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I. TYRIMO METODOLOGUA

Visuomenés nuomoneés ir rinkos tyrimy bendroveé ,Spinter tyrimai“ 2024 mety rugpjuacio

2 —rugséjo 13 dienomis atliko kiekybinj sociologinj visuomenés nuomonés tyrima.

1.1. Tyrimo tikslai
Jvertinti vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimg teikiamomis vieSosiomis paslaugomis
Druskininky savivaldybéje, apskaiciuoti vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indeksg

ir nustatyti tobulintinas veiklos sritis, lemiancias aukStesnj vartotojy patenkinima.

1.2. Tyrimo tiksliné grupé

Druskininky savivaldybés gyventojai nuo 18 m.

1.3. Tyrimo imtis

Tyrimo metu i$ viso apklaustas 551 respondentas

1.4. Tyrimo atranka

Tyrime naudotas tikslinés atrankos metodas. Tyrimo anketg platino uzsakovas.

1.5. Tyrimo metodas
Kombinuotas tyrimo metodas: CAWI (Computer Assisted WEB Interview) ir PAPI (Pen
and Paper Interview) metodai.

Apklausy duomenis rinko Druskininky savivaldybés administracija.

1.6. Duomeny analizé

Duomeny analizé buvo atliekama, naudojant SPSS/PC programine jrangg. SPSS —

paZzangi ir profesionali programiné jranga, naudojama rinkti, perzitréti ir analizuoti
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statistinius duomenis. SPSS yra daZniausiai tyréjy naudojama priemoné, analizuojant

rinkos tyrimy duomenis.

1.7.  Statistiné duomeny paklaida
Atrankiniuose kiekybiniuose tyrimuose visada iSlieka statistinés paklaidos tikimybé, j

kurig batina atsiZvelgti interpretuojant duomenis.
Pvz.: jeigu apklause 1000 respondenty gavome, jog 33,9 proc. apklaustyjy atsakeé X, tai
yra 95 proc. tikimybé, kad tikroji reikSmé yra tarp 31,1 proc. ir 36,7 proc.. Jeigu apklause
500 respondenty gavome, jog 33,9 proc. apklaustyjy atsaké X, tai yra 95 proc. tikimybé,
kad tikroji reikSmeé yra tarp 29,9 proc. ir 37,9 proc.

Jvercio tikslumas mazéja, mazéjant analizuojamy atsakymy skaiciui.

Toliau pateikiama lentelé padedanti jvertinti statistine paklaida.

PASISKIRSTYMAS

I O SO O O O O

M N N A L
m 4.4 6.0 7.1 8.0 8.7 9.2 9.8 10
ﬁ 3.1 4.2 5.0 5.7 6.1 6.5 6.9 7.1
m 2.5 3.5 41 46 5.0 5.3 5.7 5.8
m 2.2 3.0 3.6 4.1 4.3 4.6 4.9 5.0
m 1.9 2.7 3.2 3.6 3.9 4.1 4.4 45
m 1.7 2.4 2.9 3.2 3.5 3.7 3.9 4.0
1.5 2.1 2.5 2.8 3.0 3.2 3.4 3.5
m 1.4 1.9 2.3 2.5 2.7 2.9 3.1 3.1
“ 1.1 1.5 1.8 2.1 2.2 2.4 2.5 2.6
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1.8. Respondenty socialinés-demografinés charakteristikos (%)

4 ("
LYTIS (%) AMZIUS (%)
18-35 m. 21
Vyras 37
36-45m. 25
Moteris 63
46-55m. 26
56 m. ir daugiau 28
o N
(" : ("

ISSIMOKSLINIMAS (%) GYVENAMOJI VIETA (%)
Aukstasis / neb. auksStasis 43 Druskininky miestas 65
Aukstesnysis / vidAurinAis‘/ 47

spec. vidurinis Leipalingio senitinija 16
Nebaigtas vidurinis 6
Viecitiny senitnija 19
Nenurode 4
N N
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Op
EAGRINDINIS

UZSIEMIMAS (%)
Auksciausio, vidutinio lygio
vadovas (-&)
Specialistas (-é),
tarnautojas (-a)

Darbininkas (-&), techninis
darbuotojas (-a)

Smulkus verslininkas (-¢)
Ukininkas (-&)
Bedarbis (-¢)

Pensininkas (-€)

Studentas (-&), moksleivis
(-e)

UZimtas namy akyje ir
neieskau darbo (vaiky
auginimas ir pan.)

