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Pranesimo struktura

VRM rekomenduojamas viesyjy
paslaugy vartotojy
pasitenkinimo matavimo jrankis

Vartotojy pasitenkinimo tyrimy
pavyzdziai

Vartotojy pasitenkinimo tyrimy
rezultaty panaudojimo
galimybés organizacijoje

Apibendrinimas ir iSvados

UAB ,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“ T
J. Jasinskio g. 16, Vilnius LT- 01112, T. (8-5) 252 6225, F. (8-5) 252 6226, ekt@ekt.It, www.ekt.It



Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo matavimo jrankis
(VRM, 2009 m.)

= |dentifikuotos  valstybés ir  savivaldybiy

institucijy/jstaigy teikiamos
vieSosios paslaugos, sugrupuotos pagal veiklos VIESUJY PASLAUGY
specifika; VARTOTOJY
PASITENKINIMO INDEKSO
= Parengta metodika, pagal kurig valstybés ir APSKAICIAVIMO

METODIKA

savivaldybiy institucijos/jstaigos, gali nustatyti
vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo lygj ir
apskaicCiuoti viesSyjy paslaugy VPI, nustatyti
vieSyjy paslaugy teikéjy tobulintinas veiklos
sritis;

= Atliktas vieSyjy paslaugy vartotojy tyrimas
pasirinktame Lietuvos mieste ir apskaiCiuotas
vieSyjy paslaugy VPl komunalinio ukio ir
aplinkos tvarkymo viesyjy paslaugy srityje.
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Apklausos apie vartotojy lukescius dél paslaugy
kokybés organizacijose 2012 m.

Apklausos budas

TAIP 27 18,1
Naudota Vartotojy pasitenkinimo NE, bet planuojame atlikti per 59 39.6
matavimo indekso metodika* artimiausius metus

NE, ir per- mis : 's metus &3 42,3

neplanuojame atlikti

TAIP 50 33,6
Atlikta per VLP taikyma 2012 (paslaugosNE, bet planuojame atlikti per 46 309
teikimo vietoje) artimiausius metus ’

NE, ir per.artlmlalfsu.Js metus 53 356

neplanuojame atlikti

TAIP 74 49,7
Atliktos apklausos institucijos / jstaigos NE, bet planuojame atlikti per 46 309
internetiniame puslapyje artimiausius metus ’

NE, ir per artimiausius metus 29 19,5

neplanuojame atlikti

* - Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodika patvirtinta Lietuvos Respublikos
vidaus reikaly ministro 2009 m. birZelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 (Zin., 2009, Nr. 81-3391)
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Vartotojy pasitenkinimo tyrimai: EKT patirtis
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Vartotojy pasitenkinimo matavimo budy ir metody jvairové

Tiesioginé apklausa
(interviu)

Telefoniné apklausa
Apklausa pastu

Apklausa internetu

S
VARTOTOJ\.) PAS\TENK\N\MA

Giluminiai interviu
Fokusuotos diskusijy
grupes

,Slaptas vartotojas”

UAB ,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“ T
J. Jasinskio g. 16, Vilnius LT- 01112, T. (8-5) 252 6225, F. (8-5) 252 6226, ekt@ekt.lt, www.ekt.It



Vartotojy pasitenkinimo tyrimy Lietuvos
savivaldybése pavyzdziai




1 pavyzdys. Kokybinis savivaldybiy paslaugy tyrimas:
fokusuotos grupineés diskusijos

Kokybinio tyrimo rezultatai - prielaidos
kiekybinio rinkos tyrimo, jvertinancio
vartotojy naudojimosi vieSosiomis/
administracinémis paslaugomis
intensyvuma, lukescius ir pasitenkinima,
klausimyno sudarymui

Tikslas — suprasti gyventojy naudojimosi
vieSosiomis/ administracinémis
paslaugomis pasitenkinimg bei lukescCius

Fokusuotos grupinés diskusijos: 4 FGD, 29 Vilniaus m., Utenos raj., Kretingos raj.
respondentai gyventojai
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Nuomonés apie savivaldybés veiklg/reputacija saltiniai

