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TSKP CK 1983 m. birželio plenume pažymėta, kad gyvenimo lygio kė­
limą reikia supr,asti ne tik kaip gyventojų pajamų ir vartojimo reikmenų 
gamybos didinimą, o daug platesne prasme. Socialistinės gamybos tikslo 
turinyje atsispindi buities ir vartojimo kultūra, kurių neatskiriama "dalis 
yra gera gyventojų aptarnavimo kokybė. Dėl to padidėja buitinio gyven­
tojų aptarnavimo kokybės ir jos kiekybinio įvertinimo reikšmė. 

Reikia pažymėti, kad mūsų šalies buitinis gyventojų aptarnavimas dar 
neturi tinkamų, kokybę įvertinančių rodiklių, kurie visapusiškai atspindėtų 
šakos specifiką. Todėl šis klausimas ekonominėje literatūroje plačiai na­
grinėjamas ieškant optimalaus šios problemos sprendimo. Straipsnyje no­
rima patei,kti vieną iš galimų buitinio gyventojų aptarnavimo ~okybės ver­
Unimo variantų šios sistemos įmonėse. 

Buitinio gyventojų aptarnavimo kokybė - tai visapusiškas paslaugos 
ati tikimo visuomenės porei-kiams įvertinimo kriterijus. Paslaugos kokybę 
"apibūdinančius rodiklius galima sugrupuoti taip: 

1) užsakymo atlikimo kokybės rodikliai; 
2) rodikliai, įvertinantys paslaugos atitikimą individualiems užsakovo 

reikalavimams; 
3) aptarnavimo kokybės rodikliai. 
Vertinant užsakymo atlikimo kokybę, ekonomilnėje literatūroje siūloma 

lyginti pramoninių gaminių ir analogiŠokos buitinio aptarnavimo produkd­
jos techninius parametrus bei jų atitikimą standartams. Siuo metodu s·kai­
čiuoto kokybės rodi'klio s'kaitmeninė re~kšmė artima vienetui. Jei rodiklio 
reikšmė mažesnė už vienetą, reiški,a, kad buitinio aptarnavimo paslaugos 
,kokybės lygis yra nepakankamas. Kai reikšmė didesnė negu vienetas, reiš­
kia, kad buitinė paslauga atiltinka jos paskirtį, t. y. gaminys madingesnis 
ir geresnės kokybės negu pramoninis. Mūsų nuomone, šis rodiklis prak­
tikoje gali būti taikomas laibai ribotai. Pinniausia, ji galima panaudoti tik 
gamybinių pas}.augų kokybei įvertinti. Antra, su .pramonine produkcija 
galima palyginti Uk konkrečias vartojamąsias vertes. 

Ųžsa,kyrno atlikimo kok)nbė - tai paslaugos ati'Ukimas jos paskirčiai, 
todėl kokybę galima įvertinti paslaugos arba gaminio ekonomine.§, techno­
logines, ergonomines, estetines ir kitas savybes apibūdinančiais rodikliais. 
Rodikliai išreiš'kiami balais, kurių suma priklauso nuo kiekvienai paslau­
gas ir gaminio savybei skirto minimalaus ir maksimalaus balų! dydžio. Ka­
dangi skirtingų rūšių paslaugoms šių savybių svar'ba nevienoda, tai, ver­
tinant užsakymo atlikimo kokybę, turi būti naudojami diferencijuoti ro­
dikliai, atspindintys paslaugų specifi:ką· 

Gamybines paslaugas tei:kiančiose įmonėse užsakymo atlikimo kokybę 
galima vertinti koeficientu (Kua.), kuris skaičiuoj,amas kai'p gaminio koky­
bės įvertinimo vidutinio balo (Kb) ir gaminių asortimento įvairovės (Ka.s) 
sumos vidurkis pagal tokią formulę: 

77 



čia n - dalinių koeficientų skaičius, kuris lygus 2. 
Negamybinių paslaugų kokybė gali būti nustatyta atsižvelgiant į jų 

paskirtį ir vartojimo sąlygas. Pavyzdžiui, įvertinant kirpyklų paslaugas, 
reikėtų išskirti tokius kokybinius rodiklius kaip šukuosenos madingumas, 
modelio originalumas ir kt. 

