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1. [bookmark: _Toc88799721][bookmark: _Toc69212401]ĮVADAS
1.1. [bookmark: _Toc88799722]Tyrimo tikslas 
Kėdainių rajono savivaldybės administracija, įgyvendindama projektą „Paslaugų ir asmenų aptarnavimo kokybės gerinimas Kėdainių rajono savivaldybėje“ Nr.10.1.3-ESFA-R-920-21-0004, įsipareigojo metams po projekto užbaigimo įvertinti ar užbaigus projekto veiklas (įgyvendinus paslaugų ir aptarnavimo kokybės gerinimo priemones) pagerėjo visuomenės patenkinimo teikiamomis paslaugomis indeksas, kuris buvo nustatytas projekto veiklų pradžioje.
Šio užsakomojo tyrimo tikslas – visuomenės patenkinimo Kėdainių rajono savivaldybės administracijos ir Kėdainių rajono savivaldybės Mikalojaus Daukšos viešosios bibliotekos teikiamomis paslaugomis ir asmenų aptarnavimo kokybe tyrimas, kuriuo siekiama nustatyti visuomenės patenkinimo teikiamomis paslaugomis indekso pokytį. 
Remiantis šiuo tikslu siekta atskleisti: 1) kaip visuomenė vertina KRSA teikiamas paslaugas po paslaugų ir aptarnavimo kokybės gerinimo priemonių įgyvendinimo; 2) apskaičiuoti visuomenės pasitenkinimo KRSA paslaugomis indekso pokyčius pasitenkinimo indeksą; 3) pateikti pasiūlymus dėl KRSA teikiamų paslaugų ir asmenų aptarnavimo kokybės gerinimo.  
1.2. [bookmark: _Toc88799723]Tyrimo metodologiniai ir teisiniai pagrindai
Visuomenės pasitenkinimo KRSA paslaugomis tyrimas atliktas pagal LR vidaus reikalų ministro 2009 m. birželio 30 d. įsakymu Nr. 1V-339 patvirtintos „Viešųjų paslaugų vartotojų patenkinimo indekso apskaičiavimo metodikos“ rekomendacijų nuostatas. Remiantis šia metodika yra svarbu analizuoti tiek bendrąjį pasitenkinimą, tiek pasitenkinimą konkrečiomis paslaugomis.  
1.3. [bookmark: _Toc88799724]Tyrimo vykdymas
KRSA paslaugų naudotojų tyrimas vyko 2021-09-01 iki 2021-11-10. Dėl pandeminių apribojimų  pasirinktas internetinės apklausos būdas, parengtos internetines anketos pagalba apklausti 411 KRSA paslaugų naudotojai. Šios ataskaitos pirmoje dalyje aprašoma tyrimo metodika, antroje – pateikiamas bendrasis pasitenkinimo KRSA paslaugomis vertinimas. Ataskaitos pabaigoje pateikiamos galutinės išvados ir rekomendacijos.




2. [bookmark: _Toc88799725]tyrimo metodika

Tyrimo objektas – visuomenės patenkinimas (paslaugų naudotojų) KRSA teikiamomis paslaugomis. 
Šio tyrimo tikslas – visuomenės patenkinimo KRSA paslaugomis indekso pokytis. Pokytis nustatomas lyginant 2017 m. ir 2021 m. atliktų tyrimų rezultatus.
[bookmark: _Toc501307998]
2.1. [bookmark: _Toc88799726]Tyrimo tikslinė grupė ir atranka, imtis
Tyrimo tikslinė grupė – KRSA paslaugų naudotojai. 
Tyrimo imtis sudaryta atsižvelgiant į techninės specifikacijos užduotį. Užsakovas siekė išsiaiškinti pasitenkinimą Bibliotekos teikiamomis paslaugomis. Tuo pat metu norėta nustatyti atlikti ir dalies visuomenes patenkinimo KRSA administracinėmis paslaugomis analizę. Toks užsakymo pobūdis reikalauja specifinės prieigos apsibrėžiant tikslinę grupę, sudarant imtį ir interpretuojant gautus duomenis.
Siekiant spręsti tikslinės grupės pasiekiamumo problemą taikytas netikimybinis atrankos metodas, respondentai apklausti internetinės apklausos metodu, siekiant pasiekti nustatytą imtį dalis apklausti telefonu. Atsižvelgiant į šalyje nustatytus apribojimus dėl pandeminės situacijos respondentams, kurie sutiko dalyvauti apklausoje buvo pateikiama iš anksto sudaryta anketa (1 priedas). 
Nustatyta šio tyrimo imtis – 385 respondentai. Ši imtis reprezentuoja Bibliotekos paslaugų naudotojų 95 proc. tikimybę (paklaida+/-5 proc.)[footnoteRef:1], todėl pasirenkama apklausiant KRSA paslaugų naudotojus. Imtis skaičiuota remiantis L. Naing ir kitų autorių sukurta imties skaičiuokle ir tyrimo atlikimo metodika[footnoteRef:2]. Respondentų paskirstymui pagal apklausos atlikimo taškus naudoti Bibliotekos informacinės sistemos duomenys apie esamus (t. y. 2020 m.) lankytojus, turinčius nuolatinius abonementus, išduotus konkrečiame padalinyje. Šis atrankos būdas leido užtikrinti didesnį tyrimo duomenų reprezentatyvumą. Kita vertus, buvo atsižvelgta į patogumo atrankoje (šis atrankos tipas numato, kad respondentai bus pasirenkami atsitiktine tvarka, neatsižvelgiant į išsilavinimą ar kitus rodiklius) taikymo rekomendacijose.  [1:  Naing, L., Winn, T., & Rusli, B. N. (2012). Sample size calculator for estimations, version 1.0. 03. Available from: http://www.kck.usm.my/ppsg/stats_resources.htm]  [2:  Dauguma naudotojų, kaip rodo statistiniai duomenys, dažniausiai paslaugas gauna padaliniuose, kuriuose yra registruoti. Tiesa, dalis paslaugų naudotojų gauna paslaugas keliuose padaliniuose] 

[bookmark: _Toc471298095]
2.2. [bookmark: _Toc501307999][bookmark: _Toc88799727]Duomenų rinkimo būdas, taškai, laikas 
Atsižvelgiant į šalyje nustatytus apribojimus dėl pandeminės situacijos gyventojui apsilankiusiam KRSA ar kreipimosi dėl paslaugų metu ir sutikusiam dalyvauti apklausoje buvo pateikiama iš anksto sudaryta anketa esanti internetinėje platformoje arba apklausiamas telefonu pagal sudarytą apklausos anketą. Užpildytos anketos naudotos statistinėje tyrimo duomenų analizėje. Duomenų analizė atlikta naudojant SPSS 23.00 ir Microsoft Excel programinius paketus.  
KRSA paslaugų naudotojų tyrimo vykdymo periodas 2021–09–01 iki 2021–11-10.

2.3. [bookmark: _Toc501308000][bookmark: _Toc88799728]Tyrimo įrankis 
Tyrimo įrankio pagrindą sudarė vadinamas daugiadimensinio tyrimo instrumento SERVQUAL (kitaip „paslaugų spragos“) ir Pažangaus vartotojų aptarnavimo modelio (angl. Customer Service Excellence) kriterijai. Remiantis SERVQUAL kriterijais galima nustatyti paslaugų kokybės spragas tarp vartotojų išankstinių poreikių – lūkesčių ir paslaugos suvokimo[footnoteRef:3]. Kartu tai reiškia ir paslaugų naudotojų pasitenkinimo paslauga analizę. Remiantis pastaruoju modeliu teiktas dėmesys lūkesčiams ir juos apsprendžiantiems veiksniams (ankstesnės patirtys, poreikiai, numanoma informacija, bendrieji požiūriai į paslaugos teikėją ir kt.). Tyrime analizuotas paslaugų naudotojo gaunamų paslaugų suvokimas pagal modelyje išskiriamus prieinamumo, komunikacijos, kompetencijos, pagarbumo, patikimumo, jautrumo, saugumo, apčiuopiamumo ir  kliento supratimo kriterijus.     [3:  Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). Servqual: A multiple-item scale for measuring consumer perc. Journal of retailing, 64(1), 12; Europos vartotojų pasitenkinimo valdymo vadovas, Lietuvos Respublikos Vidaus reikalų ministerija, 2010, p.21-27; ] 

Pažangaus vartotojų aptarnavimo modeliu paremtas analitinis įrankis yra skirtas analizuoti svarbiausias viešųjų paslaugų sritis orientuojantis į vartotoją ir jo įgalinimą. Jame dėmesys yra sutelkiamas į didžiausią įtaką vartotojų pasitenkinimui turinčius veiksnius: paslaugos suteikimo greitį, informatyvumą, profesionalumą, draugišką personalo požiūrį ir aptarnavimo kultūrą. Paminėtus modelius jungia paslaugų vartotojų suvokimo ir pasitenkinimo tyrimo koncepcija. 
Atsižvelgiant į tyrimo tikslą – visuomenės patenkinimo KRSA paslaugomis indekso pokyčio įvertinimą naudotas 2017 m. tyrimo įrankis – apklausos anketa.  Apklausos anketa koreguota minimaliai patikslinant anketoje buvusias klaidas, netikslumus. Siekiant patikimo rezultato visuomenės patenkinimo pokytis nustatomas lyginant 2017 m. ir 2021 m. atliktų tyrimų rezultatus.
Pirmoji anketos dalis apima socialinius ir demografinius kintamuosius: išsilavinimą, užimtumą, šeimyninę padėtį, amžių, lytį, seniūniją. Pasitenkinimo vertinimui naudojama  dešimtbalės Likerto skalės klausimai.
Antroje anketos dalyje įtraukti klausimai, susiję su bendru KRSA paslaugų vertinimu. Antroji anketos dalis yra skirta įvertinti klientų lūkesčius ir pasitenkinimą gaunamomis paslaugomis pagal detalius kriterijus. Siekiant ištirti gaunamos paslaugos suvokimą įtraukti kriterijai susiję su bendru Savivaldybės aptarnavimo ir administracinių paslaugų vertinimu. Taip pat įtrauktas klausimas apie paslaugų svarbą, respondentams sudaryta galimybė išreikšti nepasitenkinimo gauta paslauga priežastis (žr. 2.1 lentelė).


