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Sobrid pakalpojumu nozarei tiek pievérsta arvien lielaka uzmaniba, nemot véra tas lomu sabiedribas
socidli-ekonomiskaja attistiba. IpaSu vietu $aja joma ienem publiskie pakalpojumi, kas tiek istenoti, lai
apmierinatu iedzivotaju vajadzibas. Publisko pakalpojumu kvalitates uzlaboSana ir viens no butiskiem
meérkiem valsts parvaldes darbibas uzlabosana Latvija un pasaul€. P&tjjuma mérkis bija novertet Latvijas
valsts parvaldes iestazu sniegto administrativo pakalpojumu kvalitati, salidzinat to ar lidzigiem p&tjjumiem
citas valstis. PEtljumu baze: Valsts parvaldes iestades (6) un to filiales (17) Latvija. P&tijums balstits uz
publisko pakalpojumu klientu izlasi Latvijas lielakajas pilsétas - Riga, Daugavpili, Jelgava, Ventspilt un
Valmiera. Petijuma piedalijas 292 nejausi izveleti valsts parvaldes iestazu klienti, kuri pirms un péc iestades
apmekl&juma aizpildija SERVQUAL anketas. Aptauju anketas tika ievaktas 2017.-2018.gada. Klientu izlasi
var raksturot ka nejausu un administrativi-teritorialu, ievérojot plano$anas regionu proporcionalo
parstavniecibu. Datu apkopos$anai tika izmantots pakalpojumu kvalitates novértésanas modelis — SERVQUAL
instruments. Tika veikta pétijjuma datu faktoranalize un klasteranalize. Pakalpojumu snieg$anas kvalitatei
visas kvalitates dimensijas sniegts negativs veértéjums. Ka zema novertéta ar lielako pétito valsts institfciju
ekonomiska efektivitate. Analiz&jot publisko pakalpojumu kvalitates novérté$anas rezultatus péc aptaujato
klientu dzivesvietas, secinats, ka Latgales iedzivotaji pakalpojumu kvalitati noveértéja mazak negativi. Pargjas
analiz€tajas regionu pilsétas un Riga publisko pakalpojumu kvalitate vertéta ka gandriz divas reizes zemaka.
Petfjuma ietvaros identificeéti faktori, kadus Latvijas publiskas parvaldes institlciju klienti sniegto
administrativo pakalpojumu kvalitat€ uzskata par svarigiem, bet kadus par mazak svarigiem. Noteikti klasteri
jeb grupas, kadus veido Latvijas publiskas parvaldes klienti, pec faktoriem, kas tiem ir svarigi sanemto
pakalpojumu kvalitate.

Atslegvardi: publiskie administrativie pakalpojumi; kvalitate. pakalpojumu kvalitate, efektivitate,
SERVQUAL modelis.

Quality assessment of public administrative services in Latvia

At present, the service sector receives growing attention taking into account its role in the socio-economic
development of the society. Public services produced to meet the demands of the population occupy a special
place in this sphere. Improving the quality of public services is one of the essential goals in improving the
functioning of public administration in Latvia and globally. The purpose of the study was to assess the quality
of administrative services provided by Latvian state administration institutions, to compare it with similar
studies in other countries. Research base: Public administration institutions (6) and their branches (17) in
Latvia. The study is based on a sample of public service clients in Latvia's largest cities - Riga, Daugavpils,
Jelgava, Ventspils and Valmiera.The research participants are 292 selected customers of public
administration institutions who filled in SERVQUAL questionnaires before and after their visit to an
institution. Survey questionnaires were collected in 2017-2018. The sample of customers is occasional and
administratively territorial, observing the proportional representation of planning regions. The service quality
assessment model — the SERVQUAL instrument was used for the data collection. Factor analysis and cluster
analysis of the study data were performed. Service provision quality in all quality dimensions has been given
a negative evaluation. The economic efficiency of the largest state institutions understudy is low, and so is
the quality of provided services as evaluated by their customers. Analyzing the results of the evaluation of
the quality of public services according to the place of residence of the surveyed customers, it was concluded
that the residents of Latgale assessed the quality of services less negatively. In the other cities of the regions
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analyzed and in Riga, the quality of public services was assessed as almost two times lower. Within the
framework of the study, factors were identified which the clients of Latvian public administration institutions
consider important in the quality of the provided administrative services, and which factors are considered
less important. Certain clusters or groups, which are formed by Latvian public administration clients,
according to factors that are important to them in the quality of the services they receive.