Miesto
stebéjimas

Isankstine
nuostata

Savivaldybés

reputacija

Patirtis




Savivaldybes paslaugy

Teigiama
vertinimas
Archyvo paiymy
iSdavimas, interesanty Civiliné
priémimas, metrikacija
Potvarkiy, nutarimy ir
jstatymuy kopijy
Turlzmas igdaVimaS
Transportas
Kultdra
Statyba,
Sportas _ architektdra, __ Seniunijos N
Savivaldybes VieSoji tvarka T lerbaplsflk_a, Tifesiogiai.
vaidmuo maziau Zemeées Ukis, savivaldybés
sinomas Zemétvarka kompetencija
Verslas Socialine
apsauga,
Svietimas Prasymai Vaiky teisiy
mokesCi e
N Pirminés teisinés apsauga
lengvatoms,
K pagalbos
Sveikata permokoms teikimas
Silumos,
komunalinis
ukis
v

Problemiska



Tyrimo rezultaty panaudojimo galimybés: neigiamy su
savivaldybe siejamy aspekty tobulinimas

Neefektyvi
biurokratija

Trakumai

. Skaidrumo stoka
aptarnavime




Tyrimo rezultaty panaudojimo galimybeés: lukesciy savivaldybés
veiklai iSpildymas

Procedurinis
paprastumas,
rezultatyvumas

Motyvacija, Saziningumas, "noras
kompetencija dirbti"




2 pavyzdys. Vartotojy pasitenkinimo viesosiomis
administracinemis paslaugomis savivaldybése kiekybinis tyrimas
2012 m.

Apklausti 900
2012 m. rugséjo 10 d. - 3 Lietuvos nuolatiniai suauge (18
spalio 3 d. savivaldybése mety ir vyresni)
savivaldybiy gyventojai

Tiesioginio interviu Stratifikuota atsitiktine,
badu marsrutiné atranka
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Vartotojy naudojimosi vieSosiomis/ administracinémis
paslaugomis pasitenkinimo tyrimo 2012 m. klausimynas

* bendras gyvenamosios vietovés ir savivaldybés veiklos vertinimas,
* komunalinio tkio ir aplinkos tvarkymo paslaugos,

e kulturos, laisvalaikio ir sporto paslaugos,

* socialinés paslaugos,

e Svietimas,

* seniunijy paslaugos,

e klausimai apie korupcija.
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Gyvenamosios vietoves vertinimas

Vilniaus miesto

Kretingos rajono

Pagégiy

savivaldybe

savivaldybeée

2012 m. 2011 m. 2012 m. 2011 m.
Bendras 887 822 898 814
vertinimas
Vertinimas
palyginti su 8.69 795 884 878
kitomis
savivaldybémis
Savivaldybés
veiklos 7.42 n.d. 6.50 n.d.
vertinimas

savivaldybe
2012 m. 2011 m.
8.81 8.74
8.50 8.07
7.18 n.d.

Pateikiami vidurkiai 10 baly skaléje. Aukstesnis balas reiskia geresnj vertinimq

2012 m. 2011 m.

8.12 n.d.
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Vartotojy pasitenkinimo skirtingomis paslaugomis indeksai

Vilniaus miesto Kretingos rajono Pagégiy

savivaldybé savivaldybé savivaldybé

2011 m. 2012 m. 2011m. 2012m. 2011m. 2012m. 2011m. 2012m.

Pasitenkinimo komunalinio
ukio ir aplinkos tvarkymo 65.11 71.29 65.33 69.71 62.79 70.58 66.47 72.73
paslaugomis indeksas

Pasitenkinimo kultaros,

laisvalaikio ir sporto 71.71 71.79 73.88 73.36 70.96 67.19 71.66

paslaugomis indeksas

Pasitenkinimo socialinémis
69.18 73.62 41.88 66.1 44.06 72.96 71.12 77.34

paslaugomis indeksas

Pasitenkinimo sSvietimo

64.08 83.48

paslaugomis indeksas
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Tyrimy rezultaty panaudojimo galimybeés

“70% gyventojy yra patenkinti

masy teikiamomis paslaugomis”
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Vilniaus miesto savivaldybés visy paslaugy svarbos ir vertinimo
rysys (2012 m.)