2.3. lentelė. Paslaugos vertinimo kintamieji ir skalė
	Nr.
	Teiginys
	Visiškai 
nesutinku
	Visiškai 
sutinku
	N/A

	K8.1
	Specialistų informavimą apie paslaugas, sprendimus (pvz., nukreipiant į kitas įstaigas)
	1

	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.2
	Specialistų teikiamas konsultacijas (pvz., teisinės konsultacijos, konsultavimas ir patarimai, kur kreiptis sprendžiant asmeninę problemą ir pan.)
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.3
	Socialines paslaugas (pvz., senyvo amžiaus asmenų, neįgalių suaugusių asmenų ir neįgalių vaikų apgyvendinimas specializuotuose globos namuose, dienos ir trumpalaikės socialinės globos neįgaliems vaikams ir suaugusiems asmenims teikimas, socialinės priežiūros paslaugos ir pan.)
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.4
	Socialinės paramos paslaugas (pvz., išmokos vaikui skyrimas, Vienkartinės išmokos nėščiai moteriai skyrimas, socialinės paramos mokiniams skyrimas, socialinės pašalpos skyrimas,  slaugos ar priežiūros kompensacijų skyrimas ir pan.)
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.5
	Paslaugas, susijusias su civilinės būklės aktų tvarkymu (pvz., santuokų, ištuokų, mirties, gimimo, įvaikinimo registravimas, mirties registravimas su tuo susijusių dokumentų išdavimas) ir pan.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.6
	Gyvenamosios vietos registravimo paslaugą
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.7
	Paslaugas, susijusias su valstybinės žemės klausimais (pvz., nuomos mokesčio deklaracijų pateikimas fiziniams asmenims, prašymų grąžinti valstybinės žemės nuomos mokesčio permokas, grąžinti ir (ar) įskaityti neteisingai sumokėtą žemės nuomos mokestį priėmimas ir pan.)
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.8
	Paslaugas, susijusias su statybomis (specialiųjų architektūros reikalavimų išdavimas, statybą leidžiančio dokumento išdavimas, numerių pastatams, patalpoms, butams ir žemės sklypams, kuriuose pagal jų naudojimo paskirtį (būdą) ar teritorijų planavimo dokumentus leidžiama pastatų statyba, suteikimas ir keitimas ir pan.)
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.9
	Paslaugas, susijusias su teritorijų planavimu (pvz., detaliųjų planų rengimas, žemės sklypų formavimo ir pertvarkymo projektų rengimas, žemės sklypo naudojimo paskirties ir būdo keitimas ir pan.)
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.10
	Archyvo pažymų išdavimo paslaugas (pvz., archyvo pažymų apie darbo pajamas ar darbo stažą išdavimas, dokumentų kopijų išdavimas)
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.11
	Paslaugas, susijusias su želdynų tvarkymu (pvz., leidimų kirsti, genėti ar pertvarkyti saugotinus želdinius išdavimas)
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	K8.12
	Švietimo paslaugas (pvz., ikimokyklinio ugdymo prieinamumo poreikio tenkinimas, bendrojo ugdymo mokyklų tinklo suformavimas (m-klų pakankamumas ir pasiekiamumas vaikams), neformaliojo ugdymo įstaigų įvairovė ir t. t.)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Tyrimo įrankis pateikiamas 1 priede.

2.4. [bookmark: _Toc501308001][bookmark: _Toc88799729]Duomenų analizės metodai
Duomenų analizė atlikta dalinai (ribojimus apsprendė tikslinė grupės pasirinkimas ir imties sudarymas) remiantis LR vidaus reikalų ministro 2009 m. birželio 30 d. įsakymu Nr. 1V-339 patvirtintos „Viešųjų paslaugų vartotojų patenkinimo indekso apskaičiavimo metodikos“ „Viešųjų paslaugų vartotojų patenkinimo indekso apskaičiavimo metodika“ rekomenduoja atlikti vartotojų pasitenkinimo tyrimą ir apskaičiuoti paslaugų naudotojų pasitenkinimo paslauga indeksą.
Šis indeksas apima procentinį vartotojų pasitenkinimą administracinių paslaugų grupe, kur 100 % reiškia visišką pasitenkinimą. Indeksas įtraukia visas paslaugas vertinamas pagal pirmoje lentelėje pateiktus kintamuosius ir yra išreikštas procentais.
Respondentams užduodant „atviros“ formos klausimus siekta nustatyti išplėsti bei pagilinti Savivaldybės paslaugų pasitenkinimo analizę. Atviri klausimai užduoti prie svarbiausių paslaugų grupių ir sieti su pasitenkinimo priežastinių ryšių nustatymu bei nuomonėmis apie galimus paslaugos teikimo tobulinimo būdus. Lentelėse (atspindinčiose tyrimo rezultatus pagal „atviro“ tipo klausimus) yra pateikti autentiški respondentų atsakymai. Analizėje vienarūšiai reikšmės aspektu atsakymai apjungti pagal išskirtas kategorijas.
2.5. [bookmark: _Toc88799730]Vertinimo rezultatų interpretacija
Tyrimo klausimuose buvo naudojama 10 balų skalė. Duomenų analizei taikyti 2.5 lentelėje pateikti interpretaciniai kriterijai. 
2.5. lentelė. Interpretaciniai kriterijai
	x > 9
	Labai gerai/labai palankus/ labai aukštas pasitenkinimas 

	7 < x ≤ 9
	Gerai/palankus/aukštas pasitenkinimas

	5 < x ≤ 7
	Patenkinama/neutralus/Vidutinis pasitenkinimas

	3 < x ≤ 5
	Blogai/nepalankus/žemas pasitenkinimas 

	x ≤ 3
	Labai blogai/labai nepalankus/labai žemas pasitenkinimas




2.6. [bookmark: _Toc88799731]Tyrimo apribojimai
Tyrimo ribotumas yra susijęs su apklausos būdu. Tyrimu nagrinėti ne paslaugos vartotojų/naudotojų, o gyventojų pasitenkinimas. Sudarant imtį pasirinkta viena viešosios paslaugos naudotojų grupė (Bibliotekos paslaugų naudotojai), o tai mažina tyrimo patikimumą. Tai dalinai atskleidžia ir socialinių – demografinių kintamųjų analizė. Kita vertus, apribojimus apsprendė ir aktualūs paslaugos naudojimo poreikiai. Be to, dalis gyventojų pakankamai retai kreipiasi į Savivaldybę dėl administracinių paslaugų. Be to, administracinės paslaugos yra dažnai painiojamos su viešosiomis paslaugomis. Tai yra itin ryšku socialinių paslaugų atveju. Stengiantis sumažinti šiuo apribojimus respondentai aiškiai informuoti apie tyrimo objektą ir paslaugų pobūdį, Be to, tiksliai apibrėžti klausimai ir anketoje, kad neliktų dviprasmybių.


3. [bookmark: _Toc501088796][bookmark: _Toc88799732]SOCIODEMOGRAFINIAI RESPONDENTŲ DUOMENYS

Apklausoje dalyvavo 387 respondentai. Iš 387 respondentų sudarė 292 (76,0 proc.) moterų ir 95 (23,9 proc.) vyrų (3.1 pav.). 

3.1. pav. Respondentų lytis (asmenys, proc.)

Respondentų amžiaus vidurkis 42 metai. Pastebėtina, kad nemaža dalis KRSA paslaugų naudotojų yra moterys (76,6 proc.). Pagal  LR statistikos departamento duomenis 2020 m. pradžioje Lietuvoje gyveno 1,5 mln. moterų. Jos sudarė 53,3 proc. visų gyventojų [footnoteRef:4], todėl šis kintamasis nerodo didelio nuokrypio. Apklausoje daugiausia dalyvavo 50 – 60 m. amžiaus grupės Bibliotekos paslaugų naudotojai, palyginus su 2017 m. tyrimo rezultatais matomas respondentų „jaunėjimas“. 2017 m. daugiausia apklausoje dalyvavo 56 – 65 m. gyventojai (žr. 3.2 pav.). Pagal LR statistikos departamento duomenis 2020 m. pradžioje šalyje gyveno 19,9 proc. pagyvenusių (65 metų ir vyresnių) žmonių, todėl  tyrimo kintamasis nerodo didelio nuokrypio. Šios amžiaus grupės (61 ir daugiau) respondentų dalyvavo 34 proc. Verta pastebėti, kad respondentų amžiaus grupės 2021 m. tyrimo apklausos anketoje buvo patikslintos, siekiant tiksliau nustatyti respondentų amžiaus pasiskirstymą. Kaip matome 3.2 pav. procentinis pasiskirstymas tarp respondentų nėra tolygus, mažiausiai respondentų buvo 18–30 amžiaus grupėje tik 9,2 proc. [4:  https://osp.stat.gov.lt ] 

Tyrimo imties analizė socialinių – demografinių kintamųjų aspektu atskleidė v asimetrijas: 1) netolygus vyrų ir moterų pasiskirstymas dalyvavusių apklausoje; 2) ne visi Bibliotekos paslaugų vartotojai turi administracinių paslaugų naudojimosi patirčių. Galima teigti, kad imtis atitinka tik dalinai tyrimo tikslą – nustatyti Savivaldybės administracinių paslaugų naudotojų pasitenkinimą paslaugomis.
[bookmark: _Toc73109004]
3.2. pav. Respondentų amžius (asmenys, proc.)
Dauguma respondentų dirbantys (77,9 proc.). Pastebėtina, kad nedirbantys ir pensininkai sudaro žymiai mažesnę respondentų dalį (atitinkamai 9,2 proc., 8,6 proc.) (žr. 3.3 pav.). Tokie rezultatai atitinka LR statistikos departamento duomenis, kurie parodo, kad 15 – 64 metų amžiaus gyventojų užimtumo lygis 2019 m. Kėdainių r. savivaldybėje buvo 68,3 proc. [footnoteRef:5] [5:  https://osp.stat.gov.lt/lietuvos-regionai-2020/zmones/moterys-ir-vyrai
] 


3.3. pav. Respondentų užimtumas (proc.)

Analizuojant respondentų šeimos narių skaičių galima pastebėti, kad dauguma respondentų nurodo gyvenantis dviese (40,5 proc.), tačiau nedaug atsilieka keturių asmenų šeimos  (20,9 proc.) ir trijų asmenų šeimos (19,6 proc.) pasirinkimas (žr. 3.4 pav.). 

