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o Apklausa buvo atlikta Vǰ ĂRegitrañ uģsakymu.

o Tyrimo uģdaviniai:

•Nustatyti VĮ „Regitra“ klientų požiūrį į Įmonės teikiamų paslaugų (transporto priemonių 

registravimo, vairuotojų egzaminavimo) kokybę, įvertinti teikiamų paslaugų rezultatus;

•Apskaičiuoti šių paslaugų pasitenkinimo indeksą, leidžiantį analizuoti bendrą viešųjų paslaugų 

vartotojų pasitenkinimą lemiančius veiksnius;

•Atlikti lyginamąjį pasitenkinimo VĮ „Regitra“ paslaugomis vertinimą tarp tas  pačias paslaugas 

teikiančių padalinių;

•Nustatyti tobulintinas perkančios organizacijos veiklos sritis, lemiančias klientų aukštesnę 

teikiamų paslaugų (transporto priemonių registravimo, vairuotojų egzaminavimo) kokybę.

o Apklausoje dalyvavo asmenys, pasinaudojň Vǰ ĂRegitrañ teikiamomis paslaugomis 

(transporto priemoniȎ registravimo, vairuotojȎ egzaminavimo). 

o Viso ġio tyrimo etapo metu apklausta 1017 respondentȎ: 509 asmenys, kurie pasinaudojo TP 

registracijos teikiamomis paslaugomis ir 508 asmenys, pasinaudojň egzaminavimo 

paslaugomis.

Tyrimo metodologija



Tyrimo metodologija

ApklausȎ atlikimo vietos:

Eil. 

Nr. TyrimȎ vieta ir adresas

ApklausiamȎ klientȎ 

skaiļius per ketvirtǱ (ne 

maģiau kaip)

1.
Vilniaus filialas Lentvario g. 7, Vilnius

TPR –103

EGZ –104

2.
Kauno filialas Raudondvario pl. 234B, Kaunas

TPR –102

EGZ –101

3.
Klaipėdos filialas Šilutės pl. 50A, Klaipėda

TPR –102

EGZ –100

4.
Šiaulių filialas Vilniaus g. 8, Šiauliai

TPR –100

EGZ –101

5.
Mažeikių grupė (Telšių filialas)Gamyklos g. 36, Mažeikiai

TPR –51

EGZ –51

6.
Rokiškio grupė (Panevėžio filialas)Respublikos g. 111, Rokiškis

TPR –51

EGZ –51

*TPR ςǘǊŀƴǎǇƻǊǘƻ ǇǊƛŜƳƻƴŤǎ ǊŜƎƛǎǘǊŀŎƛƧŀΤ 9D½- egzaminas



Tyrimo apibendrinimas

o Bendras klientȎpasitenkinimas VǰĂRegitrañteikiamomis paslaugomis yra 89 %. Bendras klientȎpasitenkinimo rodiklis

buvo aukġtesnis,kai klientai ǱǰmonňkreipǟsidǟlegzaminȎpaslaugȎ(91,4 %). Analizuojant pagal padalinio vietŃiġryġkǟjo

ġieskirtumai: klientȎpasitenkinimo indeksas aukġļiausiasRokiġkiopadalinyje (93,4 %), o ģemiausiasïVilniaus

padalinyje (83,3 %).

o Respondentai aukġļiauǱvertinosritis susijusias su ǰmonǟspaslaugȎbei klientȎaptarnavimo kokybe .VǰĂRegitrañpaslaugȎ

kokybǟsindeksas siekia 90,2 %, o klientȎaptarnavimo kokybǟsindeksas siekia 89,9 %. Ġiektiek ģemiaubuvo vertinami

aspektai susijňsu ǰmonǟspasiekiamumu (indeksas - 87,5 %).

o Bendrai VǰĂRegitrañpaslaugȎkokybǟǱvertinta89,6 %. ĠǱaspektŃaukġļiauǱvertinorespondentai naudojňsivisomis

MaģeikiȎpadalinio paslaugomis (95,1 %) bei respondentai pasinaudojňegzaminȎpaslaugomis (90,7 %).