Keywords: public administrative services, quality, service quality, efficiency, SERVQUAL model.

OneHka Ka4ecTBA rocyAapcTBEHHbIX A AIMUHUCTPATHBHBIX ycIyr B JlarBun

B Hacrosiee Bpemst Bce Oouiblie BHUMAHUS ynensieTcs: cepe yciayr ¢ y4eToM €€ POjiH B COLMaIbHO-
HSKOHOMHUYECKOM pa3BHTHH 00miecTBa. Ocoboe MecTo B 3TOH cdepe 3aHMMAIOT TOCYIapCTBEHHBIE YCIyTH,
KOTOpBIE peajM3yIOTCsl JUIsd  YAOBIICTBOPEHMsl MOTpeOHOCTel rpakiaH. IloBbllieHHe KadecTBa
TOCYAapCTBEHHBIX ~yCIYyr SIBISETCS OJHOM M3 OCHOBHBIX Iened TOBbILEHUS d]deKkTHBHOCTH
rOCY/apCTBEHHOTO ynpasieHus B JlatBuu u B mupe. Llens vccienoBanus coctosiia B TOM, YTOOBI OLEHUTh
KayeCTBO  aJMHHUCTPATUBHBIX  yCJIYr,  MPEJOCTAaBISIEMbIX  JIATBUHCKUMHU  T'OCYAapCTBEHHBIMH
aJIMHHUCTPATUBHBIMH yUPESKICHUSIMHI, CPAaBHUBAS PE3yIbTATHI C aHATOTUYHBIMH HCCIICIOBAHMSIMU B IPYTHX
cTpanax. baza uccnenosanus: ['ocynapcTBeHHbIE aIMUHICTPATHBHBIC YupexaeHus (6) n ux ¢pummanst (17)
B JlatBun. MccnenoBanne 0CHOBaHO HA BBIOOPKE KIIMEHTOB IOCYIapCTBEHHBIX YCIIYT B KPYMHEHIIINX TOPOaax
JlaTBum — Pure, Hayrasnuice, Enrase, Bentcnuiice u Banmuepe. B uccnenoBanum npussuin yuactue 292
CITy4aifHO BBIOpaHHBIX KIMEHTA YUPEKACHUH TOCYJapCTBEHHOTO YIIPABICHHS, KOTOPBIC 3aIIOJHNIN aHKETHI
SERVQUAL no u nocne mocemienus yupexaenus. Onpoc mpooamics B 2017-2018 romax. Bwibopky
KJIMEHTOB MOXKHO OXapaKTepU30BaTh KaK CIy4YaiHYI0 U aJMHHHCTPATHBHO-TEPPUTOPUAIIBLHYIO, COOIIOIas
MPOTIOPIMOHANBHOE TIPECTABUTENILCTBO PETMOHOB TUIaHupoBaHus. s cOopa JaHHBIX HCIOJIB30BAJIACh
MO/IENTh OLIEHKH KauecTBa 00cyxuBanus - uHCTpyMeHT SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988). IIposenen
(aKTOPHBII U KIACTEPHBIH aHaJM3 TaHHBIX HcclienoBaHus. KauecTBo mpenocTaBieHus yCciayr OLlEeHHBAETCs
OTpHIIATENIFHO 110 BCEM MapaMeTpaM KadecTBa. OKOHOMHYEcKas JS(GQPEKTUBHOCTh KpPYIMHEHIINX
HCCIIEOBAaHHBIX TOCYAApCTBEHHBIX YYPEKACHHH Takke ObIIa OICHEHa Kak HU3Kas. AHaIM3HPYS
PE3YNBTATHI OLIEHKN Ka4eCcTBa FOCYIapCTBEHHBIX YCIYT MO MECTY XKHUTEIIBCTBA ONPOIICHHBIX KIMEHTOB, ObLI
cZIeNaH BBIBOJI, UTO XKUTeJN JIaTrany OleHNBAaIOT Ka4eCTBO YCIYT MEHee HeraTUBHO. B ocTanbHBIX ropogax
aHAIN3UPYEMBIX PETHOHOB M B Pure KauecTBO rocyJapCTBEHHBIX YCIyT OBUIO OLICHEHO IOYTH B J(Ba pas3a
HIDKe. B pamkax mccienoBaHust ObIIM BBIABICHBI (haKTOPBI, KOTOPHIE KIMEHTHI JATBUHCKUAX YUPEXKICHUH
TOCYAapPCTBEHHOTO YIPABICHUS CYUTAIOT Ba’KHBIMHU JUI Ka4eCTBa NMPEIOCTABIIEMBIX aJIMHHUCTPATUBHBIX
yCIIyT, a Kakue MeHee BaKHbIMH. KiacTepbl WM TpyHIbl, COPMUPOBAHHBIC KIMEHTaMH JIATBUHCKOTO
TOCY/IapCTBEHHOTO YIIPaBJICHUs], ObUIM OIpE/EeHbl B COOTBETCTBUM C BAXKHBIMH Ul HUX (DaKTOpamu
Ka4yecTBa MOJIy4aeMbIX UMH YCIIYT.