3.4. pav. Šeimos narių skaičius ( proc.)
Minėtina, kad apklausoje dalyvavo nemaža dalis respondentų, turinčių aukštąjį išsilavinimą (65,6 proc.), o 23,3 proc. nurodė, kad turi profesinį išsilavinimą. Palyginus su 2017 m. tyrimo rezultatais galima pastebėti skirtumą, nes tuomet dalyvavo nemaža dalis respondentų, turinčių pradinį / nebaigtą vidurinį (38,8 proc.) išsilavinimą (žr. 3.5 pav.). 

3.5. pav. Respondentų išsilavinimas (proc.)

2021 m. tyrime dalyvavo  1,8 proc. respondentų, kurie nurodė, kad jų deklaruota gyvenamoji vieta ne Kėdainių r. savivaldybė, t. y. 3 respondentai  nurodė Kauną, Alytų ir Alytaus raj., gyvenama vieta.

3.5. pav. Respondentų gyvenamoji vieta (proc.)

	Apibendrinant sociademografinius respondentų tyrimo duomenys galima teigti, kad tyrime daugiausia dalyvavo Kėdainių m. gyvenantys respondentai (39,3 proc.). Iš  kitų seniūnijų daugiausia dalyvavo  Josvainių seniūnijos gyventojai. Taip pat verta pažymėti, kad dauguma respondentų turi aukštąjį išsilavinimą, patenka į 50 – 60 m. amžiaus grupę, yra dirbantys ir gyvenantys 3 ar daugiau asmenų šeimoje. Palyginus su 2017 m. tyrimu matome, kad dauguma respondentų buvo dirbantys, moterys, dauguma jų lankėsi Kėdainių r. pagrindinėje bibliotekoje, tačiau išsiskyrė sekančiuose kriterijuose: nurodė gyvenantys 2 asmenų šeimoje, dauguma respondentų nurodė įgiję pradinį/nebaigtą vidurinį išsilavinimą, pateko į 56 – 65 amžiaus grupę.


4. [bookmark: _Toc501088797][bookmark: _Toc88799733]BENDRAS PASITENKINIMAS SAVIVALDYBĖS ADMINISTRACINĖMIS PASLAUGOMIS

Savivaldybės paslaugų vartotojai ir jų patirtys. Šis tyrimas apima bendrą pasitenkinimo savivaldybės administracinėmis paslaugomis ir kokybe vertinimą. Vertinant vartotojų patirtis, svarbu yra analizuoti jų panaudojimą siejant su konkrečių problemų sprendimais ir pan. Siekiant pažinti savivaldybės administracinių paslaugų vartotojus, svarbu yra išsiaiškinti jų patirtis. Tai galima padaryti išanalizavus lankymosi KRSA dažnumą. 
Analizė atskleidė, kad dauguma respondentų apsilanko KRSA  kas 2–3 metus (39,3 proc.), 2017 m. respondentai buvo nurodę, kad lankosi (40,8 proc.). Taip pat yra nemaža dalis paslaugų naudotojų, kurie lankosi į KRSA 2–3 per metus (36,2 proc.) (žr. 4.1 pav.).
 
[bookmark: _Toc73109013]4.1. pav. Lankymosi dažnumas ( proc.)

Tyrimo metu respondentams buvo palikta galimybė įrašyti savo atsakymo variantą tokių atsakymų pateikta 20 vnt. dauguma respondentų pateikė atsakymą „nesikreipiau“, „labai retai“, „labai įvairiai“, „senai naudojausi“, „dar nesikreipia“. 
Nagrinėjant paslaugos pasiskirstymą pagal gyvenamąją seniūnijas galima pastebėti, neatsižvelgiant į dažnumą, daugiausia respondentai lankėsi Kėdainių miesto seniūnijoje 38,3 proc., Josvainių seniūnijoje 13 proc. (žr. 4.2 pav.)

4.2. pav. Seniūnijos į kurias dažniausiai kreipiasi ( proc.)

Tyrimo metu siekta išsiaiškinti kiek respondentų naudojosi paslaugomis per pastaruosius 12 mėnesių.  Rezultatai parodė, kad didžioji dauguma respondentų 62 proc. per pastaruosius dvylika mėnesių naudojosi savivaldybės ir/ar seniūnijų teikiamomis administracinėmis paslaugomis (konsultavimasis, prašymo teikimas, pažymos, leidimo ir pan. gavimas). 38 proc. tyrimo dalyvių, Savivaldybės administracijos ar jų padalinių seniūnijų paslaugomis nesinaudojo (žr. 4.3 pav.)

4.3. pav. Administracinių paslaugų naudojimasis per pastaruosius 12 mėn.  ( proc.)

Savivaldybės administracinių paslaugų naudotojus padeda pažinti paslaugų naudojimo kanalų naudojimas. Administracinės paslaugos (pvz., gyvenamosios vietos deklaravimas, pažymos gavimas ar kt.) gali būti teikiamos tiek Savivaldybės administracijoje, seniūnijose fiziškai atvykstant, o taip pat elektroniniu būdu – užklausos el. paštu, e. paslaugų užsakymas.  Respondentų buvo klausiama kokiu būdu dažniausiai kreipėsi dėl administracinių paslaugų, anketoje buvo pateikti 4 kreipimosi būdai (kanalai) (žr. 4.4 pav.).

4.4. pav. Kreipimosi dėl administracinių paslaugų būdai ( N=387, proc.)

4.4 paveiksle pateikti duomenys atskleidžia, kad respondentai dažniausiai naudojasi fizinio aptarnavimo būdu tiesiogiai kreipdamiesi į Savivaldybės administracinį padalinį (71,8 % respondentų), palyginus su 2017 m. tyrimo rezultatu matome, kad nežymiai išaugo respondentų skaičius besikreipiantis tokiu būdu (2017 m. 70 proc.). Tačiau lyginant 2021 m. ir 2017 m. kitus  kreipimosi būdus pastebimas padidėjimas el. paslaugų portalo naudojimas (atitinkamai 23,9 proc., 6,2 proc.), el. paštu / per užklausą internetu (atitinkamai 42,9 proc., 9,5 proc.), raštu (atitinkamai 24,5 proc., 10,3 proc.).  2017 m. nepopuliarių kreipimosi kanalų naudojimosi didėjimas galima būti įtakotas pandemijos ir jos sukurtų apribojimų. Kita vertus tai gali būti ir informacinės sklaidos apie kitus kreipimosi būdus ir jų privalumus pasekmė.

Savivaldybės administracinių paslaugų suvokimas. Vienas iš paslaugos kokybės matų yra susijęs su paslaugų naudotojų gaunamų paslaugų suvokimu. Paslaugos vartotojų ar naudotojų nuomonei sužinoti kritiškai svarbus yra aptarnavimas. Teikiant administracines paslaugas itin svarbus interesantų aptarnavimas skirtingais kanalais. Tai nulemia paslaugos proceso pobūdis ir didelė konsultavimosi svarba. Be to, paslaugų naudotojų aptarnavimo procesas yra stiprinantis patenkinimą veiksnys, nes gali turėti teigiamos įtakos bendram paslaugų suvokimui. Didelę įtaką jų suvokimui gali daryti ne tik paslaugos rezultatas (išsprendžiamas prašymas, jų asmeninė problema), bet ir aptarnavimo procesas, apimantis informavimą, konsultavimą (esant poreikiui), prašymo išdavimą ir atsakymo suteikimą.
Aptarnavimo procesą ir jo poveikį paslaugų suvokimui galima analizuoti visapusiškai pagal pasitenkinimą ar nepasitenkinimą lemiančius veiksnius, kaip tai numato Viešųjų paslaugų vartotojų patenkinimo indekso apskaičiavimo metodika. Svarbiausi veiksniai, lemiantys paslaugos suvokimą ir pasitenkinimą, yra susiję su: 1) suteikimo greičiu; 2) profesionalumu (darbuotojų kompetencija); 3) informatyvumu (informavimas apie paslaugas ir jų teikimo procesą); 4) vartotojo supratimu; 5) draugišku personalo požiūriu; 6) fizine aplinka; 7) pasiekiamumu; 8) viešosios paslaugos suteikimu. Šie kriterijai padeda išskirti kintamuosius, leidžiančius nustatyti pasitenkinimą – nepasitenkinimą atskiromis paslaugos charakteristikomis. Tai apima šias paslaugos charakteristikas: 1) su klientais dirbančių tarnautojų norą išklausyti, padėti vartotojams; 2) informacijos prieinamumą pagrindiniais kanalais; 3) rūpestingumą ir bendravimą (mandagumą, malonų bendravimą); 4) kompetenciją (paslaugos reglamentavimo, procedūrų ir informavimo laiku išmanymą, konsultavimą); 5) specialistų pasiekiamumą (fizinis prieinamumą ir nebiurokratiškumą[footnoteRef:6]); 6) paslaugų suteikimo greitį reaguojant. Pagal paminėtus kriterijus, siekiant išsiaiškinti Savivaldybės administracinių paslaugų kokybę, buvo išskirta 12 kintamųjų (K6.1 K6.12, žr. klausimyną 1 priedas)[footnoteRef:7]. Siekiant įvertinti šiuos veiksnius apskaičiuotas agreguotų kintamųjų rodiklis[footnoteRef:8]. [6:  Tai yra suprantama, kaip debiurokratizacijos forma. Tai reiškia, kad informacija, konsultacija ar prašymo priėmimas yra sukoncentruoti vienoje vietoje ir pakanka vieno kontakto. Teisiškai Lietuvos savivaldybėse yra numatytas vieno langelio principo veikimas, tačiau praktikoje veikia daug apribojimų, kurie susiję su kitais apribojimais. Pavyzdžiui, aptarnaujama keliuose vieno langelio principu veikiančiuose padaliniuose. Kita vertus, patys interesantai nori gauti kokybiškesnes konsultacijas iš administracines paslaugas rengiančių asmenų, tad stengiasi išvengti kontaktavimo per vieno langelio tarnybos specialistus. Tai paaiškina, kodėl biurokratizmas gali būti skirtingais suprantamas dėl riboto įsigilinimo į aptarnavimo procedūras ir jo proceso organizavimą. Be to, ir pačių vartotojų lūkesčiai, ir supratimas apie paslaugų priimtinumą gali būti skirtingi.]  [7:  Pateikti lentelėje.]  [8:  Rodiklis gali svyruoti nuo 1 iki 10] 

