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Anotacija. Nuo 2009 m. Lietuvoje pilieciy pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis tyrimai tapo naujai aktualiis. Tuo metu Vidaus reikaly ministerija,
siekdama skatinti j vartotojg orientuotq poziirj, kaip viesojo valdymo kokybés
politikos priemong jtrauké vartotojy pasitenkinimo viesosiomis paslaugomis
vertinimg. Straipsnyje siekiama atsakyti j klausimg, kaip $i is virSaus j apacig
nuleista iniciatyva taikoma praktikoje ir su kokiomis problemomis susiduriama.
Straipsnio analizés objektu tapo 2013 m. Kaune atlikti du nepriklausomi tyrimai,
susije su viesyjy paslaugy pasitenkinimo vertinimu, kuriy rezultatai gerokai skyrési.
Straipsnis remiasi Kauno miesto SPC patenkinimo paslaugomis indekso vertinimo
atveju, kurivo siekiama atskleisti rezultato skirtumus léemusius veiksnius.

Pasitenkinimo SPC teikiamomis paslaugomis indekso skaiciavimo metody
analizé parodé, kad LR vidaus reikaly ministro patvirtinta metodika savivaldybés
lygmeniu gali biti taikoma pasitenkinti bendrosiomis paslaugomis, kuriomis
naudojasi didesné miesto gyventojy dalis, nes antraip, kaip parodé praktika,
rezultatai bus neobjektyviis. Savivaldybeés, kurios viesgsias paslaugas vertina
centralizuotai ir nori uztikrinti objektyvumg, turi kontroliuoti, kad j pasitenkinimo
indekso rodiklj biity jtraukti tik pasinaudoje paslauga klientai.

ReikSminiai ZodZiai: socialinés paslaugos, pasitenkinimo indeksas, Kauno
miesto socialiniy paslaugy centras.

Keywords: social services, satisfaction index, centre of social services of Kaunas
city.
Ivadas

Lietuvos vieSojo administravimo studijose nemaZai demesio yra skirta paslaugy
kokybés tematikai [3, 5, 18, 19, 13, 14, 20]. Siose studijose daugiausia pateikta
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informacijos apie kokybés sistemy kiirimo ir veikimo, paslaugy tobulinimo iniciatyvy
problematika. Paslaugy kokybés matavimai, pagal kuriuos analizuojamas iSorinio
vartotojo  pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis, akademiniame diskurse
neaptariami [4, 6]. Vakary Saliy akademiniuose diskursuose pateikta aiski pilieciy
pasitenkinimo tyrimy tematiné dimensija, apimanti konceptualius, metodologinius
bei duomeny taikymo aspektus [7, 9]. Kita vertus, tokie akademiky jdirbiai yra itin
aktual@is, nes remiantis jais praktikai tobulina naudojamas priemones ir gautus
duomenis.

