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BUITINIO GYVENTOJU APTARNAVIMO KOKYBES
STATISTINIU RODIKLIYU KLAUSIMU

R. KROPIENE

TSKP CK 1983 m. birZelio plenume paZymeéta, kad gyvenimo lygio ké-
limg reikia suprasti ne tik kaip gyventojy pajamy ir vartojimo reikmeny
gamybos didinima, o daug platesne prasme. Socialistinés gamybos tikslo
turinyje atsispindi buities ir vartojimo kultiira, kuriy neatskiriama dalis
yra gera gyventojy aptarmavimo kokybé. Dél to padidéja buitinio gyven-
tojy aptarnavimo kokybés ir jos kiekybinio jvertinimo reikimé.

Reikia paZyméti, kad miisy Salies buitinis gyventojy aptarnavimas dar
neturi tinkamy, kokybe jvertinanéiy rodikliy, kurie visapusiskai atspindéty
Sakos specifika. Todél §is klausimas ekonominéje literatiiroje placiai na-
grinéjamas ieSkant optimalaus Sios problemos sprendimo. Straipsnyje no-
rima pateikti vieng i$ galimy buitinio gyventojy aptarnavimo kokybés ver-
tinimo varianty Sios sistemos jmonése. :

Buitinio gyventojy aptarnavimo kokybé — tai visapusiskas paslaugos
atitikimo visuomenés poreikiams jvertinimo kriterijus. Paslaugos kokybe
-apibiidinanéius rodiklius galima sugrupuoti taip:

1) uZsakymo atlikimo kokybés rodikliai;

2) rodikliai, jvertinantys paslaugos atitikimg individualiems uZsakovo
reikalavimams;

3) aptarnavimo kokybés rodikliai.

Vertinant ufsakymo atlikimo kokybe, ekonominéje literatiiroje sifiloma
lyginti prameniniy gaminiy ir analogi$kos buitinio aptarnavimo produkei-
jos techninius parametrus bei jy atitikima standartams. Siuo metodu skai-
Ciuoto kokybés rodiklio skaitmeniné reikSmeé artimia vienetui. Jei rodiklio
reik8mé maZesné uZ vieriets, reiSkia, kad buitinio aptarnavimo paslaugos
kokybés lygis yra nepakankamas. Kai reikimeé didesné negu vienetas, reis-
kia, kad buitiné paslauga atitinka jos paskirtj, t. y. gaminys madingesnis
ir geresnés kokybés negu pramoninis. Miisy nuomone, Sis rodiklis prak-
tikoje gali biiti taikomas labai ribotai. Pirmiausia, jj galima panaudoti tik
gamybiniy paslaugy kokybei jvertinti. Antra, su pramonine produkcija
galima palyginti tik konkrefias vartojamgsias vertes.

Uisakymo atlikimo kokybé — tai paslaugos atitikimas jos paskiréiai,
todél kokybe galima jvertinti paslaugos arba gaminio ekonomines, techno-
logines, ergonomines, estetines ir kitas savybes apibiidinanéiais rodikliais.
Rodikliai isreiSkiami balais, kuriy suma priklauso nuo kiekvienai paslau-
gos ir gaminio savybei skirto minimalaus ir maksimalaus baly dydzio. Ka-
dangi skirtingy riisiy paslaugoms 3iy savybiy svarba nevienoda, tai, ver-
tinant uZsakymo atlikimo kokybe, turi biiti naudojami diferencijuoti ro-
dikliai, atspindintys paslaugy specifika.

Gamybines paslaugas teikiandiose jmonése uzsakymo atlikimo kokybg
galima vertinti koeficientu (Kya), kuris skai¢iuojamas kaip gaminio koky-
bés jvertinimo vidutinio balo (Ks) ir gaminiy asortimento jvairovés (Ka.)
sumos vidurkis pagal tokia formule:
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Kya= —Kb _;Ka—: H

¢ia n — daliniy koeficienty skai¢ius, kuris lygus 2.