Savivaldybės aptarnavimo indeksas – 80,5 (SD=1,2,9), tai reiškia ir aukštą patenkinimą. 2017 m. tyrimas nustatė, kad BPI buvo 72,2. BPI padidėjo, o tai reiškia, kad savivaldybės įgyvendintos kokybinės ir aptarnavimo gerinimo iniciatyvos pasiteisino. 
Palankiausiai respondentai vertino aptarnaujančių KRSA darbuotojų mandagumą ir bendravimą 8,38 (vidurkio reikšmės). Žemiausias įvertinimas teiginys, apibrėžiantis, kad galima reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti savivaldybės priimamajame 7,47 (vidurkio reikšmės) (žr. 4.1 lentelę, 4.5 pav.). Verta paminėti, kad vienintelis šis teiginys respondentų buvo įvertintas žemesniais balais nei 2017 m. (8,96 vidurkio reikšmės). Įvertinus šių dienų kontekstą galima teigti, kad pandemijos apribojimai įtakojo paslaugų naudotojų nepasitenkinimą. Tikėtina, kad dėl apribojimų atvykti į KRSA priimamąjį respondentai įvertino nepatogumus susidariusius dėl šios ekstremalios situacijos šalyje. Analizuojant respondentų šio teiginio vertinimus  matome, kad vis dėl to dauguma respondentų vertina „kaip visiškai patenkintas“ 24,5 proc., „patenkintas“ – 12,3 proc., tačiau yra ir „visiškai nepatenkintas“ – 2,5 proc., „nepatenkintas“ – 2,5 proc. 

4.1 lentelė. Savivaldybės aptarnavimo paslaugos suvokimo charakteristikų vertinimas (N=387)
	Teiginys
	Įverčių vidurkis 2021 m.
	Įverčių vidurkis 2017 m.

	Reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti savivaldybės priimamajame
	7,47
	8,96

	Reikiamą informaciją ir konsultacijas apie paslaugas lengvai gaunate telefonu
	8,08
	7,43

	Reikiama informacija apie paslaugas lengvai prieinama internetu
	8,01
	7,96

	Administracines paslaugas galima lengvai gauti internetu (e. paslaugas)
	7,78
	7,84

	Kai kreipėtės dėl paslaugų, į Jūsų problemą buvo sureaguota iš karto
	7,92
	7,43

	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“
	7,64
	7,29

	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per įstaigos nurodytą laiką)
	7,99
	7,38

	Darbo metu lengvai gali susisiekti su reikiamais specialistais 
	7,98
	7,32

	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą
	8,35
	8,00

	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais
	8,42
	8,10

	Teikiamos paslaugos yra kokybiškos
	8,28
	7,88

	Savivaldybės darbuotojai supranta jus, siekia įsigilinti į jūsų poreikius ir problemą, susijusią su paslaugomis
	8,38
	7,55



4.5 paveiksle pateikta tyrimo informacija, kuri iliustruoja Savivaldybės aptarnavimo paslaugos suvokimo charakteristikų vertinimą (proc.). kaip matome visi  teiginiai 2021 m. įvertinti aukštesniais balais palyginus su 2017 m., išskyrus aukščiau aptarta 2 teiginius.

4.5. pav. Savivaldybės aptarnavimo paslaugos suvokimo charakteristikų vertinimas (N=387, balais)
Norint visapusiškai suprasti paslaugų naudotojų paslaugos suvokimą, reikalinga išsami analizė pagal pasitenkinimą ar nepasitenkinimą lemiančius veiksnius, kaip tai numato Viešųjų paslaugų vartotojų patenkinimo indekso apskaičiavimo metodika.
KRSA paslaugų naudotojų patenkinimo paslaugomis suvokimui įtakos turėjo, kaip rodo tyrimo duomenys, sąlyginai nedaug nepalankių veiksnių. Tai atskleidžia statistinių / aritmetinių vidurkių analizė[footnoteRef:9] (žr. 4.2 lentelė). Susietų 12 kintamųjų vidurkis yra 8,02 balo, o tai kartu reiškia ir aukštą pasitenkinimą. [9:  Aritmetinis vidurkis (M) – gaunamas sudedant visus įverčius ir padalinant juos iš atsakiusiųjų skaičiaus. Vidurkis galėjo svyruoti nuo 1 iki 10 vertinimo balų. Šioje skalėje 10 reiškia  labai teigiamą vertinimą, o 1 – neigiamą. ] 







4.2. lentelė. Pasitenkinimo aptarnavimu ir paslaugomis vertinimas (proc.)
	Nr.
	Kintamasis / veiksnys
	N
	M (vidurkis)
	Naudotojų vertinimas[footnoteRef:10] [10:  Vertinimo skirstymas detalizuotas 2.5 lentelėje] 


	
	
	
	
	Labai palankus
	Palankus
	Neutralus
	Nepalankus
	Labai nepalankus

	11
	Reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti savivaldybės priimamajame
	387
	7,47
	24,5
	27,0
	16,6
	9,8
	8,6

	22
	Reikiamą informaciją ir konsultacijas apie paslaugas lengvai gaunate telefonu
	365
	8,08
	33,7
	28,8
	13,5
	9,2
	4,3

	33
	Reikiama informacija apie paslaugas lengvai prieinama internetu
	371
	8,01
	29,4
	31,3
	14,1
	7,4
	6,7

	44
	Administracines paslaugas galima lengvai gauti internetu (e. paslaugas)
	362
	7,78
	23,3
	33,7
	11,0
	9,2
	6,1

	55
	Kai kreipėtės dėl paslaugų, į Jūsų problemą buvo sureaguota iš karto
	261
	7,92
	28,8
	33,1
	15,3
	6,7
	6,7

	66
	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“
	311
	7,64
	29,4
	24,5
	15,3
	10,4
	8,0

	77
	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per įstaigos nurodytą laiką)
	330
	7,98
	33,1
	28,2
	13,5
	9,2
	6,1

	88
	Darbo metu lengvai gali susisiekti su reikiamais specialistais 
	387
	7,98
	33,7
	31,3
	12,3
	8,0
	6,7

	99
	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą
	380
	8,35
	36,2
	36,2
	9,8
	4,9
	4,9

	110
	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais
	382
	8,42
	38,7
	31,3
	14,1
	5,5
	3,1

	11
	Teikiamos paslaugos yra kokybiškos
	386
	8,28
	34,4
	35,6
	11,7
	6,1
	4,3

	12
	Savivaldybės darbuotojai supranta jus, siekia įsigilinti į jūsų poreikius ir problemą, susijusią su paslaugomis
	380
	8,38
	31,3
	36,2
	12,9
	6,1
	5,5


Atsakymai N/A, nežinau neįtraukti skaičiavimus.

Pasiekiamumas ir reagavimas laiku (rodikliai: specialistų pasiekiamumas, paslaugų suteikimo greitis, nebiurokratiškumas) yra vienas veiksnių, įtakojančių paslaugų naudotojų patenkinimą. 65 proc. apklaustųjų buvo patenkinti tuo, kad savivaldybės specialistus yra lengva rasti (2017 m. buvo 65,8 proc.), 53,9 proc. – kad „nėra siuntinėjimo iš kabineto į kabinetą“ (nebiurokratiškumo kriterijus) (2017 m. 67,3 proc.). Taip pat 61,3 proc. (2017 m. 71,4 proc.) atsakiusių į klausimą buvo patenkinti, kad jų problema išspręsta laiku. 61,9 proc. (2017 m. 70 proc.) buvo patenkinti dėl greito reagavimo sprendžiant problemą (žr. 4.2 lentelę). Tai parodo aukštą pasitenkinimą šiomis aptarnavimo proceso charakteristikomis. Nors lyginant 2021 m. ir  2017 m. tyrimo rezultatus patenkintų respondentų rezultatus pastebima, kad 2017 m. daugiau patenkintų respondentų, tačiau įvertintus visą vertinimo rezultatų pasiskirstymą matosi 2021 m. tendencija – padaugėję neutralaus, vidutinio vertinimo. 
Paslaugos pasiekiamumas gali būti laikytinas kritiniu veiksniu. Šiuo atveju, jeigu nėra rezultato (nepasiekiamas darbuotojas (neprisiskambinama ar pan.) arba nesuveikia vadinamas „vieno kontakto principas“ gaunant reikiamą informaciją – konsultaciją, paslaugos naudotojas gali likti nepatenkintas. Kita vertus poveikis dėl minėtų priežasčių gali būti ir priešingas. t. y. dalis klientų, suprasdami reglamentavimą, paslaugos procedūras, administracinių paslaugų rengimą ar Savivaldybėje nusistovėjusią organizacijos kultūrą, gali išlikti patenkinti ar tai vertinti neutraliai. Pavyzdžiui, jie supranta, kad savivaldybių skyrių darbuotojai vykdo ir kitas funkcijas (t. y. ne tik administracinių paslaugų teikimą), tad gali būti nepasiekiami kontaktuojant ir pan.
Nagrinėjant šį paslaugos veiksnį procentiniu nuomonių pasiskirstymo aspektu, galima pastebėti, kad gyventojai labiausiai nepatenkinti kai buvo be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“ (8 proc. labai nepalankių vertinimų).
Pasitenkinimo paslaugomis tyrimuose dažnai pastebima, kad paslaugų supratimą gali lemti aukšti lūkesčiai, idealai (pavyzdžiui, įsivaizduojamas idealas – tinkamai teikiamos konsultacijos), taip pat paslaugų vartojimo dažnumas.
Atlikus paslaugų naudojimo dažnumo ir paslaugos teikimą laiku nusakančių kintamųjų (reagavimas į problemą, nebiurokratiškumas („nesiuntinėjimas iš kabineto į kabinetą, vartotojo problemos sprendimo laikas) koreliacinę analizę pagal Spearmeno rodiklį, nustatyti vidutinio stiprumo ryšiai (reagavimas į problemą, 0,403 p<0,01; nebiurokratiškumas, 0,391 p<0,01; vartotojo problemos sprendimo laikas 0,391 p<0,01). Tai reiškia, kad rečiau besinaudojantys paslaugomis vartotojai yra nepatenkinti minėtomis paslaugų charakteristikomis.
Informavimas apie paslaugas ir jų teikimo procesą. Respondentai nežymiai prasčiau  įvertino informavimą apie paslaugas. 8,6 proc. respondentų labai  nepalankiai vertino informavimą apie paslaugas savivaldybės priimamajame (vidurkio balas – 7,47). Informavimas apie paslaugas internetu (vidurkio balas – 8,01) 6,7 proc. respondentų įvertinta labai nepalankiai, o 57 proc. vertina palankiai. Respondentai buvo patenkinti informavimu ir konsultavimu telefonu (vidurkio balas – 8,08). Šią paslaugos charakteristiką tik 4,3 proc. respondentų vertino labai nepalankiai. Gali būti, kad tai yra susiję su klientų patirtimis komunikuojant su savivaldybe šiuo kanalu (žr. 4.2 lentelę). Kita vertus, tai gali lemti konsultavimo paslaugų specifika, konkrečių specialistų pasiekiamumas. 
Aptarnavimo procesas pagal rezultato aspektus yra skirstomas į: 1) informacijos suteikimą vartotojui; 2) konsultavimą; 3) prašymo priėmimą – atsakymo suteikimą. Pirmosios dvi funkcijos nereikalauja padalinių (savivaldybės funkcinių skyrių (angl. back office) ar specialistų, atsakingų už administracinės paslaugos (atsakymo) rengimą ir administracinio sprendimo priėmimą, įsitraukimo. Dažniausiai šios paslaugas gali būti suteiktos vietoje pagal žodinius paklausimus (tai galima atlikti skirtingais kanalais), paprastai tuo atveju, jeigu nereikia išsamesnės konsultacijos[footnoteRef:11]. Vis dėlto šiuo atveju specialistų kompetencijos ir gebėjimas tinkamai aptarnauti vartotoją yra kritiškai reikšmingi. Siekiant išsiaiškinti jų svarbą (tai atspindi poreikį ir iš dalies lūkesčius), taip pat kokybė (atspindi pasitenkinimą) respondentams užduoti keli klausimai apie aptarnavimo paslaugų svarbą ir kokybę (žr. 4.3 lentelę). Gauti duomenys beveik neidentifikuoja spragų tarp reikšmės suvokimo ir pasitenkinimo paslauga. Šios paslaugos suvokiamos kaip svarbios ir paslaugos kokybė (pasitenkinimas) jomis yra beveik vienodas. 2017 m. spragos buvo didesnės. [11:  Formaliai tai kai kurių Lietuvos savivaldybių administracijos sieja su informacijos ir skundų teikimu. Kėdainių savivaldybė yra patvirtinusi paslaugą: Asmenų skundų ir prašymų priėmimo ir nagrinėjimo paslauga.] 