Nenurode

38

19




Il. TYRIMO REZULTATAI

2.1. PASITENKINIMO INDEKSO SKAICIAVIMO PRINCIPAI

Druskininky savivaldybés vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indeksas
apskaiciuojamas, remiantis Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos patvirtinta
Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika.

Vartotojy pasitenkinimo indeksas (VPI) — indeksas, parodantis procentinj vartotojy
pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis, kur 100 proc. reiskia visiSka pasitenkinima.

Alytaus rajono savivaldybés vieSyjy paslaugy vertinimui pasirinktos keturios paslaugy
kategorijos:

Administraciné veikla;

Aptarnavimo kokybé;

Administraciniy paslaugy kokybé;

Savivaldybés (jos gyvenvieCiy ir teritorijy) buklé bei teikiamy komunaliniy
paslaugy kokybé.

PwnNRE

Pasitenkinimo administracinés veiklos vertinimui pasirinkta viena paslauga:
1. Savivaldybéje jdiegtas asmeny aptarnavimas ,vieno langelio” principu (tvarka).

Pasitenkinimo aptarnavimo kokybés vertinimui pasirinktos trys paslaugos:
1. Darbuotojy kompetencija ir kvalifikacija;
2. Darbuotojai mandagus ir paslaugus;
3. Tiksliir aiski gauta informacija savivaldybéje.

Pasitenkinimo administraciniy paslaugy kokybés vertinimui pasirinktos keturios
paslaugos:
1. Gyventojy skundy, pretenzijy, laisky ir pasitilymy nagrinéjimg savivaldybés
administracijoje;
2. Leidimuy, skirty statybai, renovacijai ir rekonstrukcijai iSdavimas;
3. Zemeétvarkos planavimo paslaugos;
4. Paslaugos suteikiamos laiku.

Pasitenkinimo savivaldybés buklés bei teikiamy komunaliniy paslaugy kokybés
vertinimui pasirinktos trys paslaugos:

1. Buitiniy nuoteky surinkimo ir vandenvalos baklé;

2. Galiojancig komunaliniy atlieky surinkimo buklé ir tvarka;

3. Centralizuotai teikiamo geriamojo vandens kokybé.
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Siekiant isSlaikyti galimybe palyginti Sio tyrimo rezultatus su 2017 m. darytos ataskaitos
rezultatais, tiek bendras pasitenkinimas kiekviena vieSyjy paslaugy kategorija, tiek
pasitenkinimas kiekviena konkrecia paslauga vertinamas skaléje nuo 1 iki 5, kur 1 reiskia
Jlabai blogai“, o 5 reiskia ,labai gerai“. Sie respondenty vertinimai véliau paverciami
procentais ir dauginami is 2 (Lentelé 2.1.1).

Vertinimas skaléje nuo 1 iki 10 Procentinis atitikmuo
1 (,labai blogai“) 20%
2 40 %
3 60 %
4 80 %
5 (,,labai gerai”) 100 %

Lentelé 2.1.1. Vertinimy konvertavimas j procentine iSraiSka

Vartotojy pasitenkinimo indeksas — tai visy j tyrimg jtraukty paslaugy kategorijy
vertinimy svertinis vidurkis. Paslaugy svoris nustatomas atsizvelgiant | tai, kiek
gyventojai yra susipazine, susiddre su atitinkama paslauga, t.y. turi nuomone atitinkamu
klausimu ir jg iSsako. Atkartojant 2017 m. ataskaitos metodologijg, norint islaikyti
galimybe lyginti rezultatus, Siame penkiy baly atsakymo formate balui ,,3“ taip pat tenka
atsakymo ,nezinau, nesusidiriau, paslauga nesinaudoju” funkcija. (Lentelé 2.1.2).