Lietuvoje vieSgsias paslaugas teikianc¢ios jmones pilieciy pasitenkinimo tyrimus
taiko siekdamos tobulinti paslaugy teikima, aptarnavimo veiklas ar tiesiog formaliai
vykdo 2002 m. LR Vyriausybés nutarimo nuostatas, kuriose buvo numatytas
apklausy organizavimas vertinant aptarnavimg [11]. Naujai aktualiis pilieciy
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimai tapo 2009 m., kai Vidaus reikaly
ministerija numaté jvesti vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo tyrimus ir
vartotojy pasitenkinimo indekso skai¢iavimag kaip sisteminj elementg. 2009 m. tai
itraukus kaip vieSojo valdymo kokybés politikos priemong siekta skatinti j vartotoja
orientuotg poziiirj ir tikslingai gerinti paslaugy kokybe¢ [10]. Kyla klausimas, kaip $i
i virsaus j apacig nuleista iniciatyva taikoma praktikoje ir su kokiomis
problemomis susiduriama? Siam klausimui atsakyti pasirinkta atvejo studija, t. y.
kaip vartotojai pasitenkina Kauno miesto Socialiniy paslaugy centro (toliau — SPC)
teikiamomis paslaugomis. 2013 m. Kauno miesto savivaldybé atliko apklausg ir
paskelbé rezultatus ataskaitoje ,,VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
nustatymas® [12]. Joje taip pat pateikta informacija apie vartotojy pasitenkinima
Kauno SPC teikiamomis paslaugomis. 2013 m. Vytauto DidZiojo universiteto
VieSojo administravimo katedra atliko Sio centro klienty pasitenkinimo socialinémis
paslaugomis tyrimg. Gauti rezultatai gerokai skyrési, nors abu tyrimai atlikti
atsizvelgiant | LR Vidaus reikaly ministro patvirtintg indekso skai¢iavimo
metodika. Sis skirtumas suponavo tyrimo problema, kodé¢l tais padiais metais atlikto
tyrimo rezultatai skiriasi. Sio straipsnio objektas yra pasitenkinimo paslaugomis
tyrimo metodikos ir rezultatai. Pagrindinis Sio straipsnio tikslas — jvertinti Kauno
miesto SPC patenkinimo paslaugomis indekso skai¢iavimo metodikas ir nustatyti
rezultato skirtumus Iémusius veiksnius. Siekiant §io tikslo svarbu jvykdyti keleta
uzdaviniy, t.y. apraSyti Vytauto Didziojo universiteto VieSojo administravimo
katedros atlikto Kauno miesto SPC klienty pasitenkinimo paslaugomis tyrimo
metodika ir gautus rezultatus, juos sugretinus su jau publikuotos ataskaitos
metodika ir duomenimis [12], kritiSkai jvertinti.

Kauno miesto SPC Kklienty pasitenkinimo paslaugomis tyrimo
metodika

Atranka ir imtis. Siekiant atlikti reprezentatyvia apklausa, buvo suformuota 750
paslaugy gavéjy tiriamoji visuma. Tiriamyjy visumg sudaré dvi tiriamyjy grupés: visi
vyresnio amziaus ir nejgalis asmenys, kuriems SPC darbuotojai teikia paslaugas
namuose, asmenys, jrasyti ] socialinés rizikos Seimy grupe, kurie, kad gauty
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paslaugas, yra dazniausiai nukreipti kity institucijy, pavyzdziui, Vaiko teisiy apsaugos
tarnybos. Atsitiktinés tikimybinés atrankos biidu buvo atrinktas kas antras
respondentas. Buvo apskaiCiuota, kad 95 proc. reprezentatyvumo lygiui uztikrinti
reikia ne maziau kaip 254 respondenty. Dél asmeny, jrasyty i rizikos grupg, Zemo
atsakymo lygio atliekant tyrimg papildomai atrinkti dar 85 asmenys. I§ viso apklausta
360 respondenty (pasikliautinumo intervalas — 3,73), i§ kuriy 171 asmuo, jrasytas |
rizikos grupés asmeny sarasg, ir 189 vyresnio amziaus ir nejgalieji asmenys,
gaunantys paslaugas namuose.

Respondenty demografinés charakteristikos pateiktos 1 lentel¢je. Dauguma
paslaugy gavéjy sudaré moterys, todél ir apklausoje jy yra daugiausia. Tiriamyjy
amzius priklausé nuo tikslinés grupés: gaunanciy paslaugas namuose grupéje vyravo
vyresnio amziaus asmenys (76,3 proc.), o socialinés rizikos asmeny grupéje daugelis
respondenty darbingo amziaus, t. y. 31-50 mety (72,6 proc.), kuriy dauguma
bedarbiai (55 proc.). Abiejy tiriamyjy grupiy asmeny issilavinimas daugiausia
vidurinis. Vyresnio amziaus asmeny grup¢je vyravo vienisi asmenys, t. y. netekéje ar
nevede, taip pat nasliai, o socialinés rizikos grupéje — netekéje arba iSsiskyre
asmenys. Dauguma respondenty turéjo ir palaiké santykius su artimaisiais.