4.3 lentelė. Pasitenkinimas vartotojų informavimu, konsultavimu ir jo svarbos suvokimas (vidurkių rodikliai)
	Aptarnavimo charakteristikos
	N (2021 m.)
	Svarba 2021 m.
	Kokybė 2021 m.
	Svarba 2017 m.
	Pasitenkinimas 2017 m.

	Specialistų informavimą apie paslaugas, sprendimus (pvz., nukreipiant į kitas įstaigas)
	321
	8,5
	8,4
	8,3
	7,76

	Specialistų teikiamas konsultacijas (pvz., teisinės konsultacijos, konsultavimas ir patarimai, kur kreiptis sprendžiant asmeninę problemą ir pan.)
	315
	8,6
	8,4
	8,4
	7,85



Profesionalumas, vartotojo supratimas ir draugiškas personalo požiūris. Svarbu pastebėti, kad Savivaldybės darbuotojų teikiamas paslaugų gavėjų aptarnavimas yra vertinamas palankiai. Respondentai buvo patenkinti aptarnavimą ir paslaugas teikiančių specialistų pastangomis įsigilinti į problemą (vidurkio balas – 8,38), bendravimu ir mandagumu (vidurkio balas – 8,42). Kiek žemesniu balu įvertinta jų kompetencija (vidurkio balas – 8,35). Nežymius darbuotojų vertinimo suvokimo skirtumus galėjo lemti proceso ir rezultato vertinimai. Bendrai vertinant respondentai yra patenkinti savivaldybės darbuotojais (tai apima, malonaus aptarnavimo charakteristikas), tačiau individualizuotos patirtys sprendžiant problemas  ir kompetencija (darbuotojų kompetencija, įsigilinimas į problemą, reagavimas, sprendimų priėmimas laiku) yra vertinami kiek prasčiau (žr. 4.2 lentelę). 
Respondentai, atsakydami į „atviro tipo“ klausimą dėl aptarnavimo („Jei esate nepatenkintas savivaldybės aptarnavimu ir / ar informacijos teikimu, konsultavimu, prašome nurodyti priežastį“), pateikė 12 priežasčių. Daugiausiai jų sieta su: 1) netinkamu, nepagarbiu, atsainiu tarnautojų elgesiu; 2) netinkamu asmeninės problemos sprendimu; 3)  Komentarai, kad viskas tinka ir patenkinti (žr. 4.4 lentelę).

4.4. lentelė. Atviro klausimo apie nepasitenkinimo priežastis atsakymai (pasisakymų vnt.)
	Autentiški respondentų pasisakymai
	N pasisakymų

	Reikalui esant niekada nerandu darbuotojo vietoje, reikia laukti.
Sunku rasti netgi nuvykus į kabinetą, o telefonu susisiekti į tam tikrus kabinetus neįmanoma.

	N2

	Kai ko reikia tai jie visada nieko nežino, ir siuntinėja nuo vieno prie kito.

	N2

	Kartais trūksta iš darbuotojo paaiškinimo , o ne kategoriško taip arba ne .

	N1

	kai kurie darbą atlieka  atmestinai

	N1

	Spresti problemas čia ir dabar, o ne mes jums pranešim.

	N1

	Sunkiai sekasi gauti atsakymą

	N1

	Į problemą nebuvo sureaguota tinkamai- išisukinejma ir panašiai
Kreipiausi dėl atliekų išvežimo grafikų nesilaikymo. Rezultatas nulis
Nesilaikoma atliekų išvežimo grafikų, niekas nereaguoja į skambučius
Labiausiai nepatenkinti specialistais, atsakingais už atliekų surinkimą: telefonu neatsiliepia, prisiskambinus ar atėjus į vietą - nemandagūs, arogantiški, informacija neinformatyvi, netiksli, iš karto nepateikiama - vėl reikia kreiptis ir papildyti dokumentus, jei kreipiamasi dėl lengvatos.

	N4


Kalba netaisyta

Šiuo atveju teiginiai yra pernelyg lakoniški ir neišsamus, be to nepasikartojantis, kad būtų galima išskirti reikšmines nepasitenkinimo priežastis.
Seniūnijų paslaugų suvokimas. Paslaugų naudotojų pasitenkinimą savivaldybės aptarnavimu gali nulemti tiek priežastiniai reiškiniai (lūkesčiai, poreikiai), tiek ir paslaugos suvokimą apibrėžiančios charakteristikos, pavyzdžiui, aptarnavimo proceso ir rezultato suvokimas. Aptarnavimo ir paslaugos suvokimą gali nulemti ir atskirų savivaldybės administracijos padalinių, pavyzdžiui, seniūnijų aptarnavimo vertinimas. Seniūnijos teikia nemažai gyventojams svarbių administracinių paslaugų. Pavyzdžiui, daug paslaugų yra susijusių su civilinės būklės aktų registravimu (mirties registravimas ir laidojimo pažymos išdavimas, gyvenamosios vietos registravimas ir pažymų išdavimas) ir kitomis paslaugomis. 
Bendras seniūnijų aptarnavimo indeksas – 90,2 (SD=1,61), tai reiškia ir labai aukštą pasitenkinimą. 2017 m. buvo BPI seniūnijose – 88,8. Tyrimo rezultatai parodo, kad atliktos gerinimo veiklos ar taikytos priemonės pasiteisino.

4.5 lentelė. Seniūnijų aptarnavimo paslaugos suvokimo charakteristikų vertinimas (N=387)
	Teiginys
	Įverčių vidurkis 2021 m.
	Įverčių vidurkis 2017 m.

	Reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti seniūnijoje
	9,55
	8,96

	Reikiamą informaciją ir konsultacijas apie paslaugas lengvai gaunate telefonu skambindami į seniūniją
	9,04
	9,13

	Kai kreipėtės dėl paslaugų, į Jūsų problemą buvo sureaguota iš karto
	8,79
	8,77

	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“
	8,77
	8,72

	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per įstaigos nurodytą laiką) ?
	9,01
	8,8

	Darbo metu lengvai gali susisiekti su reikiamais specialistais
	8,64
	8,58

	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą
	9,06
	8,96

	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais
	9,01
	9,13

	Seniūnijoje teikiamos paslaugos yra kokybiškos
	9,02
	8,96

	Savivaldybės darbuotojai supranta jus, siekia įsigilinti į jūsų poreikius ir problemą, susijusią su paslaugomis
	9,30
	9,09



4.6. pav. Seniūnijose aptarnavimo paslaugos suvokimo charakteristikų vertinimas (N=387, įverčių vidurkiai)

Palankiausiai respondentai vertino reikiamos informacijos, konsultacijos suteikimas seniūnijoje (9,55 vidurkio reikšmė), po to seka specialistų mandagumo ir bendravimo pasitenkinimo teigimas vertinimas (9,3 vidurkio reikšmė)  (žr. 4.6 pav.). Tiesa, aptarnavimo procesą apibrėžiantis kintamasis, t. y. specialistų prieinamumas įstaigoje, vertintas kiek mažesniais balais (vidurkio reikšmės – 8,64, žr. 4.6 paveikslą). Nagrinėjant aptarnavimą ir paslaugų teikimą seniūnijose pagal paslaugų charakteristikų grupes galima pastebėti, kad: 
Pasiekiamumas ir paslaugos suteikimas laiku (rodikliai – specialistų pasiekiamumas, paslaugų suteikimo greitis, nebiurokratiškumas). Žemesni rodikliai yra vienas veiksnių, mažinančių vartotojų pasitenkinimą (žr. 6 paveikslą). Galima pastebėti, kad pasitenkinimas informavimu telefonu seniūnijose yra gerokai aukštesnis negu savivaldybėje (atitinkamai 9,01 ir 8,08). Verta atkreipti dėmesį, kad informacijos ir konsutacijos suteikimas telefonu 2021 m. įvertintas žemesniais balais nei 2017 m. (žr. 4.6 pav.)
Informavimas apie paslaugas ir profesionalumas, vartotojo supratimas ir draugiškas personalo požiūris (specialistų kompetencija, malonus aptarnavimas) yra veiksniai, stiprinantys pasitenkinimą aptarnavimu. Vidurkio reikšmės 10 balų vertinimo skalėje svyruoja ties „devyniais“ balais, tai reiškia, kad iš esmės respondentai yra visiškai patenkinti šiomis aptarnavimo charakteristikomis. Tačiau verta atkreipti dėmesį, kad 