Negamybiniy paslaugy kokybé gali biiti nustatyta atsiivelgiant j jy
paskirtj ir vartojimo sglygas. PavyzdZiui, jvertinant kirpykly paslaugas,
reikéty iSskirti tokius kokybinius rodiklius kaip Sukuosenos madingumas,
modelio originalumas ir kt.

Kiekybidkai 3ie rodikliai jvertinami taikant baly sistema. Tai sudaro
galimybe palyginti keliose buitinio aptarnavimo jmonése atliekamy vie-
nariisiy paslaugy kokybés lygj.

Geréjant paslaugy kokybei, turéty didéti uZsakymy skaicius. Jo pasi-
keitimas ataskaitiniu laikotarpiu, palyginti su praéjusiu, apibudinamas
uZsakymy skaifiaus pasikeitimo koeficientu (Kus), kuris skai€iuojamas
kaip uZsakymy, atlikty per ataskaitinj laikotarpj, padidéjimo arba suma-
zéjimo (S,) santykis su bendru uzZsakymy skai¢iumi (S) pagal tokig for-
mule:

Kus= S?G

Kylant materialiniam gyvenimo lygiui bei gyventojy kultirai, didéja
estetiniai reikalavithai vartojimo reikmenims. Todél ypa¢ svarby, kad bui-
tinio gyvento;q aptarnavxmo jmoniy paslaugos. ir gaminiai pasiZymety in-
dividualuimu ir kuo geriau atitikty uzsakovo reikalavimus.

Suvestiriis rodiklis, dpibiidinantis "uisakovy reikalavimy patenklmmo
laipsnj (K;), turi atspmdetl paties uzsakovo subjektyvy jvertinima. Jo su-
dedamosios dalys gali biiti: 1) uZsakymy, atiduoty uZsakovui pirmu patei-
kimu, lyginamasis svoris beridrame uZsakymy skai¢iuje (Kpp); 2) uZsako-
vo jvertintos paslaugos kokybés. keeficientas (Ku:); 3) skundy koeficien-
tas (Ks):

5 Kop + Kyy — K
K= —————
Koeficientas, pafodantis uZsakovo. jvertinimo lygy (Ku:), nustatomas
kaip vidutinio balo (F) if maksimaliai galimos jvertinimo reikdmés (Bm,)
santykis. .(esant ‘penkiy ban vertinimo sistemal, Bmax=5). Tai gahma is-
reiksti tokia formule: )
. B
Kui= -

1.Y,42-¥,43. Yo+ 4. ¥, + 5 Ys.
Y+ Y+ Ys+Y,+Ys

&ia Yy, Y,, ..., Y5 — kiekvieno balo lyginamasis svoris bendrame vertinimy
skaitiuje.
Skuridy koeficientas skai¢iuojamas pagal tokia formule:
K=N5XS;

&ia S — skundy skaidius per ataskaitinj laikotarpj,
N, — baudos normatyvas vienam skundui.

Skaiciuojant §j rodiklj (Ns), atsiZvelgiama j konkredias darbo salygas,
uisakymo risj, skundo pobudi ir kitus veiksnius.

Pirmiausia gyventojy aptarnavimo kokybé gerinama laiku atliekant uz-
sakymus bei trumpinant uzsakymy atlikimo laika. Siuo atveju svarbus ro-
diklis — laiku atlikty uZsakymy lyginamasis svoris bendrame uZsakymy
skai¢iuje — nustatomas kiekvienai paslaugy riisiai.

B;=
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1982 m. Lietuvos TSR buitinio gyventojy aptarnavimo jmonése atlikto
atrankinio tyrimo duomenimis, laiku atlikty uZsakymy dalis lygi 0,993.
Tai reidkia, kad 99,3% individualiy uZsakymy (neskaitant skubiy) miisy
respublikos buitinio -aptarnavimo jmonése atliekama laiku arba anksgiail
nustatyty terminy.

