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Anotacija.
,

nuleista iniciatyva taikoma praktikoje ir su kokiomis problemomis susiduriama. 

Straipsnis remiasi Kauno miesto SPC patenkinimo paslaugomis indekso vertinimo 

central
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in

vartotojo pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis, akademiniame diskurse 
neaptariami [4, 6]. Vak

ktikai tobulina naudojamas priemones ir gautus 
duomenis. 

rimo nuostatas, kuriose buvo numatytas 

nimo tyrimus ir 

mas, kaip ši 
nuleista iniciatyva taikoma praktikoje ir su kokiomis 

problemomis susiduriama? Šiam klausimui atsakyti pasirinkta atvejo studija, t. y. 
– SPC) 

teik

Kauno SPC teikiamomis paslaugomis. 2013 m. Vytauto Didžiojo universiteto 

tyrimo rezultatai skiriasi. Šio straipsnio objektas yra pasitenkinimo paslaugomis 
tyrimo metodikos ir rezultatai. Pagrindinis šio straipsnio tikslas –

y. aprašyti Vytauto Didžiojo universiteto Viešojo administravimo 

paslaugomis tyrimo 
metodika
Atranka ir imtis.

teikia paslaugas 
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as 

360 r –

gaunantys paslaugas namuose.

respond –

–

Tyrimo instrumentas.

paslaugos poreikiu, pasitenkinimu rezultatu, informacijos prieinamumu ir 

demografiniai klausimai.
Apklausos organizavimas.

socialiniu partneriu –
Res

respondent –

S .

– 10 
proc., maksimali –

augas
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charakteristikomis kintamieji, 
susieti su paslaugos teikimo laiku ir vieta.

Cronbach alpha (0,932) rodo labai 

vidurkiams palyginti 
t testas. Kolmogorovo ir Smirnovo testo rezultatai 

lygmuo – 0,05.

uvo 
pasitenkinimo 

paslau
savo namuose) –

nustatyta, kad vyresnio amžiaus asmenys, gaunantys paslaugas namuose, labiau 

Šis skirtumas yra statistiškai

ir bendras pasitenkinimo vertinimas pasl t

eigiamas sritis, 
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o vertinimo 

Vyresnio amžiaus
asmenys ir 

asmenys (N=171)
Lytis

Moteris 90,3 87,6
Vyras 9,7 12,4

Amžius
Iki 30 2,6 20,6
31–50 13,2 72,4
51–63 7,9 6,5
Per 63 76,2 ,6

Išsilavinimas
Pradinis 12,2 4,7
Nebaigtas vidurinis 9,0 19,9
Vidurinis 37,2 49,7
Aukštesnysis arba spec. vidurinis 20,7 22,8
Aukštasis 20,2 1,8

21,2 34,1
20,1 24,1

Išskyrusi (- 15,9 35,9
42,9 5,3

Santykiai su artimaisiais
12,7 7,7
15,3 8,9

Artimuosius turiu ir palaikau santykius 72,0 83,4

-is) 7,9 55,0
-as) 58,2 ,6

-usis) 28,0 5,3
Dirbanti (-is) 4,2 29,8
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paslaugomis rodikliai, t testo rezultatai

Vertinamasis teiginys Vyresnio amžiaus ir 

(N=189)
Vidurkis Standartinis 

nuokrypis
Vidurkis Standartinis 

nuokrypis
Pasitenkinimo teikiamomis 
paslaugomis indeksas
Cronbach alpha – 0,932; 
p=0,005

77,7 19,23 72,7 17,48

p=0,000;
89,26 18,98 79,77 25,04

Pasitenkinimas paslaugos 
rezultatu, p=0,019

79,36 24,38 72,96 27,05

– 10, maksimali – 100.