KiekybiškaI šie rodikliai įvertinami taikant balų sistemą. Tai sudaro 
galimybę palyginti keliose buitinio aptarnavimo įmonėse atliekamų vie­
narūšių paslaugų kokybės lygį. 

Gerėjant paslaugų kokybei, turėtų didėti užsakymų skaičius. Jo pasi­
keitimas ataskaitiniu laikotarpiu, palyginti su praėjusi)J, apibūdinamas 
užsakymų skaičiaus pasikeitimo koeficientu (Kus), kuris skaičiuojamas 
kaip užsakymų, atliktų per ataskaitinį laikotarpį, padidėjimo ~rba suma­
žėjimo (So) santykis su bendru užsakymų skaičiumi, (S) pagal tokią for­
mulę: 

K So 
us= S 

·Kylant materialiniam' gyvenimo lygiui bei gyventojų kultūrai, didėja 
estėtii1iai reikalavimai vartojimo reikmenims, Todėl ypač svarbu, kad bui­
thiio gyventojų apia-rnaviroo įmonių paslaugos, ir gaminiai Ifasižymėtų in­
dividualiJmu ir kuo geriau 'atitiktų užsakovo reikalavimus. 

Suvestinis rodiklis, apibūdinantis 'užsakovų reikalavimų patenkinimo 
laipsnį (KT)' turi atspindėti paties užsa:kovo subj~ktyvų įvertinimą. Jo' su­
decl'arriosios dalys .gali būti: 1) užsakymų, 'atiduotŲ'užsa'kovui pirmu patei­
kimu; lyginamasis svbrisbertdrame užsakymų skaičiuje (Kpp ); 2) užs'ako­
vo įvertintos paslaugos kokybes· koeficientas (Kud; 3) s'kundų koeficien­
tas (Ks): 

.Koeficįenlas, parodantis užsako.v.o. įvertjnimo 'lygĮ (Kui), nustatomas 
ka'ip vidutinio bąla (.8) ifmaksimaliai galimos įvertinimo reikšmės (Bmax) 
santykis. ,(esant 'penkių baTų. vertinimo sistėmai, Bmax :;:: 5) . .Tai galima iš-
reikšti tbk~a foni1lile:' . 

K. . B-;' 
Ui=-S' 

.8
5

= 1· Y1+2· Y2+3. Y3 + 4, Y4 + 5· Ys • 
Y. + Y2+ Y3+ Y4+ YS ' 

čia Yr, Y2 , ••• , Y5 - kiekvieno balo lyginamasis svoris bendrame vertinimų 
skaičiuj~. 

Skurid~ koeficientas skaičiuojamas pagal tokią formulę: 

K:=NsXS; 

čia S - skundų skaičius per ataskaitinį laikotar'pi, 
N~ - baudos normatyvas vienam skundui. 

Skaičiuojant šį rodiklį (Ns ), atsižvelgiama i konkrečias darbo sąlygas, 
užsakymo rūšį, skundo pobūdį ir kitus veiksnius. 

Pirmiausia gyventojų aptarnavimo kokybė gerinama laiku atliekant už­
sakymus bei trumpinant užsakymų atlikimo laiką. Siuo atveju svarbus ro­
di·klis - laiku atliktų užsakymų lyginamasis svoris bendrame užsakymų 
s'kaičiuje - nustatomas kiekvienai paslaugų rūšiai. 
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1982 m. Lietuvos TSR buitinio gyventojų aptarnavimo įmonėse atlikto 
atrankinio tyrimo duomenimis, laiku atliktų užsa'kymų dalis lygi 0,993. 
Tai reiškia, kad 99,3% individualių užsakymų (neskaitant skubių) mūsų 
respublikos buitinio -aptarnavimo įmonėse atliekama laiku arba anksčia;! 
nustatytų terminų. 

Be šio rodiklio, reikėtų skaičiuoti brigados, cecho, ateljė, įmonės vidu­
tines laiko sąnaudas konkrečioms paslaugų rūšims atlikti. Tai leistų šio 
rodiklio reikšmes palyginti su praėjusio laikotarpio duomenimis bei nor­
matyvais, tiksliau išaiškinti pakitimus, nustatyti jų priežastis. 