9.00 7 statusquo Palaikyti
Civilinés
8.50 ®  metrikacijos
skyriaus paslaugos senitnijy teikiamos
V g.00 ¢ baslau
e 3 %ﬁtﬂros paslaugos
' 950 §vietinjojs Faigy
t ¢ telkllamos Aktyvaus Komunglinio Gikio
i 200 e i @ laisvalaikio/ sporto paslaugos
"1 pasiangas Aplinko*tvarkymo
i ol s
6.50 _ Socialinés pasiaugos
- ® Paslaugosverslui & Gashugosiv
a asalpos
6.00 . B9
3 Zemeétvarkos srities
& irstatybos leidimy
5.50 isdavimo paslaugos
lgnoruoti Tobulinti
5.00 | T | I T T 1
3.00 4.00 5.00 6.00 7.00 8.00 9.00 10.00
Svarba
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Kretingos rajono savivaldybés visy paslaugy svarbos ir
vertinimo rysys (2012 m.)

10.00 ikyti
Statusquo Palaikyti
9.50 Ciyilineés
@ metrikacijos
v 9.00 - skyriaus paslaugos & Senitnijy teikiamos
T paslaugos
€ 8.0 - . Sv'f:izaori:;i'gq Komuaalinioakio
r paslaugos
¢ 8.00 - paslaugps
i Socialihes
n 720 7 @ paslaugosir Gspaslaugos
i 700 - ) pasalgos Aplinko§tvarkymo
' Zemetvarkossrities paslaugos
m . .
& irstatyboslejdimy
6.50 . :
a isdavimgpaslapgos —
S 6.00 - _ @ laisvalaikiolf sporto
& Paslaugosverslui
paslaugos
5.50 ..
lgnoruoti Tobulinti
5-00 T T T T | | | 1
2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00 8.00 9.00 10.00
Svarba
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Pageégiy savivaldybés visy paslaugy svarbos ir vertinimo rysys
(2012 m.)

Status quo metrikacijos y
skyriaus laugos ¢
g - y pglaug
& Senitnijy teikiamos
. aslaugos
Vigs . Zemétvarkos srities pasiae
e ir statybos leidimy 1. .
r isdavimo paslaugos 50ci3 Ime; Aktyvaus
¢ 8 @ paslatigosir laisvalaikio/ sporto
) pasglpos ¢ paslaugos
' 75 -
n L 2
i L 4
! 7 Aplinkos tvarkymo
m ietimo jstaigy paslaugos &
3 65 teikiamos Komunalinio tkio
s aslaugos paslaugos
Paslaugos verslui
6 . /
¢ Ignoruoti Tobulinti
5-5 T T T T
3.5 4.5 5.5 6.5 7.5 8.5 9.5
Svarba




IsSvados ir rekomendacijos




Vartotojy pasitenkinimo tyrimy tikslai organizacijoje

e Vartotojy lukesCiams iSsiaiskinti
Kokybiniai tyrimo e Aktualioms paslaugy grupémes isskirti

metodai ® Probleminéms paslaugy teikimo sritims
identifikuoti

Kiekybiniai tyrimo ¢ Vartotojy pasitenkinimui matuoti
metodai e VPl apskaiciavimui, palyginimui
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Vartotojy pasitenkinimo valdymas — nenutrukstamas
veiklos gerinimo modelis

Organizacijos Matavimai/
kontekstas Informacijos rinkimas

Apibendrinimas ir
tolesni veiksmai

Tobulinimo veiksmai




Pagrindinés rekomendacijos

= Vartotojy pasitenkinimo matavimas — sudétinis ir tik vienas is
organizacijos veiklos gerinimo aspekty;

= Netikslinga matuoti, jei gauty rezultaty niekur nenaudosime;

= Jei matuojame — turime zinoti, kg su gautais rezultatais
norime daryti ir darysime.