Tyrimo instrumentas. Tyrimo instrumentas sukurtas atsizvelgiant j RL vidaus
reikaly ministro patvirtinta metodika (2009), SPC teikiamy paslaugy klienty grupes ir
teikiamy paslaugy charakteristikas. Dalis kintamyjy buvo bendri abiem tikslinéms
paslaugy gavéjy grupéms, dalis pritaikyta kiekvienai tikslinei grupei individualiai (Zr.
2 lentele). Bendri kintamieji apémé klienty pasitenkinimo jvertinima, susieta su
paslaugos poreikiu, pasitenkinimu rezultatu, informacijos pricinamumu ir
suprantamumu, darbuotojy profesionalumu, paslaugy spektro pakankamumu,
problemy sprendimo operatyvumu ir efektyvumu. Paskuting klausimyno dalj sudaré
demografiniai klausimai.

Apklausos organizavimas. Tyrima organizavo Vytauto Didziojo universiteto
Politikos moksly ir diplomatijos fakulteto VieSojo administravimo katedra kartu
socialiniu partneriu — Kauno miesto savivaldybés Socialiniy paslaugy centru.
Respondentus apklausé VieSo administravimo studijy 4 kurso studentai, klausantys
vie$ojo administravimo tyrimo metody kurs. Sio kurso metu studentai buvo mokomi
atlikti apklausa, supazindinti su etikos reikalavimais. Apklausa vyko 2013 spalio mén.
respondenty namuose Kauno mieste. Apklausos biidas buvo tiesioginis — akis j akj.
Siekiant uZztikrinti kokybe respondentams buvo skambinama ir klausiama, ar tikrai
tyréjai lankési jy namuose. 19 ankety buvo pripazinta negaliojanc¢iomis dél atsakymy
1 klausimus trikumo arba netinkamo uzpildymo. | duomeny failg jos nejtrauktos.

Skalés bei jy validumas, duomeny analizé. Duomeny analizei atlikti SPSS 18
apskaiciuojamas pasitenkinimo indeksas remiantis pagal LR Vidaus reikaly ministro
patvirtinta metodika. Indeksg sudarantys kintamieji transformuoti ] procentus,
apskaiciuojamas indekso dedamyjy daliy vidurkis. Minimali galima reikSmé — 10
proc., maksimali — 100 proc. Bendra pasitenkinimo paslaugomis indeksa sudaré
abiem tikslinéms grupéms bendri kintamieji, apibiidinantys paslaugas: svarbuma,
pasitenkinimg rezultatu, paslaugy spektro pakankamuma, gaunamg informacija, jos
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pakankamuma, suprantamuma, teikiama konsultavimg, atstovavima, tarpininkavima,
operatyvumg bei efektyvuma; kintamieji, susieti su  paslaugy  teikéjy
charakteristikomis: bendravimo kultira, kompetencija, mandagumu; kintamieji,
susieti su paslaugos teikimo laiku ir vieta.

Dalis skirtingy paslaugy gavéjy grupiy indekso kintamyjy, atsizvelgiant j
skirtingy paslaugy pobudj, skyrési, jie yra pateikti 3 lenteléje. Atsakymy variantai
pateikti Likerto skal¢je nuo 1 iki 10. Bendra pasitenkinimo paslaugomis indeksa
sudaro kintamyjy aritmetinis vidurkis. Indekso Cronbach alpha (0,932) rodo labai
aukstg vidinj validuma.

Duomeny analizé atlikta taikant aprasomaja statistika, o vidurkiams palyginti
abiejose tikslinése grupése taikytas # testas. Kolmogorovo ir Smirnovo testo rezultatai
parodé¢, kad kintamyjy skirstiniai yra normalieji. Variacijy homogeniSkumas tirtas
taikant Leveno testa, kuris parodé, kad homogeniskumo salyga grupése yra
tenkinama, i$skyrus kintamajj, susieta su SPC vietos patogumu. Todél vidurkiy
statistikoje §is kintamasis nenaudotas. Skirtumams tarp paslaugy vertinimo kintamyjy
ir skirtingy tiksliniy grupiy nustatyti taikytas ir chi kvadratu testas, reikSmingumo
lygmuo — 0,05.