Be 3io rodiklio, reikéty skaiciuoti brigados, cecho, ateljé, jmonés vidu-
tines laiko sgnaudas konkrecioms paslaugy ridims atlikti. Tai leisty 3io
rodiklio reikSmes palyginti su praéjusio laikotarpio duomenimis bei nor-
matyvais, tiksliau iSaiskinti pakitimus, nustatyti jy prieZastis.

Uzsakymo atlikimo laiko trumpinimas i§ dalies priklauso nuo paslaugy
kompleksiskumo. Bitina s3lyga aptarnavimo kokybei gerinti — paslaugy
kompleksiZkumo vystymas.

Aptarnavimo kompleksiSkumas reiSkia, kad uZsakovui tame pa&iame
punkte, ateljé gali biiti suteikta ne tik pagrindiné, bet ir kitos tiesiogiai su
ja susijusios paslaugos. Specializuotose jmonése paslaugy kompleksisku-
mo koeficientas apibiidina santykj tarp -paslaugy, kurias gyventojams tei-
kia jmoné, ir bendro jy skai€iaus, numatyto .paslaugy klasifikatoriuje.

Aptarnavimo formos priklauso nuo uZsakymo priémimo ir pristatymo
biidy, jy atlikimo terminy bei salygy. Jy paZangumas pasirei$kia uZsako-
vo laiko sanaudy ekonomija. PaZangiy aptarnavimo formy paplitimg api-
biidina paZangiais biidais realizuoty paslaugy (suteikty namuose, jmo-
nése, jstaigose, bendrabuciuose, abonementinio aptarnavimo tvarka ir kt.)
apimties santykis su bendra realizuoty paslaugy apimtimi per atitinkama
laikotarpj. el

~ Buitinio gyventojy aptarnmavimo jmoniy techpramfinplane atsispindi
naujiy paslaugy riidiy planuojama apimtis bei paZangiomis aptarnavimo
formomis planuojamy realizuoti paslaugy apimtis. Sie duomenys gali biti-
naudojami skaiCiuojant paZangiy aptarnavimo formy koeficienta ir naujy
paslaugy ridiy jdiegimo koeficienta.

Anksciau minéto atrankinio tyrimo rezultatai parodeé, kad 14,1% uZsa-
kymy stebétose jmonése atlikta paZangiomis aptarnavimo formomis.

Analizuojant aptarnavimo kultfira, démesys kreipiamas j jmoniy pri-
émimo punkty darbo reZima, aptarnavimo etikg ir estetika (ateljé meninis
apipavidalinimas, reklama, interjero patogumas, uZsakymo jpakavimas,
aptarnaujanéio personalo iSvaizda, kalbos kultiira ir kt.y. Sie veiksniai gali
biti vertinami balais.

Remiantis ankséiau minétais rodikliais, galima skaidiuoti analitin} ap-
tarnavimo kokybeés koeficienta (Kqx) pagal tokia formule:

Knh= KT+KK+SKAF+KL5+KA\K ,

kurioje Kr— laiku atlikty uZsakymy koeficientas;
Kx — paslaugy kompleksidkumo koefic¢ientas;
Kar — paiangiy aptarnavimo formy koeficientas;
Kps— uisakymo atlikimo laiko koeficientas;
Kax — aptarnavimo kultiiros koeficientas.

Lietuvos TSR CSV ir Buitinio gyventojy aptarnavimo ministerija kas
dveji metai atlieka atrankinj gyventojy aptarnavimo kultiiros ir uZsakymuy
atlikimo terminy bei kokybés tyrima. Statistinio stebéjimo metu surenkami
duomenys, kaip klientai vertina paslaugy kokybe (naudojama 4 vertinimy
sistema: labai gerai, gerai, patenkinamai, nepatenkinamai); kiek gauta
skundy i§ viso ir pagal skundy prieZastis; ar laiku atliekami uZsakymai:
kaip- respublikos buities tarnybos jmonése taikomos paZangios aptarnavi-
mo formos.