KaioueBble cioBa: rocyJapcTBEHHbIE aJIMHHUCTPATHUBHBIC YCIIYTH, KaueCTBO, KAayeCTBO YCIYT,
a¢dexTrBHOCTD, Moaes SERVQUAL.

levads

Viena no nozimigakajam muasdienu pasaules ekonomikas attistibas tendencem ir
pakalpojumu nozares lomas palielinasanas, ko apstiprina pakalpojumu razosanas limena
pieaugums salidzinajuma ar materialu razosanu, ievérojams piedavato pakalpojumu klasta
un nodarbinato skaita pieaugums nozare.

ST tendence ir nenoliedzama valstis ar atfistitu sociali ekonomisko sistému, kur
pakalpojumu 1patsvars kopgja IKP ir aptuveni 70%. Pakalpojumu ipatsvars IKP Latvija
p&c nozaru pievienotas vertibas 2019. gada sasniedza 74,4% (LR Ekonomikas ministrija
2020). Sobrid pakalpojumu nozarei tiek pievérsta arvien lielaka uzmaniba, nemot véra tas
lomu sabiedribas sociali ekonomiskaja attistiba. IpaSu vietu $aja joma ienem publiskie
pakalpojumi, kas tiek izstradati, lai apmierinatu iedzivotaju vajadzibas. Vairaki p&tijumi
liecina, ka publisko pakalpojumu kvalitate biitiski ietekmé iedzivotaju apmierinatibu ar
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Siem pakalpojumiem, savukart iedzivotaju apmierinatiba ar publisko pakalpojumu kvalitati
pozitivi ietekm& vinu uzticeSanos valdibai (Wilantika, Wibisono 2021). Publisko
pakalpojumu kvalitates pilnveidoSana ir viens no svarigiem mérkiem valsts parvaldes
darbibas uzlaboSana Latvija un pasaulg.

Publiskaja sektora ietilpst valsts un pasvaldibu institiicijas un to komercsabiedribas,
uznémumi ar valsts vai pasvaldibu kapitala dalam 50% u.c. Publiska parvalde darbojas
konkréta juridiska ietvara, kads ir noteikts ar€jos normativajos aktos. Pakalpojumu
sniegSanas kvalitate un efektivitate ir butiski priekSnoteikumi publisko pakalpojumu
sniegSanas procesa uzlaboSanai. Publisko pakalpojumu novértéSanai jaklast par
nepieciesamu uzdevumu turpmakajam darbibam, kas var pozitivi ietekm@t valsts iestazu
sniegto pakalpojumu kvalitati (de Menezes, Pedrosa 2022). Lai kvalitates uzlaboSanas
ieguvumi klatu pietieckami lieli, prasibu pamatotibas un pakalpojumu kvalitates kritiska
izvertéSana var dot biitisku efektu administrativa sloga mazinaSana un valsts parvaldes
uzlabosana (VARAM 2013). Lai veicinatu valsts parvaldes uzlaboSanu, nepiecieSams
stenot administrativas reformas un modernizét publiskos pakalpojumus.