Pateike . Svoris savo
e Svoris .
vertinimus kategorijos
Klausta bendrame . o
pasitenkinimo

(susidare / " ‘o
k
respondenty pasitenkinimo indekse

turi .
indekse
nuomone)

Paslaugos kategorija

Savivaldybéje jdiegtas
asmeny aptarnavimas

. o 551 490 9% 100%
,vieno langelio” principu
(tvarka).
Darbuotojy kompetencija ir
ey e 551 511 10% 33%
kvalifikacija
Darbuotojai mandagus ir
_ 551 514 10% 34%
paslaugs
Tiksli ir aiski gauta
551 504 10% 33%

informacija savivaldybéje

Gyventojy skundy,

pretenzijy, laisky ir

pasitlymy nagrinéjimag 551 465 9% 26%
savivaldybés

administracijoje

Leidimy, skirty statybai,
L - 551 441 8% 24%
renovacijai ir rekonstrukcijai
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iSdavimas

Zemétvarkos planavimo

paslaugos 551 437 8% 24%
Paslaugos suteikiamos
laiku 551 461 9% 26%
Buitiniy nuoteky
surinkimo ir vandenvalos 551 468 9% 34%
baklé
Galiojancig komunaliniy
atlieky surinkimo buklé ir 551 446 9% 32%
tvarka
Centralizuotai teikiamo
geriamojo vandens 551 482 9% 34%
kokybé

100 %

Lentelé 2.1.2. Paslaugy svoriy VPI nustatymas

Svertinis pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis vidurkis (t.y. VPI) apskai¢iuojamas,
laikantis Sios formulés:

1 | & 4 .
= Z i + X
a-1 i3

VPI =

kur:
i=2,...,n=klausimo numeris;
j=1, ..., ki—i-tojo klausimo sudedamosios dalies numeris (respondenty atsakymai
,nhezinau” néra traukiami j indekso skaiciavima);

xij = i-tojo klausimo, j-tosios dalies respondenty atsakymy, paversty procentais,
aritmetinis vidurkis (respondenty atsakymai ,neZinau“ néra traukiami j indekso
skaiciavimg);

wij = 1-0jo klausimo j-tosios dalies respondenty suteikty svoriy paversty
procentais aritmetinis vidurkis (respondenty atsakymai ,neZinau” néra traukiami j
indekso skaiciavima);

p = suteikty svoriy, paversty procentais, aritmetiniy vidurkiy suma (visy wyj, j=1, ...
, kisuma);
a — klausimy skaicius | klausimyno dalyje.
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2.2. PASITENKINIMO DRUSKININKY SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS
TEIKIAMOMIS VIESOSIOMIS PASLAUGOMIS INDEKSAS

Bendras pasitenkinimo Druskininky savivaldybés teikiamomis vieSosiomis paslaugomis
indeksas siekia 86 proc.. Vertinant atskiras paslaugy kategorijas, didZiausias
pasitenkinimas iSreikstas aptarnavimo kokybei (90 proc.) ir administracinei veiklai (88
proc.). Toliau rikiuojasi administraciniy paslaugy kokybé (83 proc.) ir savivaldybés baklé

bei teikiamy komunaliniy paslaugy kokybé (82 proc.). (Pav. 2.2.1).

-

Administracine

Aptarnavimo

BENDRAS veikla kokybé
VARTOTOJY 88 proc. 90 proc.
PASITENKINIMO
INDEKSAS (VPI)
Savivaldybés bakle
86 proc. Administraciniy bei teikiamy

paslaugy kokybé komunaliniy

paslaugy kokybe

\ 82 proc. /

2.2.1 pav. Pasitenkinimo Druskininky savivaldybés administracijos teikiamomis vieSosiomis
paslaugomis indeksas

83 proc.
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2.3. PASLAUGY VERTINIMAS

Savivaldybés administracinés veiklos vertinimas

Druskininky savivaldybés gyventojy pasitenkinimas savivaldybéje jdiegtu asmeny
aptarnavimu ,vieno langelio” principu (tvarka) siekia 88 proc. (padidéjo nuo 75 proc.,
2017 m.) (Pav. 2.3.1).

RODIKLIS
W5 - labaigerai m4 m3 2 1 - labai blogai 2024 m. 2017 m.
Savivaldybgje jdiegta asmeny
aptarnavimg,vieno langelio” 61 31 884
principu (tvarka)
N=551 N=895

2.3.1. pav. Jvertinkite Druskininky savivaldybés administracine veikla. (proc.)

Aptarnavimo kokybés vertinimas

Bendras Druskininky savivaldybés gyventojy pasitenkinimas aptarnavimo kokybe siekia
90 proc. Atskiri aptarnavimo kokybés aspektai vertinami aukstai: darbuotojy
mandagumo ir paslaugumo rodiklis siekia 91 proc., o darbuotojy kompetencijos ir
kvalifikacijos bei tikslios ir aiskios gautos informacijos savivaldybéje — po 90 proc. (Pav.
2.3.2).