4.5. lentelė. Pasitenkinimo aptarnavimu ir paslaugomis vertinimas (proc.)
	Nr.
	Kintamasis / veiksnys
	N
	M (vidurkis)
	Naudotojų vertinimas[footnoteRef:12] [12:  Vertinimo skirstymas detalizuotas 2.5 lentelėje] 


	
	
	
	
	Labai palankus
	Palankus
	Neutralus
	Nepalankus
	Labai nepalankus

	11
	Reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti savivaldybės priimamajame
	387
	7,47
	24,5
	27,0
	16,6
	9,8
	8,6

	22
	Reikiamą informaciją ir konsultacijas apie paslaugas lengvai gaunate telefonu
	365
	8,08
	33,7
	28,8
	13,5
	9,2
	4,3

	33
	Reikiama informacija apie paslaugas lengvai prieinama internetu
	371
	8,01
	29,4
	31,3
	14,1
	7,4
	6,7

	44
	Administracines paslaugas galima lengvai gauti internetu (e. paslaugas)
	362
	7,78
	23,3
	33,7
	11,0
	9,2
	6,1

	55
	Kai kreipėtės dėl paslaugų, į Jūsų problemą buvo sureaguota iš karto
	261
	7,92
	28,8
	33,1
	15,3
	6,7
	6,7

	66
	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“
	311
	7,64
	29,4
	24,5
	15,3
	10,4
	8,0

	77
	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per įstaigos nurodytą laiką)
	330
	7,98
	33,1
	28,2
	13,5
	9,2
	6,1

	88
	Darbo metu lengvai gali susisiekti su reikiamais specialistais 
	387
	7,98
	33,7
	31,3
	12,3
	8,0
	6,7

	99
	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą
	380
	8,35
	36,2
	36,2
	9,8
	4,9
	4,9

	110
	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais
	382
	8,42
	38,7
	31,3
	14,1
	5,5
	3,1

	11
	Teikiamos paslaugos yra kokybiškos
	386
	8,28
	34,4
	35,6
	11,7
	6,1
	4,3

	12
	Savivaldybės darbuotojai supranta jus, siekia įsigilinti į jūsų poreikius ir problemą, susijusią su paslaugomis
	380
	8,38
	31,3
	36,2
	12,9
	6,1
	5,5



Respondentai, atsakydami į „atviro tipo“ klausimą dėl aptarnavimo („Jei esate nepatenkintas savivaldybės aptarnavimu ir / ar informacijos teikimu, konsultavimu, prašome nurodyti priežastį“), pateikė 12 priežasčių. Daugiausiai jų sieta su: 1) netinkamu, nepagarbiu, atsainiu tarnautojų elgesiu; 2) netinkamu asmeninės problemos sprendimu (netinkamas informacijos suteikimas ir pan.); 3)  Komentarai, kad viskas tinka ir patenkinti (4.6 lentelė).

4.6. lentelė. Atviro klausimo apie nepasitenkinimo priežastis atsakymai (pasisakymų vnt.)
	Autentiški respondentų pasisakymai
	N pasisakymų

	Sunku susisiekti negauni atsakymo iš karto kartais tenka klausti kelis kartus pvz. elektroniniu paštu reiktų seniūnijai turėti savo elektronini puslapį kur būtų talpinama visą informacija apie seniūno atostogas ir kita svarbi informacija seniūnijos gyventojams
	N1

	Daug metų eiti į seniūnija buvo nemalonu, apšaukdavo, piktai bendraudavo, jausdavausi pažeminta, bijodavau ko nors paklausti reikiamos informacijos negaudavau, tekdavo nutylėti ir apsimesti "durnesne", kad nesukelti konflikto. Šiemet pirmą kartą bendraujant su darbuotojomis likau maloniai nustebinta. Bendravo maloniai, viską išaiškino, padėjo užpildyti dokumentus. Labai džiaugiuosi pagerėjimu ir tikiuosi kad taip liks ir toliau.
	N1

	siuntinėja
	N1

	Nesprendžiamos žmonių problemos
	N1

	kavutę tik geria
	N1

	Esu visiškai nepatenkinta, sunku susisiekti, paskambinti tada, paskambinkit tam ir pan....
	N1

	Atsikalbinėjimai dėl kelio pabarstymo  žiemos metu
	N1

	Neatsako į raštą
	N1

	Labai nemaloniai bendrauja duomenų bazės specialistė. identiškose situacijose priima  skirtingus sprendimus. kas vienam galima- kitam ne.
	N1

	Netvarkomas seniūnijai priklausantis kelias nuo Via Baltika - iki  Beinaičių kaimo, daug kartų prašyta paties seniūno prižiūrėti žiemą ir vasarą seniūnijai priklausantį kelią  
	N1



Aptarnavimo proceso savivaldybės administracijoje ir seniūnijose palyginimas. Lyginant pasitenkinimą aptarnavimu visoje savivaldybės administracijoje su panašiais procesais seniūnijose galima pastebėti, kad pastarosiose įstaigose jis yra gerokai aukštesnis (lyginant indeksų duomenis galima pastebėti, kad seniūnijų aptarnavimo indekso rodikliai yra 9,68 didesni už savivaldybės administracijos aptarnavimo indeksą)[footnoteRef:13]. Vertinant kokios paslaugos teikimo proceso dalys turi didžiausių spragų identifikuojame, kad informacijos pateikimas ir paslaug7 suteikimas laiku i6puildymas daugiausia skiriais tarp administracijos ir seni8nij7. Galima vertinti, kad tai specifika pačios įstaigos, seniūnijos yra arčiau paslaugų gavėjo ir gali greičiau spręsti jo problemas, bei suteikti reikiamą informaciją.  [13:  Toks palyginimas yra įmanomas, nes indeksas sudarytas iš identiškų kintamųjų] 


4.7. lentelė. Aptarnavimo procesų charakteristikos savivaldybėje ir seniūnijose (vidurkių reikšmės)
	Aptarnavimo paslaugos charakteristikos
	Savivaldybėjes administracijoje
	Seniūnijose

	Reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti savivaldybės priimamajame
	7,47
	9,55

	Reikiamą informaciją ir konsultacijas apie paslaugas lengvai gaunate telefonu
	8,08
	9,04

	Kai kreipėtės dėl paslaugų, į Jūsų problemą buvo sureaguota iš karto
	7,92
	8,79

	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“
	7,64
	8,77

	Kai kreipetės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per įstaigos nurodytą laiką)
	7,99
	9,01

	Darbo metu lengvai gali susisiekti su reikiamais specialistais 
	7,98
	8,64

	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą
	8,35
	9,06

	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais
	8,42
	9,01

	Teikiamos paslaugos yra kokybiškos
	8,28
	9,02

	Savivaldybės darbuotojai supranta jus, siekia įsigilinti į jūsų poreikius ir problemą, susijusią su paslaugomis
	8,38
	9,3



Paslaugų poreikiai ir svarbos suvokimas. Lūkesčių ir poreikių analizė, juos lemiančios priežastys yra svarbios vartotojų paslaugų pasitenkinimo paslaugomis analizei. Tyrimas atskleidė, kad pats svarbiausias, respondentų nuomone, yra paslaugos verslui (vidurkio reikšmė – 8,9), tai reiškia labai didelį svarbos suvokimą. Ne tokios aktualios pasirodė respondentams paslaugos, susijusios su teritorijų planavimu (vidurkio reikšmės – 8,3) (žr. 4.7 pav.).

4.7. pav. Administracinių paslaugų svarbos suvokimas (vidurkių reikšmės)



5. [bookmark: _Toc501308005][bookmark: _Toc88799734]BENDRAS PASITENKINIMAS savivaldybės PASLAUGOMIS: INDEKSAS IR KOKYBĖS  SPRAGOS 


Pasitenkinimo Savivaldybės paslaugomis indeksas. Atlikus KRSA naudotojų pasitenkinimo tyrimo veiksnius būtina įvertinti paslaugos kokybę ir apskaičiuoti indeksą[footnoteRef:14]. Bibliotekos paslaugų indeksas (toliau BPI) apskaičiuojamas pagal šias formules:  BPI (proc.) = I klausimų dalies aritmetinis vidurkis [14:  Rodiklis gali svyruoti nuo 10 iki 100. Šis išvestinis rodiklis yra sudaromas keičiant pirminę atsakymų kodavimo skalę nuo 1 iki 10. Jei visi apklausti respondentai paslaugą įvertina 10 balų, tai šios paslaugos indeksas siekia 100. ] 


BPI1 =  (1 / (a–1)) * SUMA( (i=2, ..., n) ( (SUMA(j=1, ... k(i))(x(ij) ) ) / k(i)) )

kur:
i = 2, ... , n – klausimo numeris (įtraukti klausimai K8 ir K11, žr. 1 priedą);
j = 1, ... , ki – i-tojo klausimo sudedamosios dalies numeris. Respondentų atsakymai „N/A (nežinau, netaikoma“ nėra traukiami į indekso skaičiavimą (įtraukti klausimai K6.1-6.11 ir K7.1–7.10  žr. 1 priedą)
xij = i-tojo klausimo, j-tosios dalies respondentų atsakymų, paverstų procentais, aritmetinis vidurkis (respondentų atsakymai „N/A (nežinau, netaikoma“ nėra traukiami į indekso skaičiavimą);
a – klausimų skaičius I klausimyno dalyje (įtraukta 14 klausimų). 