o IġvisȎaspektȎsusijusiȎsu ǰmonǟspasiekiamumu aukġļiausiaiǱvertintasinformacijos, esanļiosprie informacijos stalelio,

iġsamumasir suprantamumas (95,3 %). Ģemiausiairespondentai ǱvertinoautomobiliȎstovǟjimovietȎpakankamumŃġalia

padaliniȎ(75 %). ĠǱaspektŃprasļiauvertino respondentai iġVilniaus (56,9 %) ir MaģeikiȎpadaliniȎ(67,1 %).

o VǰĂRegitrañklientai buvo patenkinti darbuotojȎmandagumu, kultȊringumuir paslaugumu (95,1 %) bei tuo, kad darbuotojai

efektyviai ir greitai aiġkinosisituacijas, atsakǟǱkilusius klausimus (95 %). Ģemiaubuvo vertinamas aspektas susijňssu

laukimo eilǟjetrukme aptarnavimo padalinyje (79,6 %). Ġisaspektas ģemiausiaiǱvertinasVilniaus (70,9 %) bei ĠiauliȎ

(73,9 %) padaliniuose, bei tȎrespondentȎ,kurie Ǳǰmonňkreipǟsidǟltransporto priemonǟsregistravimo paslaugȎ(71,5 %).

o Daugiau nei du treļdaliaiapklausos dalyviȎregistravosi paslaugoms iġanksto (74 %). 42 % apklausos dalyviȎ

paslaugoms uģsiregistravointernetu, 28 % registravosi tiesiogiai padalinyje, o tik 3,3 % ǰmonǟsklientȎpaslaugoms

registravosi telefonu.

o Dauguma apklausos dalyviȎǱpadalinǱatvyko privaļiutransportu (71 %). Ketvirtadalis atvyko visuomeniniu transportu (25,8

%), o vos keli procentai darbo transportu (3,6 %).

o Respondentai labiausiai norǟtȎ,kad egzaminŃgalǟtȎlaikyti praǟjusne daugiau nei savaitei po uģsiregistravimo(51,6 %).

15 % apklausos dalyviȎpasisakǟ,kad jiems bȊtȎpatogu laukti nuo 1 iki 2 savaiļiȎ. Daugiau nei ketvirtadalis mano, kad 2

savaitǟsir ilgiau yra patogiausias laiko tarpas laukti egzamino (22,4 %).



TYRIMO REZULTATAI



RESPONDENTŲ 

DEMOGRAFINĖS 

CHARAKTERISTIKOS
•Respondento lytis, amģius iġsilavinimas

•BȊdas, kuriuo respondentas registravosi 

paslaugoms

•Laikyto egzamino tipas

•Vairavimo kategorija



Respondentų demografinės charakteristikos (%)



Paslaugos ir būdas, kuriuo registravosi paslaugoms (%)



Transportas, kuriuo atvyko į padalinį (%)



Laikyto egzamino tipas ir vairavimo kategorija (%)

N=508



Pageidaujama laiko trukmė iki egzamino (%)

N=508



PASITENKINIMO 

INDEKSAS
•KlientȎ pasitenkinimo indeksas

•PaslaugȎ kokybǟs indeksas

•Pasiekiamumo indeksas

•KlientȎ aptarnavimo kokybǟs indeksas



Klientų pasitenkinimo indekso skaičiavimo metodologija

o Klientų pasitenkinimo indeksas buvo skaičiuotas taikant toliau pateiktą formulę prieš tai respondentų 
atsakymus pavertus procentine išraiška t. y., 5 balų skalėje 1 pavertus 20%, 2 –40%, 3 –60%, 4 –
80%, 5 –100%

o Klientų pasitenkinimo indeksas buvo apskaičiuotas kaip aritmetinis vidurkis iš visų klausimyne 
pateiktų vertinimo klausimų (kl.2, kl.3, kl.4, kl.6, kl.7, kl.8, kl.9, kl.10, kl.11, kl.12, kl.13)

o Atskirų sričių (paslaugų kokybė (kl.2, kl.3, kl.4) , pasiekiamumas (kl.6, kl.7, kl.8, kl.9, kl.10), klientų 
aptarnavimo kokybė (kl.11, kl.12, kl.13)) pasitenkinimo indeksai apskaičiuoti kaip aritmetinis vidurkis 
imant konkrečius tų sričių klausimų blokas

o Indeksas paskaičiuotas remiantis LR VRM patvirtinta „Viešųjų paslaugų vartotojų patenkinimo 
indekso apskaičiavimo metodika“. Indekso formulė:

Indeksas =

i = 2, ... , n ïklausimo numeris;

j = 1, ... , kiïi-tojo klausimo sudedamosios dalies numeris (respondentȎ atsakymai Ăneģinauñ nǟra traukiami Ǳ indekso skaiļiavimŃ);

xij = i-tojo klausimo, j-tosios dalies respondentȎ atsakymȎ, paverstȎ procentais, aritmetinis vidurkis (respondentȎ atsakymai Ăneģinauñ nǟra traukiami Ǳ indekso 
skaiļiavimŃ);

a ïklausimȎ skaiļius I klausimyno dalyje
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Klientų pasitenkinimo indekso skaičiavimo schema

Bendras klientų 
pasitenkinimo 

indeksas

Paslaugų 
kokybė

Pasiekiamumas
Klientų 

aptarnavimo 
kokybė



Klientų pasitenkinimo indeksas (%)

Bendras klientȎ pasitenkinimo indeksas ir atskirȎ sriļiȎ indeksai



Klientų pasitenkinimo indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal paslaugȎ tipŃ ir padalinio vietŃ: 

Bendras pasitenkinimo 

indekso vidurkis –89%



Klientų pasitenkinimo indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal respondentȎ demografines charakteristikas

Bendras pasitenkinimo 

indekso vidurkis –89%



Klientų pasitenkinimo indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal egzamino tipŃ ir vairavimo kategorijŃ

Bendras pasitenkinimo 

indekso vidurkis –89%



Klientų pasitenkinimo indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal registravimosi paslaugoms bȊdŃ

Bendras pasitenkinimo 

indekso vidurkis –89%



Klientų pasitenkinimo indeksas (%)
Pasiskirstymas pagal vietovň ir paslaugos tipŃBendras pasitenkinimo 

indekso vidurkis –89%



Paslaugų kokybės indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal paslaugȎ tipŃ ir padalinio vietŃ

Bendras paslaugų 

kokybės indekso vidurkis 

–90,2%



Paslaugų kokybės indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal respondentȎ demografines charakteristikas

Bendras paslaugų 

kokybės indekso vidurkis 

–90,2%



Paslaugų kokybės indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal egzamino tipŃ ir vairavimo kategorijŃ

Bendras paslaugų 

kokybės indekso vidurkis 

–90,2%



Paslaugų kokybės indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal registravimosi paslaugoms bȊdŃ

Bendras paslaugų 

kokybės indekso vidurkis 

–90,2%



Paslaugų kokybės indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal vietovň ir paslaugos tipŃ
Bendras paslaugų 

kokybės indekso vidurkis 

–90,2%



Pasiekiamumo indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal paslaugȎ tipŃ ir padalinio vietŃ

Bendras pasiekiamumo 

indekso vidurkis –87,5%



Pasiekiamumo indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal respondentȎ demografines charakteristikas

Bendras pasiekiamumo 

indekso vidurkis –87,5%



Pasiekiamumo indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal egzamino tipŃ ir vairavimo kategorijŃ

Bendras pasiekiamumo 

indekso vidurkis –87,5%



Pasiekiamumo indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal registravimosi paslaugoms bȊdŃ

Bendras pasiekiamumo 

indekso vidurkis –87,5%



Pasiekiamumo indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal vietovň ir paslaugos tipŃBendras pasiekiamumo 

indekso vidurkis –87,5%



Klientų aptarnavimo kokybės indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal paslaugȎ tipŃ ir padalinio vietŃ

Bendras klientų 

aptarnavimo kokybės 

indekso vidurkis –89,9%



Klientų aptarnavimo kokybės indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal respondentȎ demografines charakteristikas