Užsakymo atlikimo laiko trumpinimas iš dalies pri'klauso nuo paslaugų 
komple'ksiškumo. Būtina sąlyga aptarnavimo kokybei gerinti - pa'slaugų 
kompleksiškumo vystymas. 

Aptarnavimo kompleksiškumas reiškia, kad užsakovui tame pačiame 
punkte, ateljė gali būti suteikta ne tik pagrindinė, bet ir kitos tiesiogiai su 
ja susijusios paslaugos. Specializuotose įmonėse paslaugų kompleksišku­
mo koeficientas apibūdina santyki tarp -paslaugų, kurias gyventojams tei­
kia įmonė, ir bendro jų skaičiaus, numatyto -paslaugų klasifikatoriuje. 

Aptarnavimo formos priklauso nuo užsakymo priėmimo ir pristatymo 
būdų, jų atHkimo terminų bei sąlygų. Jų pažangumas pasireiškia užsako­
vo ląiko sąnaudų ekonomija. Pažangių 'aptarnavimo formų paplitimą api­
būdina pažangiais būdais realizuotų paslaugų (suteiktų namuose, imo­
nėse, įstaigose, bendrabučiuose, abonementinio aptarnavimo tvarka ir kt.) 
apimties santykis su bendra realizuotų paslaugų apimtimi per atitinkamą 
laikotarpį· ,,~! 

Buitinio gyventojų aptarn'avimo įmonių techpramfinplane atsispindi 
naujŲ paslaugų rūšių planuojama apimtis be-i pažan-giomis aptarnavimo 
formomis planuojamų realizuoti paslaugų apimtis. Sie duomenys gali būti­
naudojami skaičiuojant pažangių aptarnavimo formų koeficientą ir naujų 
pa-slaugų rūšių įdiegimo koeficientą. 

Anksčiau minėto atrankinio tyrimo rezultatai parodė, kad 14,1 % užsa­
kymų stebėtose įmonėse atlikta pažangiomis aptarnavimo formomis. 

Analizuojant aptarnavimo kultūrą, dėmesys kreipiamas į įmonių pri­
ėmimo puriktų darbo režimą, -aptarnavimo etiką ir estetiką (ateljė meninis 
apipavidalinimas, reklanĮa, interjero patogumas, užsa'kymo įpakavim'as. 
aptarnaujančio personalo išvaizda, ,kalbos kultūra ir kt.). Sie veiksniai gali 
būti vertinami balais. -

Remiantis anksčiau minėtais rodikliais~ galima skaičiuoti a'nalitinįap­
tam-avimo kokybės koeficientą (Kak) pagal tokią formulę: 

Kak = KT+KK~KAF+KLS+I\.-AK , 

kurioje KT - la~ku atliktų užsakymų koeficientas; 
KK - paslaugų kOI1Jpleksiškumo koeficientas; 

KAl<' - pažangių aptarnavimo formų koeficient,as; 
KLs - užsakymo atlikimo laiko koeficientas; 

KAK - 'aptarnavimo kultūros koeficientas. 
Lietuvos TSR CSV ir Buitinio gyventojų aptarnavimo ministerija kas 

dveji metai atlieka atrankinį gyventojų aptarnavimo kultūros ir užsakyml\ 
atlikimo terminų bei kokybės tyrimą. Statistinio stebėjimo metu surenkami 
duomenys, kaip klfenta'i vertina paslaugų kokybę (naudojama 4 vertinimų 
sistema: labai gerai, gerai, patenkinamai, nepatenkinamai)' ; kiek gauta 
skundu, iš viso ir pagal skundų priežastis; ar lai'ku atliekami užsakymai; 
kaip- respublikos buities tamybos įmonėse tai'komos pažangios aptarnavi­
mo formos. 

Sumuojant rezultatus, skaičiuojami mūsų anksčiau minėti rodi'kliai, 1. y. 
laiku atliktų užsa;kymų ir pažangių aptarnavimo formų koeficientai. Pa-
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žymėti.na, kad, surinkus minėtus duomenis, galima būtų skaičiuoti kur kas 
daugiau aptarnavimo kokybės lygio rodiklių. 

Lyginti paslaugų kokybę buitinio gyventojų aptarnavimo įmonėse, mū­
sų nuomone, reikėtų pagal vieną kompleksinĮ rodiklĮ, siejantį visas pateiktų 
rodiklių grupes. 