Kontaktiniai asmenys

Dr. Agné Tonkunaité-Thiemann

Vyr. konsultanté

(+3705) 252 6229, (+370) 6155 9429
El. pastas: agne@ekt.lt

Darius Dulskis

Partneris

Tel. (+3705) 2526227, (+370) 699 26949
El. pastas: darius@ekt.lt
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EKT patirtis vartotojy pasitenkinimo metodikos ir tyrimy srityse

Stebésenos
‘ Vartotojy metodika
Vartotoju pas'.lter.lkmlmo
: < tyrimai
O pasitenkinimo
metodika

Mokymai klienty
aptarnavimo, j
kliento poreikius
nukreipto

’ bendravimo ir
kt. srityse

Kokybés.vadybos
sistemy diegimas
vertinimas ir
konsultavimas




EKT: Strategija. Efektyvumas. Verté

Strategija

Efektyvumas

Verté

Musy klientai:

Geriau iSnaudoja galimybes, nes priima labiau pagrjstus sprendimus

Turi vieningg kryptj, kuri atnesa maziau chaoso, mato, ar eina teisingu keliu
Suvokia galimas sprendimy pasekmes, mato alternatyvas

|gyja didesnj visuomenés pasitikéjima

lgyja didesne galig verslo pasaulyje

Jgyja galimybe valdyti ateitj, Zengia vienu Zingsniu priekyje nei konkurentai

Mausy klientai:

Pasiekia tai, kg reikia

Tiek, kiek reikia

Tada, kada reikia

Tai pasiekia greiciau, maziausiais kastais ir bldami geros nuotaikos

Masy klientai:

Labiau suvokia savo organizacijos verte

Kuria verte per strategijg ir efektyvuma

Gauna tiesiogine verte per: efektyviai suvaldytus projektus, iSoriniy léSy pritraukima, iSskirtiniy
kompetencijy jgijima

Jaudiasi ramiau, nes Zino, jog esame visada Salia ir pasiryze bet kada padéti




EKT: faktai ir skaiciai

® Privati lietuvisko kapitalo verslo konsultacijy jmoné, teikianti vadybos
ir marketingo konsultavimo bei personalo mokymo paslaugas verslo
jmonéms ir viesojo sektoriaus organizacijoms

® Veikia Lietuvoje nuo 1993 m., dirba 41 darbuotojas, is jy 4
sertifikuoti vadybos konsultantai (CMC, Certified Management
Consultant)

®* Pardavimo pajamos: 2011 m. — 14,009 min. Lt, 2010 m. —-9,814 min.
Lt, 2009 m. - 3,548 min. Lt

®* Dienrascio ,Verslo zinios” surengtuose , Gazelé 2010“ ir ,,Gazelé 2011“
konkursuose pagal atitinkamai 2006 - 2009 m. ir 2007 — 2010 m.
finansinius duomenis pripazinta kaip viena iS sékmingiausiai
dirbanciy ir sparciausiai besivystanciy bendroviy Lietuvoje

®* 2011 m. Nacionalinis atsakingo verslo apdovanojimas uz jmoneés
atviruma darbuotojams ir jy jtraukimg j strateginiy sprendimy
priemima ,,Mety darbovieté: mety debiutas”




EKT: paslaugos ir kompetencijy sritys

Vadybos
konsultacijos

Marketingo
konsultacijos ir
rinkos tyrimai

Personalo mokymai
ir konsultacijos

Ekonomikos
vystymas ir plétra

® Strategijy rengimas ir
jgyvendinimas

® Veiklos monitoringo
sistemos (rodikliy
sistemos)

® Veiklos procesy
optimizavimas diegiant
LEAN, 6 Sigma ir kt.
metodus

® Kokybés ir rizkos
valdymo sistemy
diegimas (ISO serijos
standartai)

® Skatinimo sistemy
diegimas

® Integruoty valdymo
sistemy diegimas

® Pirkimy optimizavimas

Marketingo strategija
ir planavimas

Naujy produkty
vystymas
Konkurenciniy
pranasumy paieska ir
vystymas

Sektoriniai tyrimai ir
apzvalga

Rinkos ir vartotojy
analizé

Eksporto marketingas

Organizacijos,
personalo valdymas,
vadovavimas

Pardavimai ir klienty
aptarnavimas

Mazmeniné prekyba
Pirkimai ir derybos
Kdrybiskumas ir
verslumo ugdymas

Veiklos efektyvumas ir
kokybés vadyba

Psichologija ir
koucingas
Personalo vertinimas

Konkurencingumo
vertinimas ir
stiprinimas
Smulkaus ir vidutinio
verslo plétra
Eksporto vystymas
Verslumo skatinimas
Klasterizacijos ir
jungtinés veiklos
iniciatyvos
Vertinimai ir
prognozavimas