Administrativas reformas ir globala misdienu tendence. Gan attistitas, gan
jaunattistibas valstis atzist administrativas reformas ka dzin€jspeku, lai veicinatu
ekonomisko izaugsmi, demokratizaciju, taisnigumu un attistitu citus socialas dzives
administrativo sist€ému efektivaku un jauzlabo publisko pakalpojumu kvalitati. ES valstTs,
tostarp Latvija, publiska sektora modernizacija balstas uz privataja sektora izstradatam
likumsakaribam un procesiem. Privataja sektora akcepteto klientu apkalpoSanas standartu
pielietoSana valsts parvalde ir viena no valsts parvaldes aktualitateém Latvija.

Pakalpojumu kvalitates novértéjums Latvijas valsts parvaldé var sniegt pamatotu
ieguldijumu valsts parvaldes iestazu darbibas kvalitates un efektivitates paaugstinasana.

Pétijuma teorétiskais pamatojums

Publiskais pakalpojums tiek definéts ka materials vai nematerials tieSs labums, ko
publiska parvalde nodroSina privatpersonai vispargja labuma pakalpojuma, parvaldes
(individuala) pakalpojuma vai saimnieciska pakalpojuma veida (VARAM 2012). Ka
galvenie publisko pakalpojumu veidi jamin vispargja labuma pakalpojumi (celu,
uzturé$ana, ielu apgaismosana), parvaldes (individualie) pakalpojumi, pie kuriem tiek
pieskaititi administrativie pakalpojumi (registrésana, izzinas, atlaujas, nodokli, pabalsti) un
fiziskie pakalpojumi (sociala apriipe, izglitiba, veselibas apriipe) ka ar saimnieciskie
pakalpojumi (dzivojamo maju apsaimniekoSana).

Publiskais sektors ir valsts un pasvaldibu iestades un to komercsabiedribas,
komercsabiedribas ar valsts vai pasSvaldibu kapitala dalu 50% un vairak, ka ari
nodibinajumi, biedribas, fondi un to komercsabiedribas. Publiska parvalde darbojas
konkréta juridiska ietvara, kads ir noteikts ar&jos normativajos aktos.

Administrativie pakalpojumi ir publiskie (t.i., valsts un pasvaldibu) pakalpojumi, ko
sniedz valsts parvaldes iestades un pasvaldibas (Koliushko 2009). Jebkur§ sabiedriskais
pakalpojums ir orientéts uz klientu vajadzibu apmierinasanu, kuras var klasificeét dazadi
(Maslow 1943; Skapars 2010).
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Meés varam definet kvalitati dazados veidos; nav vienotas, universalas kvalitates
definicijas (Shariff 2012). Dazadi autori, pieméram, Berri ar kolegiem (Berry et al. 1985),
defing kvalitati ka atbilstibu specifikacijam, 1pasi klientu specifikacijam. Organizacija var
novértét sniegto pakalpojumu kvalitati, izpétot klientu viedoklus. Sadi rikojoties,
organizacija var palielinat atbilstibu klientu v€lmém un uzlabot savas konkurétspgjas
prieksrocibas (Shariff 2012).

Kvalitate ir produkta Tpasibu kopums, kas nosaka ta sp&ju apmierinat ieprieks noteiktas
patérétaja vajadzibas. Kvalitati var izteikt ar vienkarSotu formulu (International
Organization for Standardization 2015):

Q=P-E (1)

kur:

Q — kvalitates Itmenis(balles, p&c Sballu Likerta skalas),

P — paterétaja sanemtais rezultats(ball€s, p&c Sballu Likerta skalas),

E — paterétaja veélamais rezultats(ball€s, péc Sballu Likerta skalas).

Ja iegiitais kvalitates Itmena novert&jums ir skaitliski pozitivs, tad sanemto rezultatu klients noverte
augstak par vélamo. Ja iegiitais kvalitates Iimena novert&jums ir skaitliski negativs, tad sanemto
rezultatu klients noverté zemak par vélamo.