Bendras klientų 

aptarnavimo kokybės 

indekso vidurkis –89,9%



Klientų aptarnavimo kokybės indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal egzamino tipŃ ir vairavimo kategorijŃ

Bendras klientų 

aptarnavimo kokybės 

indekso vidurkis –89,9%



Klientų aptarnavimo kokybės indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal registravimosi paslaugoms bȊdŃ

Bendras klientų 

aptarnavimo kokybės 

indekso vidurkis –89,9%



Klientų aptarnavimo kokybės indeksas (%)

Pasiskirstymas pagal vietovň ir paslaugos tipŃ
Bendras klientų 

aptarnavimo kokybės 

indekso vidurkis –89,9%



PASLAUGŲ KOKYBĖ
•Kaip bendrai vertinate Vǰ ĂRegitrañ paslaugȎ kokybň?

•Kaip vertinate registravimosi (tiesiogiai atvykus, telefonu, el. 

priemonǟmis) paslaugomis patogumŃ?

•ǰmonǟs interneto svetainǟje www.regitra.lt teikiama aiġki ir 

suprantama informacija, jos pakanka



Paslaugų kokybės aspektų vertinimas (%)

PASTABA: Rezultatų analizės metu visi vertinimai (5 balų skalėje) paversti procentine išraiška, kai 1 balas yra 20%, 2 balai 

–40%, 3 –60%, 4 balai –80%, 5 balai –100%.



Kaip bendrai vertinate VĮ „Regitra“ paslaugų kokybę? (%)

Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –89,6%



Kaip vertinate registravimosi (tiesiogiai atvykus, telefonu, el. 

priemonėmis) paslaugomis patogumą?(%)
Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –91,7%



Įmonės interneto svetainėje www.regitra.ltteikiama aiški ir 

suprantama informacija, jos pakanka (%)
Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –89,9%



PASIEKIAMUMAS
• Ar iġsamȊs, aiġkȊs nurodomieji ģenklai ir iġkabos (srautȎ schemos), taip 

pat ar patogus susisiekimas, lengva surasti?

•Ġalia padaliniȎ yra pakankamai automobiliȎ stovǟjimo vietȎ

•KlientȎ aptarnavimo darbo valandos yra patogios

• Telefonu prisiskambinau greitai, reikiama informacija buvo suteikta

• Ar iġsami ir suprantama informacija buvo suteikta prie Informacijos 

stalelio?



Pasiekiamumas (%)



Ar išsamūs, aiškūs nurodomieji ženklai ir iškabos (srautų 

schemos), taip pat ar patogus susisiekimas, lengva surasti? (%)
Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –90,1%

N=755



Šalia padalinių yra pakankamai automobilių stovėjimo vietų (%)

Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –75%

N=755



Klientų aptarnavimo darbo valandos yra patogios (%)

Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –87,5%



Telefonu prisiskambinau greitai, reikiama informacija buvo 

suteikta (%)
Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –84,6%



Ar išsami ir suprantama informacija buvo suteikta prie 

Informacijos stalelio? (%)
Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –95,3%



KLIENTŲ APTARNAVIMO 

KOKYBĖ
• Aptarnavimo padalinyje Jums nereikǟjo ilgai laukti eilǟje

• Darbuotojai buvo kultȊringi, mandagȊs ir paslaugȊs

• Darbuotojai efektyviai ir greitai aiġkinosi situacijas, atsakǟ Ǳ kilusius 

klausimus



Klientų aptarnavimo kokybė (%)



Aptarnavimo padalinyje Jums nereikėjo ilgai laukti eilėje (%)

Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –79,6%



Darbuotojai buvo kultūringi, mandagūs ir paslaugūs (%)

Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –95,1%



Darbuotojai efektyviai ir greitai aiškinosi situacijas, atsakė į 

kilusius klausimus (%)
Pasiskirstymas pagal Ǳvairias respondentȎ charakteristikas

Bendras vertinimo 

vidurkis –95%



KONTAKTAI:

Asta Kanienǟ

Tel. 8-672-64148

El.paġtas: asta@eurotela.lt

ĢydrȊnǟ Taurinskienǟ

Tel. 8-684-37248

El.paġtas: zydrune@eurotela.lt