Tyrimo rezultaty pristatymas

Apskaiciavus Kauno miesto SPC klienty pasitenkinimo gaunamomis
paslaugomis indeksa, nustatyta, kad jis yra 76 (Sd=18,14). Taciau Sis rodiklis
neatskleidzia iS$samesnés informacijos, nerodo tobulintiny aspekty. Buvo
apskaiCiuotas dviejy rySkiausiy tiksliniy paslaugy gaveéjy grupiy pasitenkinimo
paslaugomis teikimo indeksas. Sios dvi grupés kaip nepriklausomos imtys pasizymi
specifinémis demografinémis charakteristikomis, kurios pateiktos 1 lenteléje. Pirmoji
paslaugy gavéjy grupé (vyresnio amziaus asmenys ir nejgalieji, kurie gauna paslaugas
savo namuose) — tai asmenys, paslaugas gaunantys namuose ir dél kuriy jie kreipiasi
patys. Antrajg tiksling grupg¢ sudaro asmenys, kurie jraSyti j rizikos grupés Seimy
iskaitg ir kurie dél paslaugy buvo nukreipti kity specialisty (vaiko teisiy apsaugos
darbuotojy, policijos inspektoriy) arba paslaugy prasé patys. Tarpusavyje palyginus
pasitenkinimo paslaugomis indekso vidurkius tarp vyresnio amziaus ir nejgaliy
asmeny, gaunanc¢iy paslaugas namuose, ir asmeny, jrasyty j rizikos grupés sarasa,
nustatyta, kad vyresnio amziaus asmenys, gaunantys paslaugas namuose, labiau
patenkinti paslaugomis nei asmenys, kurie jraSyti j rizikos grupés sarasg 2 lenteléje.
Sis skirtumas yra statistiskai reik§mingas (p<0,05). Kintamyjy, i§ kuriy iskirtas
pasitenkinimo paslaugomis indeksas, vidurkiy analizé parodé, kad statistiskai
reikSmingai skiriasi tik trys kintamieji, t. y. gaunamy paslaugy svarbumas (p=0,001)
ir bendras pasitenkinimo vertinimas paslaugy rezultatu (p=0,001). Taikant # testg tarp
kity pasitenkinimo paslaugomis indekso dedamyjy vidurkiy, atsizvelgiant | gavéjy
tiksline grupe, statistiskai reikSmingy skirtumy nenustatyta.

Siekiant identifikuoti pasitenkinimo indeksui daran¢ias poveikj neigiamas sritis,
kurios galéty buti tobulintinos ateityje, kiekviena indekso dedamoji dalis buvo
perskaiciuota grupuojant atsakymy variantus j neigiama (1, 2, 3, 4, 5), vidutinj (6, 7,
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8) ir auksta (9, 10) pasitenkinima. Zvelgiant j paslaugy gavéjy neigiamo vertinimo
rezultatus galima teigti, kad visos sritys yra tobulintinos, taciau butina atsizvelgti |
individualius kliento poreikius, nes teigiamai vertinanc¢iy buvo daugiausia.

1 lentelé. Respondenty demografinés charakteristikos, proc.

Vyresnio amziaus | | socialinés rizikos
asmenys ir | grupés sarasg jrasyti
nejgalieji (N=189) | asmenys (N=171)
Lytis
Moteris 90,3 87,6
Vyras 9,7 12,4
Amzius
Iki 30 2,6 20,6
31-50 13,2 72,4
51-63 7,9 6,5
Per 63 76,2 ,6
Issilavinimas
Pradinis 12,2 4.7
Nebaigtas vidurinis 9,0 19,9
Vidurinis 37,2 49,7
Aukstesnysis arba spec. vidurinis 20,7 22,8
Aukstasis 20,2 1,8
Seimyniné padétis
Netekéjusi arba nevedes 21,2 34,1
Istekéjusi arba vedes 20,1 24,1
I8skyrusi (-¢s) 15,9 35,9
Nasleé (ys) 42,9 5,3
Santykiai su artimaisiais
Artimyjy neturiu 12,7 7,7
Artimuosius turiu, bet nepalaikau santykiy 15,3 8,9
Artimuosius turiu ir palaikau santykius 72,0 83,4
Socialiné padétis
Bedarbé (-is) 7,9 55,0
Senatvés pensininké (-as) 58,2 ,6
Neigalioji (-usis) 28,0 5,3
Dirbanti (-is) 4,2 29,8
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2 lentelé. 2013 m. Kauno miesto savivaldybés SPC klienty pasitenkinimo teikiamomis
paslaugomis rodikliai, 7 testo rezultatai