Jis galėtų būti skaičiuojamas taip: 
K- B.·Ku.a+B2 ·Kr+B3 ·Kak +B.·K. 

- B.+B2+B3+B. ' 

kurioje Kak - gyventojų aptarnavimo kokybės koeficientas; 
B1, B2, B3, 8 4 - balai, kuriais įvertinama kiekvieno rodiklio itaka paslau­

gų kokybės lygiui. 
Siuo metu buitinio gyventojų 'aptarnavimo įmonių darbo rezultatai ver­

tinami ir darbuotojai materialiai skatinami atsižvelgiant i gyventojams 
realizuotų paslaugų apimtį, balansinio pelno sumą, gyventojams realizuotų 
buitinių paslaugų lyginamąH svorį bendroje realizuotų paslaugų ir pro­
dukcijos apimtyje. Buities tarnybos darbo rezultatų vertinimas, nesiejant 
jo su paslaugų koky,be, negali būti pakankamai Hkslus. Mūsų nuomone, 
buitinio gyventojų aptarnavimo kokybę reilkėtų tirti reguliariai ir visose 
sistemos Įmonėse, o į kokybės rodilklius turėtų būti atsižvelgiama materia­
liai skatinant paslaugų kūrėjus bei vertinant jų d,aIibo rezultatus. 
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K BOnpOCY CTATHCTHlfECKHX nOKA3ATEnER KAlfECTBA 
liblTOBOrO OIiCnY)I{HBAHHjI HACEnEHHjI 

P. KPOITEHE 

Pe3lOMe 

Ha HIOJIbCKOM (1983 r.) nJIeHYMe UK KnCC no./tąepKHBaJIOCb, qTO no­
BhlweHHe ypOBHH >KH3HH CJIe./tyeT nOHHMaTb He TOJIbKO KaK POCT ./tOXO./tOB H 
npoH3Bo./tCTBa npe./tMeToB nOTpe6JIeHHH, 3 ropa3./to WHpe: OHO ./tOJI>KHO OX­
BaTHTb T3KHe nOHHTHH, KaK KYJIbTypa 6bITa, KYJIbTypa pa3YMHoro nOTpe6-
JIeHHH, BblcoKoe KaąeCTBo 06CJIY>KHBaHHH HaCeJIeHHH. B 3TOfi CBH3H B03pa­
CTaeT 3HaqeHHe oueHKH KaqOCTBa 6b1TOBOrO 06CJIY*"BaHHH HaceneHHH H BiBe­
./teHHH 3THX nOKa3aTeneA B CHCTeMY 3KoHoMHąeCKHX phląaroB X03HA~BeH-
Horo MexaHH3Ma. ' 
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Автор выделяет три основные группы показателей качества бытового 
обслуживания населення: показатели качества' обслуживания, покаэа­
тели качества услуги (выполнения заказа) и показатели степеии удов­
летворения индивидуальных требований заказчика, В статье, кроме ме­
тодов оценки отдельных показателей, сделана попытка дать определе­
ние комплексных показателей этих групп. Применение таких показате­
лей на практике осложнено миогими причина ми: ОТСУТСl1вием норматив­
ных значеннй миогих показателей, отсутствием информации и т. д. 

Автор останавливается на характеристике показателей качества бы­
тового обслуживаиии иаселения, рассчитываемых в иастоящее время в 
Министерстве бытового обслуживания населения Литовской ССР и 
ису республикн, и приходит к выводу о возможностн их расширеиия иа 
основе существующей ннформацин. 

Отмечается недостаточная роль показателей качества бытового об·: 
служя.ваНИIJ населення в системе ЭКDИОМИЧeGКого стимулироваиия ра­

ботников службы быта. Объемы фондов материальиого стимулирования 
в системе бытового обслуживания населения в настоящее время в основ­
иом зависят от суммы балансовой прнбыли и удельного веса реализацин 
услуг населению JI общем объеме реализации услуг и продукции. Оценка 
результатов работы коллективов службы быта в отрыве от показателей 
качества не может быть достаточио полной. В связи с этим автор пред­
лагает в систему фондообразуюшнх покаэателей включить покаэатe.n:и 
качества бытового обслужнваИИII насe.n:еИИII. 