Siekiant didesnio nuoseklumo buvo atlikti atskirų Savivaldybės administracijos veiklų įverčiai pagal šešias administracinių paslaugų grupes: 1) informavimas ir konsultavimas; 2) socialinės paslaugos; 3) socialinės paramos paslaugos; 4) paslaugos, susijusios su civilinės būklės aktų tvarkymu; 5) paslaugos, susijusios su valstybinės žemės klausimais; 6) paslaugos, susijusios su statybomis; 7) paslaugos, susijusios su teritorijų planavimu; 8) archyvo pažymų išdavimas; 9) paslaugos, susijusios su želdyno tvarkymu; 10) paslaugos, susijusios su švietimu; 11) paslaugos verslui; 12) paslaugos ūkininkams[footnoteRef:15]. Paslaugų kintamųjų pasirinkimo pagrindimas yra pateiktas 1 priede. Bendras pasitenkinimo Savivaldybės administracinių paslaugų teikimo indeksas yra aukštas – 84,9 (proc.), 2017 m. buvo (82,1 proc.) tyrimo rezultatas parodo, kad BPI padidėjo. [15:  Į rodiklius įtraukti šie klausimai: K8.1–K8.14 pirma dalis, susijusi su pasitenkinimu. Iš viso yra 14 klausimų.] 


5.1 pav. Pasitenkinimas atskiromis Savivaldybės administracinėmis paslaugomis (vidurkių reikšmės)
Kaip matome iš 5.1 pav. 2021 m. rezultatus paslaugų naudotojų suvokimas ir įvertinimas paslaugų ir aptarnavimo bendras aukštas, žemiausias balas 8,1 paslaugos, susijusios su želdynų tvarkymu. Visi rodikliai padidėjo lyginant su 2017 metais.


5.2 pav. Pasitenkinimas paslauga ir paslaugos svarbos suvokimas (vidurkių reikšmės)

Respondentams buvo pateikti identiški klausimai apie paslaugų (pagal grupes) svarbą ir pasitenkinimą jomis. Gauti duomenys rodo, kad spragos tarp paslaugų svarbos suvokimo ir pasitenkinimo jomis nėra esmingai didelės (žr. 5.2 pav.). Kita vertus, didesnius „tarpus galima pastebėti tarp gyvenamosios vietos registravimo paslaugų, paslaugų verslui ir švietimo paslaugų. Tikėtina, kad šiuo atveju respondentai galėjo suvokti šias paslaugas kompleksiškai, t. y. tiek kaip viešąsias, tiek kaip administracines. Kai kurios paslaugos suvokiamos vienodai tiek svarba, tiek pasitenkinimas jos suteikimu.


5.3 pav. Aptarnavimo suvokimo ir pasitenkinimo paslaugomis indeksų rodikliai
 
Palyginus indeksus tiek 2017 m. su 2021 m., tiek 2021 metų rezultatus tarpusavyje matome, kad rezultatai gerėja. Taip pat verta pažymėti, kad seniūnijų indeksas didesnis nei administracijos. Bendras KRSA indeksas yra aukštas ir parodo visuomenes pasitenkinimą teikiamomis paslaugomis bei aptarnavimu.


6. [bookmark: _Toc88799735]IŠVADOS IR REKOMENDACIJOS

Dauguma KRSA paslaugų naudotojų yra patenkinti paslaugomis bei aptarnavimu. 
Savivaldybės administracijos indeksas mažesnis nei seniūnijų indeksas, tačiau bendras KRSA indeksas aukštas, kas  rodo visuomenes pasitenkinimą paslaugomis ir aptarnavimu.
Savivaldybės aptarnavimo indeksas – 80,5 tai reiškia ir aukštą patenkinimą. 2017 m. tyrimas nustatė, kad buvo 72,2. Indeksas padidėjo, o tai reiškia, kad savivaldybės įgyvendintos kokybinės ir aptarnavimo gerinimo iniciatyvos pasiteisino
Dauguma respondentų yra moterys, gyvenančios Kėdainių raj., savivaldybėje, dirbančios ir patenkančios į 50-60 amžiaus grupę.
Analizė atskleidė, kad dauguma respondentų apsilanko KRSA  kas 2–3 metus (39,3 proc.), 2017 m. respondentai buvo nurodę, kad lankosi (40,8 proc.).
Respondentai dažniausiai naudojasi fizinio aptarnavimo būdu tiesiogiai kreipdamiesi į Savivaldybės administracinį padalinį (71,8 % respondentų), palyginus su 2017 m. tyrimo rezultatu matome, kad nežymiai išaugo respondentų skaičius besikreipiantis tokiu būdu (2017 m. 70 proc.). Tačiau lyginant 2021 m. ir 2017 m. kitus  kreipimosi būdus pastebimas padidėjimas el. paslaugų portalo naudojimas (atitinkamai 23,9 proc., 6,2 proc.), el. paštu / per užklausą internetu (atitinkamai 42,9 proc., 9,5 proc.), raštu (atitinkamai 24,5 proc., 10,3 proc.).  
Palankiausiai respondentai vertino aptarnaujančių KRSA darbuotojų mandagumą ir bendravimą 8,38 (vidurkio reikšmės). Žemiausias įvertinimas teiginys, apibrėžiantis, kad galima reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti savivaldybės priimamajame 7,47 (vidurkio reikšmės).
65 proc. apklaustųjų buvo patenkinti tuo, kad savivaldybės specialistus yra lengva rasti (2017 m. buvo 65,8 proc.), 53,9 proc. – kad „nėra siuntinėjimo iš kabineto į kabinetą“ (nebiurokratiškumo kriterijus).
Bendras seniūnijų aptarnavimo indeksas – 90,1 (SD=1,61), tai reiškia ir labai aukštą pasitenkinimą. 2017 m. seniūnijose buvo 88,8. Tyrimo rezultatai parodo, kad atliktos gerinimo veiklos ar taikytos priemonės pasiteisino.
KRSA administracinių paslaugų indeksas 84,9.



[bookmark: _Toc459281766]Atlikta analizė identifikuoja nežymia spragą susijusią su: 1) veiksmingu informavimu apie kultūros ir kitus renginius. Rekomenduojama: 1) atlikti nuodugnesnę kultūros ir mokymų renginių analizę. Aktualus būtų ir kokybinis tyrimas; 2) Bibliotekai planuojant veiklas bei paslaugų tobulinimą skirti didesnį dėmesį priimtinų kultūros renginių organizavimui. Kita vertus, aptariama kokybės spraga nėra didelė. Jeigu šios problemos sprendimą ribotų ištekliai, veiklos procesų ribojimai, tuomet ji gali būti atidedama, kadangi esmingai nemažina bendros Bibliotekos paslaugų kokybės.   
Atliekant tyrimą analizuoti ir paslaugų naudotojų požiūriai į galimybes apmokėti knygų saugomų kitoje rajono tinklo bibliotekoje pristatymo ar grąžinimo išlaidas. Didžioji dauguma respondentų (77,8 %) neigiamai vertino šią galimybę. Nerekomenduojama pertvarkyti paslaugos teikimo, kadangi nėra didelio poreikio.
[bookmark: _Toc488655381][bookmark: _Toc490747734][bookmark: _Toc492931625]Atsižvelgiant į paslaugų naudotojų poreikius rekomenduojama sukurti automatizuojamą knygų grąžinimą veikiantį nepertraukiamai ir nedarbo metu bei švenčių dienomis.

Rekomenduojama atkreipti dėmesį į aptarnavimo procesų charakteristikos įverčius ir suplanuoti gerinimo veiksmus žemiausias balais įvertintoms sritims.
Skatinti paslaugos gavėjus naudotis elektroninėmis paslaugomis.
Įvertinti pasitaikančias situacijas dėl „siuntinėjimo“, konkretaus atsakymo nepateikimo.  

[bookmark: _Toc66112351]
PRIEDAI
1 PRIEDAS. APKLAUSOS ANKETA

Respondentų amžius (proc.)

18-30 	31-40 	41-50 	50-60 	61 ir daugiau 	9.2024539877300623E-2	0.17177914110429454	0.15950920245398778	0.34355828220858897	0.23312883435582821	


Respondentų užimtumas (proc.)
Dirbantis /-i (1)	Nedirbantis /-i (2)	Pensininkas/-ė (3)	Studentas/-ė (4)	Kitos parinktys	0.77914110429447914	9.2024539877300623E-2	8.5889570552147229E-2	1.8404907975460124E-2	2.4539877300613515E-2	

Šeimos narių skaičius (proc.)

18-30 	31-40 	41-50 	50-60 	61 ir daugiau 	9.2024539877300623E-2	0.17177914110429454	0.15950920245398778	0.34355828220858897	0.23312883435582821	


Respondentų išsilavinimas (proc.)
Pradinis/nebaigtas vidurinis (1)	Vidurinis (2)	Profesinis (3)	Aukštasis (4)	1.8404907975460124E-2	9.2024539877300623E-2	0.23312883435582821	0.65644171779141125	


Respondentų deklaruota gyvenama vieta (proc.) 
Kėdainių m. 	Dotnuvos 	Gudžiūnų 	Josvainių 	Pelėdnagių 	Krakių 	Pernaravos 	Surviliškio 	Truskavos 	Vilainių (	Šėtos (11)	Kitame mieste, kito rajono mieste, miestelyje (12)	0.39263803680981607	4.2944785276073615E-2	7.3619631901840538E-2	0.12269938650306748	4.9079754601227002E-2	6.7484662576687116E-2	6.1349693251533777E-2	4.2944785276073615E-2	1.2269938650306745E-2	7.3619631901840538E-2	4.2944785276073615E-2	1.8404907975460124E-2	


Lankymosi dažnumas (proc.)

1 kartą per savaitę (1)	1 kartą per mėnesį (2)	2−3 kartus per metus (3)	kas 2−3 metus (4)	Kitos parinktys	3.0674846625766888E-2	6.7484662576687116E-2	0.36196319018404927	0.39263803680981607	0.14723926380368099	

Seniūnijos į kurias dažniausiai kreipiasi (proc.)  
Josvainių 	Dotnuvos 	Gudžių	Gudžiūnų 	Kėdainių m.	Krakių 	Vilainių	Truskavos	Surviliškio 	Šėtos	Pernaravos	Pelėdnagių	12.987012987012987	4.5454545454545459	0.64935064935064934	7.1428571428571415	38.311688311688286	6.4935064935064926	7.7922077922077921	1.2987012987012982	4.5454545454545459	4.5454545454545459	6.4935064935064926	5.1948051948051948	


Paslaugų naudojimasis per pastaruosius 12 mėn. (proc.)