Vertinamasis teiginys Vyresnio amziaus ir Asmenys, jrasyti |
nejgalieji asmenys socialinés rizikos Seimy
(N=189) sarasa (N=171)
Vidurkis Standartinis Vidurkis | Standartinis
nuokrypis nuokrypis
Pasitenkinimo teikiamomis 77,7 19,23 72,7 17,48

paslaugomis indeksas
Cronbach alpha —0,932;

p=0,005
Teikiamy paslaugy svarbumas, 89,26 18,98 79,77 25,04
p=0,000;
Pasitenkinimas paslaugos 79,36 24,38 72,96 27,05

rezultatu, p=0,019

Pastaba: vidurkio galima minimali reikSmé — 10, maksimali — 100.

Pritaikius chi kvadratu testo analiz¢ kartu su porinémis dazniy lentelémis
nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai tarp paslaugos gavejy tiksliniy grupiy ir
paslaugy vertinimo pobiidzio tik kai kuriy paslaugy grupiy: bendro pasitenkinimo
SPC teikiamomis paslaugomis, SPC pasiekiamumo vietos atzvilgiu, pasitenkinimo
paslaugos rezultatu, darbuotojy mandagumo vertinimo ir teikiamy paslaugy
svarbumo, kur rizikos grupés asmeny pasitenkinimas paslaugomis ir bendru suteiktos
paslaugos rezultatu bei teikiamy paslaugy svarba buvo Zemesnis, o SPC vietos
pasickiamumo patogumo ir darbuotojy mandagumo kintamyjy vertinimas buvo
Zemesnis vyresnio amziaus asmeny ir nejgaliyjy (3 lentelé).

Apibendrintai galima teigti, kad esant labai geram darbuotojy kompetencijos ir
darbo organizavimo vertinimui, socialiniy paslaugy indekso skirtumg tarp skirtingy
tiksliniy grupiy lemia teikiamos paslaugos svarbos vertinimas, t. y. poreikis, ir
pasitenkinimas bendru paslaugos rezultatu. Sie rodikliai Zemesni kalbant apie rizikos
grupés asmenis, nes ] rizikos grupés sarasg asmenys yra jtraukiami ne savo noru, o
gauti paslaugas yra ne tik poreikis (kuris gali biiti nesuvoktas), bet ir prievolé. Kas
antras rizikos grupés asmuo pasitenkinimg specialiosiomis paslaugomis, ypa¢ asmens
ir higienos priezitiros jgiidziy lavinima, psichologo pagalba, transporto organizavimo
ar sociokultiirinés paslaugas, vertina neigiamai. Taciau tik 23 proc. rizikos grupés
asmeny teigia, kad paslaugos nepagerina jy gyvenimo kokybés. Tai gali biiti siejama
su SPC finansinémis galimybémis, nes darbo organizavimas, darbuotojy
kompetencija vertinama gerokai palankiau. Sioje situacijoje galima kalbéti apie
teigiamy paslaugy visuomenine pridéting nauda — 77 proc. respondenty, jrasyty i
rizikos grupés Seimy sgrasa, teigia, kad paslaugos pagerina jy gyvenimo kokybe, 75
proc. yra patenkinti jy rezultatu.
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3 lentelé. 2013 m. Kauno SPC paslaugu gavéjy neigiamo paslaugy vertinimo rodikliai

Vertinamasis teiginys

Paslaugy vyresnio
amziaus ir
nejgaliesiems
asmenims gavéjo
namuose neigiamo

Paslaugy
asmenims,
jrasytiems |
socialinés rizikos
grupes sarasa,

vertinimo rodikliai neigiamo
(N=189) vertinimo rodikliai
(N=171)