Sumuojant rezultatus, skaiciuojami misy anks¢iau minéti rodikliai, t. y.
laiku atlikty ufsakymy ir paZangiy aptarnavimo formy koeficientai. Pa-
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Zymétina, kad, surinkus minétus duomenis, galima biity skai¢iuoti kur kas
daugiau aptarnavimo kokybés lygio rodikliy.

Lyginti paslaugy kokybe buitinio gyventojy aptarnavimo jmonése, mi-
sy nuomone, reikéty pagal viena kompleksinj rodiklj, siejantj visas pateikty
rodikliy grupes.

Jis galéty biiti skaic¢iuojamas taip:

Ko BiKuatB; K.+ By-Kunt Bi-Ki
- B+ B+ B3+ B, !

kurioje K.» — gyventojy aptarnavimo kokybés koeficientas;
B,, Bs, B3, By— balai, kuriais jvertinama kiekvieno rodiklio jtaka paslau-
gy kokybés lygiui.

Siuo metu buitinio gyventojy ‘aptarnavimo jmoniy darbo rezultatai ver-
tinami ir darbuotojai materialiai skatinami atsiZvelgiant j gyventojams
realizuoty paslaugy apimtj, balansinio pelno sumg, gyventojams realizuoty
buitiniy paslaugy lyginamajj svori bendroje realizuoty paslaugy ir pro-
dukcijos apimtyje. Buities tarnybos darbo rezultaty vertinimas, nesiejant
jo su paslaugy kokybe, negali biiti pakankamai tikslus. Misy nuomone,
buitinio gyventojy aptarnavimo kokybe reikety tirti reguliariai ir visose
sistemos jmonése, o j kokybés rodiklius turéty biiti atsiZvelgiama materia-
liai skatinant paslaugy kiiréjus bei vertinant jy darbo rezultatus.

LITERATORA
1. TSKP Centro Komiteto plenumo medziaga. 1983 m. birZelio 14—15 d.— V.: Mintis,

2. Basuxor A. A TpaHcnopTHEE H KOMMYHAJbLHO-GRITOBRIE YCAYTH: 3ddexTHRROCTE

n KavecTo.— Anma-Ara: Kaaaxcran, 1979.
3. Byaatosa 3. I. AHamia 3KoHOMHYeoko# 3(DeKTHBHOCTH 6WTOBHX ycryr.— M.:

Jlerkas uRAycTpHa, 1978,
4, Koasnosa HU. B. Ilytu nopHIleHHs KadecTpa GHITOBOTO OGCAYKHBANMA Hacene-

uun.— M.: 3nanue, 1977.

5. IloBHuleHAe KadecTBa H KYJbTYDH OGCHY)XHPaHHS HaceJeHHR — BaxHefluasa 3alava
HecaToR TMATHAETKH: Te3nCH MAOKJ. TOP. HayT.-mpakT, koHd./Iloa obw. pea. 0. A. IOmnr-
presa.— Bnagannp: B. Y., 1977.

6. Camcoros JI. A, Kavectro oScnyxkumanus: Col.-3koH. acnekr.— M.: Mock.

pa6oued, 1979,
7.Cru6ur [I. A ddoekr KyanTypw M KauectBa: M3 onuira paGoTnl MpeAnpHATHA

cryR6H Suira XapbRoBa M 061.— Xapekos: ITpanop, 1979.

Vilniaus V. Kapsuko universitetas Redakeinei kolegijai jteikta
Statistikos katedra 1983 m. gruodZio meén.