RODIKLIS

m5-labaigerai m4 m3 m2 o 1-labaiblogai 2024 m.
e T T
kvalifikacija 64 3 90,0
rermee e N T
savivaldybeje 64 89,6

2.3.2. pav. Jvertinkite aptarnavimo kokybe. (proc.; N=551)
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Savivaldybés administraciniy paslaugy kokybés vertinimas

Bendras savivaldybés gyventojy pasitenkinimas administraciniy paslaugy kokybe siekia
83 proc. Auksciau vertinami atskiri aspektai: paslaugy suteikiamas laiku (85 proc.) ir
gyventojy skundy, pretenzijy, laisky ir pasiGlymy nagrinéjimas savivaldybés
administracijoje (84 proc.; padidéjo nuo 69 proc.). Nuosaikiau vertinamas leidimy, skirty
statybai, renovacijai ir rekonstrukcijai iSdavimas (83 proc.; padidéjo nuo 68 proc.) ir
Zemétvarkos planavimo paslaugos (82 proc.; padidéjo nuo 68 proc.) (Pav. 2.3.3).

RODIKLIS

m5-labaigerai m4 m3 2 1 - labai blogai 2024 m. 2017 m.

Gyventojy skundy, pretenzijy, laisky ir

administracijoje

N=868
i oo | G
rekonstrukcijai isdavimas 45 o1 _
N=861

N=876
pastugos ascicomos v | [

N=551

2.3.3. pav. Jvertinkite Druskininky savivaldybés administraciniy paslaugy kokybe. (proc.)

Savivaldybés buklés bei teikiamy komunaliniy paslaugy vertinimas

Bendras gyventojy pasitenkinimas savivaldybés bukle bei teikiamomis komunalinémis
paslaugomis siekia 82 proc. Auksciausiai vertinama centralizuotai teikiamo geriamojo
vandens kokybé (86 proc.). Nuosaikiau vertinamas buitiniy nuoteky surinkimas ir
vandenvalos buklé (83 proc.; padidéjo nuo 75 proc.), o prasCiausiai - galiojanti
komunaliniy atlieky surinkimo baklé ir tvarka (82 proc.) (Pav. 2.3.4).
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RODIKLIS

m5 - labaigerai m4 m3 2 1 - labai blogai 2024 m. 2017 m.
e NN

vandenvalos bukle 49 z _

N=980

P otk e N

Sumimo boke 1 vare 57 i s .

N=990
e e NN B

vandens kokybe 58 42 86,4
N=551 N=986

2.3.4. pav. Jvertinkite esama Druskininky savivaldybés (jos gyvenvieciy ir teritorijy) bakle bei
teikiamy komunaliniy paslaugy kokybe. (proc.)
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Il. ABIBENDRINIMAS IR ISVADOS

Bendras pasitenkinimo visomis sritimis indeksas (VPI) siekia 86 proc.. Vertinant atskiras
paslaugy kategorijas, didZiausias pasitenkinimas iSreikStas aptarnavimo kokybei (90
proc.) ir administracinei veiklai (88 proc.). Toliau rikiuojasi administraciniy paslaugy
kokybé (83 proc.) ir savivaldybés buaklé bei teikiamy komunaliniy paslaugy kokybé (82

proc.).

Administraciné veikla
° Druskininky savivaldybés gyventojy pasitenkinimas savivaldybéje jdiegtu asmeny
aptarnavimu ,vieno langelio” principu (tvarka) siekia 88 proc. (padidéjo nuo 75 proc.,

2017 m.).

Aptarnavimo kokybé

° Aptarnavimo kokybés VPI — 90 proc.

° Atskiri aptarnavimo kokybés aspektai vertinami aukstai: darbuotojy mandagumo
ir paslaugumo rodiklis siekia 91 proc., o darbuotojy kompetencijos ir kvalifikacijos bei

tikslios ir aiskios gautos informacijos savivaldybéje — po 90 proc.

Administraciniy paslaugy kokybé

° Administraciniy paslaugy kokybés VPI — 83 proc.