N % N %
Pasitenkinimas SPC teikiamomis paslaugomis* 41 22 % 45 26 %
SPC lengvai pasieckiamoje vietoje* 50 29 % 20 12 %
Socialiniy paslaugy pakankamumas 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 sprendziamos efektyviai) 41 22 % 39 23 %
Informacijos suprantamumas ir iSsamumas 39 21 % 36 22 %
Pasitenkinimas paslaugos rezultatu* 39 21 % 42 25 %
Operatyvumas (ar j problemas reaguojama iskart?) 38 21% 33 20%
Bendravimas 30 16 % 21 13 %
Darbuotojy kompetencija 25 14 % 20 12 %
Darbuotojy mandagumas® 25 14 % 15 9 %
Darbo laikas patogus 24 14 % 20 12 %
Teikiamy paslaugy svarbumas* 18 10 % 33 19 %
*p<0,05

Kintamieji tik vyresnio amziaus ir nejgaliesiems asmenims
Paslaugy kaina nevirsija finansiniy galimybiy 51 34 % - -
Lydéjimas | jvairias jstaigas 51 27 % - -
Pagalba buityje ir atliekant namy ruosos darbus 49 30 % - -
Papildomy mokamy paslaugy sarasas atitinka 35 25 %
poreikius
Maitinimo organizavimas 33 20 % - -
Paslaugy daznumo atitiktis kliento poreikiams 32 19 % - -
Paslaugy sarasas atitinka poreikius 30 18 % - -
Paslaugos laukimo trukmeé 25 15 % - -
Paslaugos jgalina gyventi savo namuose 23 14 %
SPC yra vienintel¢ istaiga, kurioje gaunu paslaugas 22 15 %
Kintamieji tik asmenims, jraSytiems j rizikos grupés sarasa

Asmens higienos ir priezitiros paslaugy ugdymas - - 57 55 %
Transporto organizavimas - - 52 51 %
Psichologo pagalba sprendziant asmenines problemas - - 48 46 %
Sociokultiirinés paslaugos - - 48 47 %
Kasdienio gyvenimo jgudziy ugdymas - - 47 45 %
Psichologo pagalba sprendziant Seimos problemas - - 47 44 %
Teikiamos paslaugos gerina gyvenimo kokybe - - 25 23 %
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Galima daryti prielaida, kad iy paslaugy teikimas didina jy socialin¢ integracija
ir atsakomybe. 86 proc. vyresnio amziaus ir nejgaliyjy asmeny teigia, kad teikiant
paslaugas jie gali gyventi savo namuose, ir 79 proc. yra patenkinti paslaugos
rezultatu. Sios grupés nepasitenkinima gali lemti jy finansinés galimybés, nes 34
proc. paslaugy gavéjy teigé, jog paslaugos kaina virsija jy $ias galimybes. Kita vertus,
akivaizdu, kad papildomy mokamy paslaugy sarasas turi buti praturtintas, nes 25
proc. paslaugy gavéjy teige, kad papildomy mokamy paslaugy sarasas neatitinka jy
poreikiy. Kita vertus, reikéty tobulinti ir pagalba buityje ir atlickant namy ruoSos
darbus, nes 30 proc. respondenty §ia suteikta paslauga néra patenkinti. Su analogiska
situacija susiduria ir klientai, lydédami asmenis j kitas jstaigas (nepatenkinti 27
proc.).