K BOMPOCY CTATHCTHYECKHX MOKA3ATEJIER KAYECTBA
BHITOBOTO OBCJIY)KHBAHHSA HACEJIEHHA

P. KPONEHE

Peswome

Ha moasckom (1983 r.) ITaenyme UK KITCC noxuepkusanoch, YTo mo-
BHIIIEHHE YPOBHA JKU3HH CIEAYeT NOHAMATh He TONBLKO KaK POCT AOXOXOR M
NPOH3BOACTBA MpPeAMeTOB NOTPe6JeHus, a ropasio LMpe: OHO JAOJMHO OX-
BaTHTb Takue NMOHATHS, KaK Ky/JbTypa 6biTa, KyAbTypa pa3yMHOro morpet-
JIeHHs!, BEICOKOE KadecTBO OGCJYXHBaHMA HaceldeHHs. B 3Toft cBAan Bo3pa-
CTaeT 3HaYeHHe OLEHKH KayecTBa GHTOBOrO OGCHYMHBAHHA HACENEHHS A BRe-
LeHUs 3THX TIOKasaTeflell B CHCTEMY SKOHOMHUECKHX PHY2ros XO3AACTBeH-
HOTC MeXaHHaMa. :
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ABTOp BHeJseT TPH OCHOBHHE rPYINNH NMOKa3aTenell KauecTBa GHTOBOro
06CAYKHBAHHA HaceJeHHS: TIOKas3aTeJH KayecTBa' oOCNYyXHBaHHs, NMOKa3a-
TeJH KauyecTBa YCJayrH (BHNOJHEHHA 3aKa3a) H MOKa3aTesqH CTENeHH YAOB-
JNeTBOPEHHs HHAMBHAYaJbHHX TpeGoBaHHA 3akasuHka. B craTee, xpoMe Me-
TONOB OUEHKH OTAEJbHHX NOKa3aTesefl, cleJlaHa MONMWTKAa AaTh Onpexene-
HHe KOMMJIEKCHHX MOKasarteheli 3THX rpynn. IIpaMeHeHue TaKHX noxaaate-
Zefi Ha MpaKTHKe OCJOXHEHO MHOTHMH NMDHYHHAMH: OTCYTCTBHEM HOPMAaTHB-
HHX 3HaueHHA MHOTHX MoKa3aTesefl, OTCYyTCTBHEM HH(pOPMalLHH M T. .

ABTOp OCTaHaBJHBAaeTCcs Ha XapaKTePHCTHKe MoKasaTenefi KavecTBa GH-
TOBOro OGCAYMUBAHHA HaceJIEHHS, PACCYHTHIBaeMHX B HacTosfllee BPeMA B
MunnctepcTBe 6HTOBOro OGCAYXABaHHA HaceneHHs JIutoBckoit CCP
LICY pecny6aHKH, H TPHXOAHT K BEIBOXY O BO3MOXKHOCTH HX PacIUHpeHus Ha
OCHOBE CyllleCTBYIolLeH HHPOPMALHH.

OTMmedaeTcsl HeAOCTaTOYHAs PoJb NokalaTesefi Kavecrsa 6nToBOro 06-!
CIYXXAB2HRS HaceJeHHs B CHCTEMe 3KOHOMHYECKOT0 CTHMYJIHDOBaHHA pa-
GOTHHKOB CIYX6H 6HTa. O6beMu POHNOB MaTepAaIBHOIO CTAMYJIHPOBAHAS
B CHCTeMe GHTOBOro O6CAYKHBaHUA HaceJleHHS B HacToslllee BpeMsi B OCHOB-
HOM 33BHCAT OT CyMMH 6ajiaHcoBOfl MPAGHJIM ¥ YAENbHOrO Beca peanH3aluH
YCAyr HaceNleHHIO B o6meM o6beMe peasH3aluy ycayr K npoaykuun. Ouerka
pe3ynbTaToB paboTH KOJJIERTHBOB CIYXGH GHTa B OTPHIBEe OT NMOKa3aTejed
KagecTBa He MOXeT GHTh AOCTAaTOYHO NMOJHOA. B cBA3M c 3TUM aBTOp mpex-
naraet B cHcTeMy $OHIZOO6pasyiomHX NOKa3aTesefi BRIIOYATL NMOKa3aTenn
KavecTBa GHTOBOTO OGCAYKHBAHHA HaceNeHHs.