Pakalpojumu kvalitate ir sarezgits konstrukts, kuram pakalpojumu marketinga
literattira pievérsta liela uzmaniba (Gronroos 1984, Parasuraman et al. 1985).

Pakalpojuma kvalitates agrino izpéti veica Gronroos (Gronroos 1984). Gronroos
noradija, ka, lai organizacija gitu panakumus, ir loti svarigi, lai ta izprastu klientu attieksmi
pret sniegtajiem pakalpojumiem. Sis modelis novérté pakalpojuma kvalitati, salidzinot
sagaidamo un uztverto kvalitati. Gronroos (Gronroos 1984) piedavaja tris pakalpojumu
kvalitates noveértéSanas dimensijas: tehnisko kvalitati, funkcionalo kvalitati un telu.

Divdesmita gadsimta astondesmito gadu vidi Beri, Parasuramans un Zeithaml (Berry
et al. 1985) saka pétit pakalpojumu kvalitates noteicosos faktorus un to, ka klients noverte
pakalpojumu kvalitati, pamatojoties uz uztvertas pakalpojumu kvalitates koncepciju
(Gronroos 1984).Tika atklati 10 noteicoSie faktori, kas raksturo klientu uztveri par
pakalpojumu. Viens no noteicoSajiem faktoriem, kompetence, ir tiesi saistits ar rezultata
tehnisko kvalitati, bet otrs, uzticamiba, ar uztvertas kvalitates aspektu. Pargjie noteicoSie
faktori ir vairak vai mazak saistiti ar uztvertas kvalitates procesa dimensijam (Gronroos
2005).

Turpmako pétijumu rezultata desmit pakalpojumu kvalitati noteicosie faktori tika
samazinati lidz pieciem (Gronroos 2005): materialie ieguvumi, droSums, atsauciba,
kompetence un empatija.

SERVQUAL metode radas ka instruments, ar kura palidzibu var noteikt, ka klienti
uztver pakalpojuma kvalitati. Sis instruments ir balstits uz pieciem iepriek§minétajiem
faktoriem un salidzinajumu starp klientu ceribam vai gaidam par to, ka pakalpojums javeic,
un vinu pieredzi, ka pakalpojums tiek sniegts (ceribu noraidiSana vai apstiprinasana).

Piecu noteicoSo faktoru raksturoSanai tiek izmantoti 22 atribiiti, un respondentiem tiek
lugts noradit (septinu punktu skala no “Pilnigi nepiekritu” lidz “Pilnigi piekritu”), ko vini
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sagaidija no pakalpojuma un ka vini uztvéra pakalpojumu. Balstoties uz starpibu starp
ceribam (gaidam) un reali sanemto pakalpojumu, var aprékinat kopg&jo kvalitates raditaju.
Efektivitates konstruktu var klasificét ka galveno ekonomika. Efektivitate ir viens no
svarigakajiem cilvéka darbibas raditajiem, analiz€ot péc ekonomiskas darbibas
rezultatiem. Ka ekonomiska kategorija efektivitate nodroSina vienotu ekonomiskas
darbibas kvalitativo un kvantitativo raksturojumu. P&étnieki L.F. Shampine, M.W. Reichelt
(Shampine, Reichelt 1992) atzimgjusi, ka ekonomisko efektivitati “raksturo attieciba starp
razoSanas procesa izmantoto resursu vienibu skaitu un iegiita produkta daudzumu”.

Efektivitate ir attieciba starp sasniegto rezultatu un izmantotajiem resursiem
(International Organization for Standardization 2015). Efektivitati publiskaja sektora
varetu salidzinat ar efektivitati privataja sektora tikai tad, ja mérki ir identiski; un pat Saja
gadijuma ta nav pilniba salidzinama, jo valsts sektors darbojas jomas, kuras tiek nemti véra
ne tikai ekonomiskie ieguvumi, bet ari socialas problémas, pieméram, sociale pabalsti
(Stoian, Ene 2003). Valsts izdevumu efektivitate nozimé saistibu starp ieguldijumu
ekonomisko un socialo ietekmi. Analiz€jot publiska sektora efektivitati, lielaka dala
pétnieku atsaucas uz ekonomisko efektivitati, kas ka konstrukts nemta no privata sektora.
Péc D.M. Mihaiu un A. Opreana domam efektivitate publiskaja sektora ir ekonomiskas
efektivitates un socialas ietekmes summa (Mihaiu, Opreana 2010).

