pasikeitusiq tvarkq. PavyzdzZiui, lankytojy aptarnavimo
monitoringas teisme, vartotojai skundziasi, kad anketose metai is mety tie patys klausimai, vos ne per
prievartq brukam pildyti tas anketas Zmonéms, kurie jas jau pries metus pildé. Taip, manyciau

anketavimas tik formalumas.

INFORMANTAS 16

TYREJAS. Kaip manote, kas teisme turéty inicijuoti modelio ar jo elementy jgyvendinima?
INFORMANTAS. Teismuose tokius modelius jgyvendina NTA.

93



TYREJAS. Kas, Jiisy nuomone, galéty praktiskai supazindinti teismo darbuotojus ir atsakyti j iskilsian¢ius
klausimus, susijusius su pasikeitusia aptarnavimo tvarka, jei bty taikomas nurodytas modelis ar jo
elementai?

INFORMANTAS. Teismo rastinés vedéja ir naujai paruosta asmeny aptarnavimo tvarka.

TYREJAS. Kaip manote, kokias pareigas einantys teismo darbuotojai galéty biiti atsakingi uz modelio ar
jo elementy jgyvendinima bei kontrole?

INFORMANTAS. Biury ar skyriy vedéjai.

TYREJAS. Jei modelio jgyvendinimui tekty jvesti nauja pareigybe, ar tam biity skirti papildomi finansai?
INFORMANTAS. Nemanau.

TYREJAS. Jgyvendinant siiiloma modelj ar jo elementus susidarys papildomas darbo kriivis teismo
darbuotojams, kurie bus atsakingi uz jo jgyvendinimg, kontrol¢ ir kt. Kaip manote, kaip galéty buti
perskirstytas minétas darbo kriivis nepatiriant papildomy islaidy bei neatitraukiant teismo darbuotojy nuo
Jy tiesioginiy darbo funkcijy.

INFORMANTAS. [traukti papildomq funkcijq j pareigybés aprasymag.

TYREJAS. Kaip manote, kokia reik§me paslaugy teikimo procese atlieka darbuotojas, kuris turi tiesioginj
kontakta su vartotoju (Biury, raStiniy darbuotojai, teismo posédziy sekretoriai ir kiti darbuotojai, kurie turi
tiesioginj kontaktg su vartotojais)?

INFORMANTAS. Labai didele, nes nuo aptarnavimo kokybés priklauso teismo jvaizdis.

TYREJAS. Kaip manote, j kokius veiksnius (pasiekiamuma, informatyvuma, fizine aplinka, efektyvuma,
profesionalumg, vartotojo supratimg, draugiSka pozitri) reikéty labiausiai atkreipti démesj, siekiant
vartotojy poreikiy patenkinimo?

INFORMANTAS. 1.pasiekiamumas, 2. Profesionalus aptarnavimas, 3. mandagumas

TYREJAS. Kaip manote, ka kontaktinis personalas gali padaryti papildomai, kas néra numatyta KAS bei
teoriniame modelyje, kad vartotojai jausty pasitenkinimg teisme suteiktomis paslaugomis?
INFORMANTAS. Dar daugiau jsigilinti j vartotojo problemq.

TYREJAS. Kaip manote, kokios procediiros, poky¢iai palengvinty kontaktinio personalo darba, teikiant
kokybiskas paslaugas teisme besilankantiems asmenims?

INFORMANTAS. Padidintas darbuotojy skaicius.

TYREJAS. Kokius, Jisy nuomone, veiksmus reikty atlikti (pavyzdZiui, parengti atitinkamg tvarkos
aprasa, jvesti naujg pareigybe, perskirstyti darbo kriivj ir kt.), kad pateiktas teorinis modelis ar jo
elementai galéty biti pritaikomi teismo praktikoje?

INFORMANTAS. Parengti atitinkamg tvarkos aprasq, perskirstyti darbo kriivj.

94