Taip 	Ne 	0.619631901840491	0.3803680981595095	


Kreipimosi būdai (proc.)
kreipėsi	
Asmeniškai (ėjote į savivaldybės administracijos pastatą, lankėtės seniūnijoje)	El. paštu / per užklausą internetu (konsultavotės, norėjote gauti informacijos)	Raštu (pateikėte prašymą paštu)	El. paslaugų portalą (užsakėte e. paslaugą)	0.71779141104294508	0.42944785276073622	0.24539877300613502	0.23926380368098168	nesikreipė	
Asmeniškai (ėjote į savivaldybės administracijos pastatą, lankėtės seniūnijoje)	El. paštu / per užklausą internetu (konsultavotės, norėjote gauti informacijos)	Raštu (pateikėte prašymą paštu)	El. paslaugų portalą (užsakėte e. paslaugą)	0.28220858895705536	0.5705521472392634	0.75460122699386545	0.76073619631901879	



Savivaldybės aptarnavimo paslaugos suvokimo charakteristikų vertinimas (balais)
Įverčių vidurkis 2021 m.	
Reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti savivaldybės priimamajame	Reikiamą informaciją ir konsultacijas apie paslaugas lengvai gaunate telefonu	Reikiama informacija apie paslaugas lengvai prieinama internetu	Administracines paslaugas galima lengvai gauti internetu (e. paslaugas)	Kai kreipėtės dėl paslaugų, į Jūsų problemą buvo sureaguota iš karto	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per įstaigos, - nurodytą laiką)	Darbo metu lengvai gali susisiekti su reikiamais specialistais 	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais	Teikiamos paslaugos yra kokybiškos	Savivaldybės darbuotojai supranta jus, siekia įsigilinti į jūsų poreikius ir problemą, susijusią su paslaugomis	7.4680851063829765	8.0753424657534207	8.0137931034482754	7.7794117647058822	7.9189189189189166	7.6363636363636402	7.9931972789115644	7.98	8.3533333333333371	8.4238410596026529	8.2800000000000011	8.3767123287671268	Įverčių vidurkis 2017 m.	
Reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti savivaldybės priimamajame	Reikiamą informaciją ir konsultacijas apie paslaugas lengvai gaunate telefonu	Reikiama informacija apie paslaugas lengvai prieinama internetu	Administracines paslaugas galima lengvai gauti internetu (e. paslaugas)	Kai kreipėtės dėl paslaugų, į Jūsų problemą buvo sureaguota iš karto	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per įstaigos, - nurodytą laiką)	Darbo metu lengvai gali susisiekti su reikiamais specialistais 	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais	Teikiamos paslaugos yra kokybiškos	Savivaldybės darbuotojai supranta jus, siekia įsigilinti į jūsų poreikius ir problemą, susijusią su paslaugomis	8.9600000000000026	7.4300000000000015	7.96	7.84	7.4300000000000015	7.29	7.38	7.3199999999999985	8	8.1	7.88	7.55	


Seniūnijos aptarnavimo paslaugos suvokimo charakteristikų vertinimas (balais)
Įverčių vidurkis 2021 m.	Reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti seniūnijoje	Reikiamą informaciją ir konsultacijas apie paslaugas lengvai gaunate telefonu skambindami į seniūniją	Kai kreipėtės dėl paslaugų, į Jūsų problemą buvo sureaguota iš karto	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per įstaigos nurodytą laiką) ?	Darbo metu lengvai gali susisiekti su reikiamais specialistais	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais	Seniūnijoje teikiamos paslaugos yra kokybiškos	Savivaldybės darbuotojai supranta jus, siekia įsigilinti į jūsų poreikius ir problemą, susijusią su paslaugomis	9.5500000000000007	9.0400000000000009	8.7900000000000009	8.77	9.01	8.64	9.06	9.01	9.02	9.3000000000000007	Įverčių vidurkis 2017 m.	Reikiamą informaciją, konsultaciją galima gauti seniūnijoje	Reikiamą informaciją ir konsultacijas apie paslaugas lengvai gaunate telefonu skambindami į seniūniją	Kai kreipėtės dėl paslaugų, į Jūsų problemą buvo sureaguota iš karto	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta be reikalo „nesiuntinėjant iš vieno kabineto į kitą“	Kai kreipėtės dėl paslaugų, Jūsų problema buvo išspręsta laiku (per įstaigos nurodytą laiką) ?	Darbo metu lengvai gali susisiekti su reikiamais specialistais	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir išmano savo darbą	Minėtas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagūs ir maloniai bendrauja su klientais	Seniūnijoje teikiamos paslaugos yra kokybiškos	Savivaldybės darbuotojai supranta jus, siekia įsigilinti į jūsų poreikius ir problemą, susijusią su paslaugomis	8.9600000000000026	9.1300000000000008	8.77	8.7200000000000024	8.8000000000000007	8.58	8.9600000000000026	9.1300000000000008	8.9600000000000026	9.09	



Administracinių paslaugų svarbos suvokimas (vidurkiai)

Specialistų informavimą apie paslaugas, sprendimus	Specialistų teikiamas konsultacijas 	Socialines paslaugas 	Socialinės paramos paslaugas 	Paslaugas, susijusias su civilinės būklės aktų tvarkymu 	Gyvenamosios vietos registravimo paslaugą	Paslaugas, susijusias su valstybinės žemės klausimais	Paslaugas, susijusias su statybomis 	Paslaugas, susijusias su teritorijų planavimu 	Archyvo pažymų išdavimo paslaugas 	Paslaugas, susijusias su želdynų tvarkymu 	Švietimo paslaugas 	Paslaugos verslui 	Paslaugos ūkininkams 	8.5	8.6	8.6	8.5	8.6	8.8000000000000007	8.3000000000000007	8.3000000000000007	8.2000000000000011	8.6	8.3000000000000007	8.7000000000000011	8.9	8.5	


Pasitenkinimo playginimas 2021 ir 2017 m.
2021	
Specialistų informavimą apie paslaugas, sprendimus	Specialistų teikiamas konsultacijas 	Socialines paslaugas 	Socialinės paramos paslaugas 	Paslaugas, susijusias su civilinės būklės aktų tvarkymu 	Gyvenamosios vietos registravimo paslaugą	Paslaugas, susijusias su valstybinės žemės klausimais	Paslaugas, susijusias su statybomis 	Paslaugas, susijusias su teritorijų planavimu 	Archyvo pažymų išdavimo paslaugas 	Paslaugas, susijusias su želdynų tvarkymu 	Švietimo paslaugas 	Paslaugos verslui 	Paslaugos ūkininkams 	8.4500000000000028	8.5	8.75	8.5500000000000007	8.8000000000000007	9	8.3000000000000007	8.3000000000000007	8.1	8.5500000000000007	8.2000000000000011	8.5	8.4500000000000028	8.3500000000000032	2017	
Specialistų informavimą apie paslaugas, sprendimus	Specialistų teikiamas konsultacijas 	Socialines paslaugas 	Socialinės paramos paslaugas 	Paslaugas, susijusias su civilinės būklės aktų tvarkymu 	Gyvenamosios vietos registravimo paslaugą	Paslaugas, susijusias su valstybinės žemės klausimais	Paslaugas, susijusias su statybomis 	Paslaugas, susijusias su teritorijų planavimu 	Archyvo pažymų išdavimo paslaugas 	Paslaugas, susijusias su želdynų tvarkymu 	Švietimo paslaugas 	Paslaugos verslui 	Paslaugos ūkininkams 	7.76	7.85	7.94	7.9	8.4600000000000026	8.1300000000000008	7.6499999999999995	7.7	8.360000000000003	7.6599999999999984	7.81	8.0500000000000007	8.39	



Pasitenkinimas paslauga ir paslaigos svarbos suvokimas
Svarba	
Specialistų informavimą apie paslaugas, sprendimus	Specialistų teikiamas konsultacijas 	Socialines paslaugas 	Socialinės paramos paslaugas 	Paslaugas, susijusias su civilinės būklės aktų tvarkymu 	Gyvenamosios vietos registravimo paslaugą	Paslaugas, susijusias su valstybinės žemės klausimais	Paslaugas, susijusias su statybomis 	Paslaugas, susijusias su teritorijų planavimu 	Archyvo pažymų išdavimo paslaugas 	Paslaugas, susijusias su želdynų tvarkymu 	Švietimo paslaugas 	Paslaugos verslui 	Paslaugos ūkininkams 	8.5	8.6	8.6	8.5	8.6	8.8000000000000007	8.3000000000000007	8.3000000000000007	8.2000000000000011	8.6	8.3000000000000007	8.7000000000000011	8.9	8.5	Kokybė	
Specialistų informavimą apie paslaugas, sprendimus	Specialistų teikiamas konsultacijas 	Socialines paslaugas 	Socialinės paramos paslaugas 	Paslaugas, susijusias su civilinės būklės aktų tvarkymu 	Gyvenamosios vietos registravimo paslaugą	Paslaugas, susijusias su valstybinės žemės klausimais	Paslaugas, susijusias su statybomis 	Paslaugas, susijusias su teritorijų planavimu 	Archyvo pažymų išdavimo paslaugas 	Paslaugas, susijusias su želdynų tvarkymu 	Švietimo paslaugas 	Paslaugos verslui 	Paslaugos ūkininkams 	8.4	8.4	8.9	8.6	9	9.2000000000000011	8.3000000000000007	8.3000000000000007	8	8.5	8.1	8.3000000000000007	8	8.2000000000000011	



2021 m. indekso palyginimas su 2017 m.
2021	
KRSA administracinių paslaugų indeksas	Seniūnijų aptarnavimo indeksas	Savivaldybės administracijos aptarnavimo indeksas	84.9	90.1	80.5	2017	
KRSA administracinių paslaugų indeksas	Seniūnijų aptarnavimo indeksas	Savivaldybės administracijos aptarnavimo indeksas	88.8	72.2	KRSA administracinių paslaugų indeksas	Seniūnijų aptarnavimo indeksas	Savivaldybės administracijos aptarnavimo indeksas	KRSA administracinių paslaugų indeksas	Seniūnijų aptarnavimo indeksas	Savivaldybės administracijos aptarnavimo indeksas	



Respondentų lytis (asmenys, proc.)
Moteris (F)	292	0.76073619631901823	Vyras (M)	95	0.23926380368098168	
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