Faktori, kas ietekmé€ efektivitati publiskaja sektora ir:

- legulditie resursi. Publiskaja sektora resursus ir daudz grutak noteikt neka privataja
sektora, jo lielakoties sabiedriskie pakalpojumi parklajas un tiek izmantoti resursi no
vairakiem avotiem. Bet kopuma publiskaja sektora tiek iegulditi resursi, kas nak lielakoties
no ievaktajiem nodokliem.

- Darbibas rezultati. Publiskaja sektora tos ir griitak izteikt skaitlos neka ieguldijumus, jo
tiem var but gan ekonomiska, gan sociala dimensija. Latvijas pétnieks E. Stals ar
lidzautoriem (Stals et al. 2020) sava pétijuma salidzinajis Latvijas pasvaldibu socialas
apriipes centru tehnisko efektivitati, tomér nav apskatijusi socialo dimensiju.

Privata sektora darbibas rezultatiem ir tirgus dalas vértiba; tos ir viegli novertet,
savukart publiskaja sektora darbibas rezultatus ir griiti novértét kopuma (Mihaiu, Opreana
2010). Tomér D. Hola un E. Lobinas pétijjuma konstatéts, ka valsts un privatajam
organizacijas efektivitate butiski neatskiras (Hall, Lobina 2005).

P&c autoru domam, publiska sektora efektivitati var definét ka organizacijas darbibas
rezultata (sniegto pakalpojumu skaita) un izmaksu attiecibu, bet publiskaja sektora
darbibas rezultata un izmaksu noteik$ana ir sarezgita.

Uzpeémuma vai iestades darbibas efektivitate un iesp€ja to paaugstinat ir aktuala
vadibzinatnes probléma. Paslaik §is problémas nozimigums pieaug, jo pastiprinas
konkurence starp razotajiem, patérétaji un klienti izvirza paaugstinatas prasibas pret
produkcijas vai pakalpojuma kvalitati un cenu.

Administrativajai reformai Latvija, butu japadara administrativo sistemu efektivaku,
jauzlabo publisko pakalpojumu kvalitate. Administrativo pakalpojumu kvalitates
noveérté€Sana publiskas parvaldes iestadeés Latvija lidz §im nav veikta. P&tijuma apliikota
eso8$a situacija ar valsts parvaldes pakalpojumu kvalitati, lai talak izstradatu administrativo
pakalpojumu kvalitates noveértéSanas modeli. Administrativo pakalpojumu kvalitates
novertéSanas modela izveide un attistiba publiskaja parvaldeé Latvija var dot pamatotu
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ieguldijumu sabiedribas dzives kvalitates uzlaboSana, tas strat€gisko mérku sasniegSana,
pilnveidot publiskas parvaldes iestazu darbibas efektivitati un Iidz ar to arT ekonomisko
vidi.

Pétijuma meérkis un metodologija

P&tijuma meérkis bija novertet Latvijas valsts parvaldes iestazu sniegto administrativo
pakalpojumu kvalitati, veicot apkopoto anketésanas datu faktoranalizi un klasteranalizi,
salidzinat to ar lidzigiem pétijumiem citas valstis. Mérka sasniegSanai bija nepiecieSams
risinat sekojosus uzdevumus:

1. Izanalizét pakalpojumu, kvalitates, pakalpojumu kvalitates un efektivitates jeédzienu
skaidrojuma teoretiskos aspektus.

2. Veikt publisko administrativo pakalpojumu kvalitates novertéjumu.

3. Salidzinat Latvijas publisko administrativo pakalpojumu novertgjumu ar lidzigiem
novertejumiem citas valstis.

4. Noskaidrot, kadus faktorus publiskas parvaldes institaciju Kklienti uzskata par
svarigakiem, kadus par mazak svarigiem.