° Auksciau vertinami atskiri aspektai: paslaugy suteikiamas laiku (85 proc.) ir
gyventojy skundy, pretenzijy, laisky ir pasiGlymy nagrinéjimas savivaldybés
administracijoje (84 proc.; padidéjo nuo 69 proc.). Nuosaikiau vertinamas leidimuy, skirty
statybai, renovacijai ir rekonstrukcijai iSdavimas (83 proc.; padidéjo nuo 68 proc.) ir

Zemétvarkos planavimo paslaugos (82 proc.; padidéjo nuo 68 proc.)
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Savivaldybés (jos gyvenvieciy ir teritorijy) buklé bei teikiamy komunaliniy paslaugy
kokybé

° Savivaldybés buklés bei teikiamy komunaliniy paslaugy VPl — 82 proc.

° Auksciausiai vertinama centralizuotai teikiamo geriamojo vandens kokybé (86
proc.). Nuosaikiau vertinamas buitiniy nuoteky surinkimas ir vandenvalos buklé (83
proc.; padidéjo nuo 75 proc.), o prasciausiai - galiojanti komunaliniy atlieky surinkimo

baklé ir tvarka (82 proc.)

ISVADOS

Druskininky savivaldybés paslaugy kokybé pastebimai pageréjo, ypac gyventojy
pasitenkinimas ,vieno langelio” aptarnavimu, kuris Zymiai iSaugo. Aptarnavimo kokybé
vertinama labai aukstai, darbuotojai yra mandagls, kompetentingi ir teikia aiSkig
informacija. Administracinés paslaugos taip pat vertinamos geriau, ypa¢ gyventojy
skundy nagrinéjimas bei leidimy iSdavimas. Taciau komunaliniy paslaugy srityje dar yra
vietos tobuléjimui, ypac atlieky surinkimo ir tvarkymo srityje, kuri vertinama prasciau

nei kitos paslaugos.
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IV. PRIEDAS

4.1. Druskininky savivaldybés gyventojy apklausa

Druskininky savivaldybés administracijos uZzsakymu atliekama Druskininky savivaldybés gyventojy apklausa.
Maloniai prasome atsakyti | kelis klausimus apie Druskininky savivaldybés administracijoje teikiamas

viesasias paslaugas.

Labai blogai Labai gerai

1. Jvertinkite
Druskininky
savivaldybés
administracine veikla

1.1. Savivaldybéje jdiegta asmeny aptarnavima
»vieno langelio" principu (tvarka)

2. Jvertinkite
aptarnavimo kokybe

2.1. Darbuotojy kompetencija ir kvalifikacija

2.2. Darbuotojai mandagds ir paslaugus

2.3. Tiksli ir aiSki gauta informacija savivaldybéje

3. Jvertinkite 3.1. Gyventojy skundy, pretenzijy, laisky ir
Druskininky pasitlymy nagrinéjima savivaldybés 1--2--3--4--5
savivaldybés administracijoje
administraciniy 3.2. Leidimy, skirty statybai, renovacijai ir
o L 1--2--3--4--5
paslaugy kokybe rekonstrukcijai iSdavimas
3.3. Zemétvarkos planavimo paslaugos 1--2--3--4--5
3.4. Paslaugos suteikiamos laiku 1--2--3--4--5
4. Ivertinkite esamag 4.1. Buitiniy nuoteky surinkimo ir vandenvalos
e - 1--2--3--4--5
Druskininky bukle
savivaldybés (jos 4.2. Galiojancig komunaliniy atlieky surinkimo
g s 1--2--3--4--5
gyvenvieciy ir bukle ir tvarka
teritorijy) bukle bei 4.3. Centralizuotai teikiamo geriamojo vandens
teikiamy komunaliniy kokybe 1--2--3--4--5
paslaugy kokybe
Demografiniai klausimai
D1. Lytis:
1. Vyras 2. Moteris
D2. Jusy amzius
D3. Issimokslinimas:
1. Aukstasis / neb. Aukstasis 2. Aukstesnysis / vidurinis / spec. vidurinis 3. Nebaigtas

vidurinis

D4. Pagrindinis uzsiémimas:
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1. Auksciausio, vidutinio lygio vadovas 2. Specialistas, tarnautojas
techninis darbuotojas 4. Smulkus verslininkas 5. Ukininkas
Pensininkas 8. Studentas, moksleivis

9. UZimtas namy tkyje ir neiesko darbo (vaiky auginimas ir pan.)
D5. Gyvenamoji vieta:
1. Druskininky miestas

2. Leipalingio senitnija
3. Vieditiny senitnija
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3. Darbininkas,
6. Bedarbis 7.
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