nustatyti statistiškai reikšmingi skirtumai tarp paslaugos g

SPC teikiamomis paslaugomis, SPC pasiekiamumo vietos atžvilgiu, pasitenkinimo 

žemesnis vyresnio amžia

nimas, t. y. poreikis, ir 
pasitenkinimas bendru paslaugos rezultatu. Šie rodikliai žemesni kalbant apie rizikos 

te –
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Vertinamasis teiginys
amžiaus ir 

namuose neigiamo 
vertinimo rodikliai 

(N=189)

asmenims, 

neigiamo 
vertinimo rodikliai 

(N=171)
N % N %

Pasitenkinimas SPC teikiamomis paslaugomis* 41 22 % 45 26 %
SPC lengvai pasiekiamoje vietoje* 50 29 % 20 12 %

45 24 % 34 20 %
Informacijos pakankamumas 43 23 % 32 19 %
Informavimas 40 22 % 36 22 %
Konsultavimas 40 22 % 33 20 %
Tarpininkavimas, atstovavimas 40 22 % 33 20 %
Efektyvumas (problemos sprendžiamos efektyviai) 41 22 % 39 23 %
Informacijos suprantamumas ir išsamumas 39 21 % 36 22 %
Pasitenkinimas paslaugos rezultatu* 39 21 % 42 25 %
Operatyvumas 38 21% 33 20%
Bendravimas 30 16 % 21 13 %

25 14 % 20 12 %
25 14 % 15 9 %

Darbo laikas patogus 24 14 % 20 12 %
18 10 % 33 19 %

*p<0,05
Kin

51 34 % - -
51 27 % - -
49 30 % - -

tinka 
poreikius

35 25 %

Maitinimo organizavimas 33 20 % - -
32 19 % - -
30 18 % - -
25 15 % - -
23 14 %
22 15 %

- - 57 55 %
Transporto organizavimas - - 52 51 %
Psichologo pagalba sprendžiant asmenines problemas - - 48 46 %

- - 48 47 %
- - 47 45 %

Psichologo pagalba sprendžiant šeimos problemas - - 47 44 %
- - 25 23 %



, Remigijus Civinskas ...98

Galima daryti pri

paslaugas jie gali gyventi savo namuose, ir 79 proc. yra patenkinti paslaugos 

proc.). 

atyti 
šiame straipsnyje, kito – pateikti ataskaitoje [12]. Prieš sugretinant duomenis reikia 

.
Merkio ir kt. (2013) atliktas tyrimas reprezentuoja ne paslaugos vartotojus, o Kauno 

slaugos 
(2013) prie 

dvejopa funkcija. Jam tenkantys procentiniai dažniai žymi atsakymus „vertinu 
vid

procentus –
procentus – –

3 apima ir vidutinišk

vertinimus pateik
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, pasitenkinimas viešosiomis 

realia

o problemomis [1, 17]. Antraip, kai apklausiami 

Antra, pasitenkinimo 

izikos asmenys, dažnai paslaugas gauna 

Išvados
1.

paslaugas, neabejotinai bus susiduriama su imties sudarymo problemomis arba su 
dideliais finansiniais kaštais.

2.
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inter

vertina palankiau nei

3.

aigas, transporto 
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Customer Satisfaction in Services Provided by the Kaunas City Centre of Social 
Services: Aspects of Index Calculation and Interpretation

Abstract

The research of citizen satisfaction in public services gained new relevance in Lithuania 
in 2009, when the Ministry of Interior added the assessment of customer satisfaction in public 
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services as an instrument of public management quality policy. The paper seeks to answer 
how this top-down initiative is applied in practice and what kinds of problems arise. The 
object of analysis in the paper are two independent researches related to the assessment of 
satisfaction in public services, which were conducted in Kaunas in 2013 and produced 
markedly different results. The paper is based on the case of the assessment of the Customer 
Satisfaction Index of Kaunas City Centre of Social Services (CSS), which aims to uncover the 
factors that determined the disparity in the results. 

The analysis of the calculation methods for the satisfaction index of the services provided 
by the CSS has revealed that the methodology approved by the Lithuanian Minister of the 
Interior can be utilized at the municipal level for the satisfaction in general services used by 
the majority of city residents. The municipalities, which conduct centralized assessment of 
public services and wish to ensure objectivity must control that the satisfaction index indicator 
includes only the customers who have used the service. However, in this case one would face 
increased financial costs, which rise due to the process of ensuring the involvement of 
customers who have used services provided by separate institutions.
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