Diskusija: indeksy skaifiavimas ir interpretavimas

2013 m. Kaune buvo atlikti du tyrimai, susij¢ su socialiniy paslaugy
pasitenkinimu. Taciau §iy tyrimy rezultatai skiriasi. Vieno tyrimo duomenys pristatyti
Siame straipsnyje, kito — pateikti ataskaitoje [12]. Prie§ sugretinant duomenis reikia
pasakyti, kad abiejy tyrimy atrankos ir indekso skai¢iavimo metodikos skyrési. Misy
tyrimo tiksliné grupé reprezentuoja ne Kauno gyventojus, o SPC klienty grupe. G.
Merkio ir kt. (2013) atliktas tyrimas reprezentuoja ne paslaugos vartotojus, o Kauno
miesto gyventojus. Sis skirtumas galbat neturéty esminés jtakos galutiniam rezultatui,
jei 1 duomeny analize biity jtraukti tik rezultatai, kurie susieti su konkrec¢ios paslaugos
vartotojais. Taciau apibendrinant tyrimo rezultatus G. Merkys ir kt. (2013) prie
vidurinés kategorijos priskyré respondentus, kurie paslauga nesinaudoja: balui 3 tenka
dvejopa funkcija. Jam tenkantys procentiniai dazniai zymi atsakymus ,vertinu
vidutini§kai ir ,,nezinau, nesusidiiriau® (p. 16). Galima teigti, kad toks pasirinkimas
salygojo Zema socialinés rizikos grupés asmenims (M=2.6 arba transformavus j
procentus — 52 proc.), pagyvenusiems ir senyvo amziaus (M=2.6 arba transformavus |
procentus — 52 proc.) bei nejgaliesiems (M=2.6 arba transformavus j procentus 53 —
proc.) teikty paslaugy kokybés vertinimg, t. y. indeksa. Juolab kad pateiktuose
rezultatuose dazniausiai pasikartojanti atsakymy reikSmé Mo = 3. Kadangi kategorija
3 apima ir vidutiniSkai paslauga vertinancius ir ja nesinaudojusius, rodiklj tekty
vertinti kaip nevalidy, nes $i vidutiné vidurkio reik§Smé iSkreipia galutinj rezultata.
Galima bty sutikti su G. Merkiu ir kt. (2013), kad siekta identifikuoti tik krastutinius
vertinimus pateikusius respondentus, taciau ir Siuo atveju nedera j skaiiavimus
itraukti paslauga nesinaudojusiy respondenty nuomonés. Tai nerekomenduojama nei
pagal metodika, patvirtinta LR vidaus reikly ministerijos ministro jsakymu, nei pagal
priimtg metodologiskai. Tai nepriimtina ir politiniu poziiiriu, ypac kai vidurkiai yra
reitinguojami. Todél neatsitiktinai institucijos, kuriy paslaugomis naudojasi tik maza
dalis Kauno miesto gyventojy (nakvynés namai, vaiky dienos centrai ir pan.), yra
reitinguojamos prasciausiai. Grjztant prie VDU atliktos Kauno miesto SPC klienty
pasitenkinimo paslaugomis indekso, galima teigti, kad aukS$tesnj pasitenkinimo
indeksa léme tai, kad paslauga vertino tik tie, kurie realiai naudojasi paslaugomis. Be
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to, metodologinéje literatiroje teigiama, kad gave socialines paslaugas asmenys yra
linke jas vertinti palankiau [15, 16].

Atsizvelgiant | atlikty tyrimy rezultatus galima padaryti kelta jzvalgy. Pirma,
savivaldybés, norédamos bendrai jvertinti pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis,
turéty atkreipti démesj, kad vertinama vartotojy, klienty pasitenkinimas vieSosiomis
paslaugomis. Net jei nesistengiama uztikrinti reprezentatyvumo pagal atskiras klienty
grupes (uztikrinimas ypa¢ didina tyrimo kastus), reikia, kad atlickant analiz¢ bty tik
realiai paslauga pasinaudoje klientai. Tai bitina atsizvelgiant i mokslinio tyrimo
etika, nes kalbame apie patenkinimo paslaugomis arba pasitenkinimo gautomis
paslaugomis indeksa, kurio galutinis rezultatas yra susietas su potencialiu paslaugos
kokybés valdymu. Antraip tokie tyrimai netekty prasmés. Tyrimy, susiety su vieSyjy
paslaugy vertinimu, gerosiomis praktikomis yra [2, 8]. Vertinant Kauno miesto
savivaldybés atvejj, kai bendrai vertinamos vieSosios paslaugos [12], galima biity |
apklausa nejtraukti konkreciy institucijy, kuriy klientais tampa nedaug kaunieciy,
pavyzdziui, nakvynés namy, socialiniy ligy kabineto veiklos ir pan. Nusprendus
itraukti institucijas biitina apklausti $iy institucijy klientus. Taciau ir Siuo atveju bus
susiduriama su ankety grjztamumo problemomis [1, 17]. Antraip, kai apklausiami
gyventojai, bet ne klientai, pateikiami nekorektiski rezultatai, kuriy interpretavimas
gali turéti neigiamy pasekmiy, pavyzdziui, pateikiamas negatyvus paskelbtos
institucijos jvaizdis.

Antra, pasitenkinimo socialinémis paslaugomis vertinimai skiriasi nuo Kkity
vieSyjy paslaugy vertinimo, tokio kaip pasitenkinimas vie$ojo transporto ar biblioteky
teikiamomis paslaugomis. Reikia turéti omenyje, kad kai kurie socialiniy paslaugy
gavéjai, pavyzdziui, socialinés rizikos asmenys, daznai paslaugas gauna
,priverstinai®, t. y. tarpininkaujant policijai ar vaiko teisiy apsaugos skyriams, todél jy
vertinimas gali biiti negatyvesnis nei savanoriSkai nusprendusiy gauti paslaugas
klienty. Interpretuojant duomenis reikéty turéti omenyje visuomening pridéting
socialiniy paslaugy teikimo verte [15].

ISvados

1. Pasitenkinimo SPC teikiamomis paslaugomis metody ir rezultaty analizé
parodé¢, kad LR vidaus reikaly ministro patvirtinta metodika savivaldybés lygmeniu
gali biiti taikoma tik pasitenkinti bendrosiomis paslaugomis, priemoné yra validi.
Taciau centralizuotai vertinant visas paslaugas arba tam tikry institucijy teikiamas
paslaugas, neabejotinai bus susiduriama su imties sudarymo problemomis arba su
dideliais finansiniais kaStais. Norint uztikrinti objektyvuma, bitina, kad vertinimg
reprezentuoty tik tie respondentai, kurie yra pasinaudoj¢ paslauga. Jei metodiskai
apsisprendziama atsisakyti vidutiniy vertinimo reikSmiy, o remtis tik kraStutinémis,
tuomet | bendra indekso skai¢iavima nedera jtraukti nepasinaudojusiy paslauga
gyventojy, antraip galutinis indekso rezultatas bus neobjektyvus.

2. Klienty pasitenkinimas socialinémis paslaugomis vertinimas skiriasi nuo
pasitenkinimo  bendrosiomis  vieSosiomis  paslaugomis  vertinimo.  Todél
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interpretuojant galutinius rezultatus reikia turéti omenyje, kad savo noru gave
socialines paslaugas asmenys, ypa¢ kai néra konkurencijos tarp paslaugy teikéjy,
linke jas vertinti palankiau, o gave jas priverstinai, nesuvokdami paslaugos teikimo
poreikio, linke jas vertinti prasc¢iau. Atlikus SPC pasitenkinimo paslaugomis indekso
analize¢ pagal klienty grupes, t. y. vyresnio amziaus, nejgaliyjy ir asmeny, jrasyty i
rizikos grupés Seimy sarasg, nustatyta, kad vyresnio amziaus asmenys paslaugas
vertina palankiau nei rizikos grupés asmenys, kuriy daliai paslaugy gavimas yra
priverstinis. Atsizvelgiant j puikius pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis rodiklius,
vyresnio amziaus ir nejgaliy asmeny jgalinimg gyventi savo namuose bei teigiamai
jvertinta rizikos grupés asmeny gyvenimo kokybés pasikeitimag po paslaugy gavimo,
galima kalbéti apie visuomening pridéting socialiniy paslaugy teikimo verte.

3. Zemesnius pasitenkinimo paslaugomis rezultatus galima sieti su finansinémis
SPC ir paslaugy gavéjy galimybémis. Taciau SPC turéty galvoti apie mokamy
socialiniy paslaugy sgraSo praturtinimg specifinémis paslaugomis, atsizvelgdamas ]
individualius paslaugy gavéjy poreikius. Be to, reikéty kelti pasitenkinimg pagalbos
buityje ir atlickant namy ruoSos darbus bei lydéjimo | kitas jstaigas, transporto
organizavimo, asmens higienos paslaugy ugdymo, psichologo pagalbos paslaugomis.
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Ilona Tamutiené, Remigijus Civinskas

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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