5. Noskaidrot, kadus klasterus jeb grupas veido publiskas parvaldes klienti péc faktoriem,
kas tiem svarigi sanemto administrativo pakalpojumu kvalitate.

Petijuma objekts: klientu apkalpoSanas kvalitate publiskajiem administrativajiem
pakalpojumiem valsts parvaldes iestadés Latvija no 2017. gada lidz 2019. gadam.

P&tijuma baze: Valsts parvaldes iestades (6) un to filiales (17) Latvija — LR Valsts
socialas apdroSinasanas agentlras Rigas, Daugavpils, Valmieras, Jelgavas, Ventspils
nodalas, LR Valsts ienémumu dienesta klientu apkalpoSanas centri. Riga, Jelgava,
Ventspili, Valmiera, Daugavpili, Valsts zemes dienesta klientu apkalpoSanas centrs
Daugavpili, Nodarbinatibas valsts agenttiras Daugavpils un Ventspils nodalas, Daugavpils
regionala vides parvalde, Daugavpils tiesa, tas nodalas Kraslava un Preilos.

Petijums balstits uz publisko pakalpojumu klientu izlasi Latvijas lielakajas pilsétas —
Riga, Daugavpili, Jelgava, Ventspill un Valmiera. P&tijuma piedalijas divi simt
devindesmit divi nejausi izveleti publiskas parvaldes iestazu klienti, kuri pirms un péc
iestades apmeklgjuma aizpildija SERVQUAL aptauju. Klientu izlasi var raksturot ka
nejausu, administrativi-teritorialu, ievérojot planosanas regionu proporcionalo
parstavniecibu.

Saja pétfjuma tika izmantota kvantitativa datu vakSanas metode, kas balstita uz
SERVQUAL modeli. Iegitie dati tika analiz&ti, izmantojot faktoru analizes un Klasteru
analizes metodes. Metodes aprobacijai péc zinatniskas literatiiras avotiem tika sagatavotas
aptauju anketas, kuras petijuma gaita veiktas izmainas jautajumu formul&umos un klientu
apkalpoSanas novértéjuma skala. SERVQUAL modela anketa sastavéja no divam dalam,
katra no kuram bija 22 apgalvojumi par pakalpojuma kvalitati, kas sadalijuma veidoja 5
dimensiju kriteriju kopumu. Klientiem tika ltigts sniegt vértejumu par katru apgalvojumu
pec 5 ballu skalas. A dala paradija klienta v€lmes attieciba uz pakalpojuma kvalitati un
dazadu kvalitates krite€riju nozimi klientam. B dala paradija klienta sanemta pakalpojuma
novertéjumu. Anketas vertéSanas objekts bija pakalpojuma kvalitate ka piecu kvalitates
dimensiju kopums, kura:
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1. dimensija - materialo ieguvumu kopums (izskats un fiziskie elementi);

2. dimensija — drosums (parlieciba, preciza izpilde);

3. dimensija - atsauciba (operativitate un izpalidziba);

4. dimensija - kompetence (uzmaniba, uzticamiba);

5. dimensija - empatija (rta pakalpojuma sanemsana, laba komunikacija un izpratne par
klientu).

SERVQUAL metode tika izveidota ka instruments, lai noteiktu, ka klienti uztver
pakalpojuma kvalitati. Sis riks ir balstits uz pieciem iepriek§ mingtajiem faktoriem un
klientu ceribu salidzinajumu par to, ka pakalpojums ir jasniedz, ar vinu pieredzi
pakalpojuma sniegSanas joma (noraidot vai atbilstot vinu ceribam) (Parasuraman et al.
1988). Kopgjais pakalpojuma kvalitates raditajs tiek aprékinats, pamatojoties uz starpibu
starp ceribam un sanemto pakalpojumu. ST pétijuma mérkis ir novértét administrativo
pakalpojumu klientu apkalpoSanas kvalitati Latvijas valsts parvaldes iestades, salidzinot to
ar lidzigiem pétjjumiem citas valstis. P&tijuma tika parbaudita SERVQUAL metodes
piemérotiba pakalpojumu kvalitates novertéSanas procesam, precizetas tas pielietoSanas
iespgjas, eksperimentets ar SERVQUAL aptaujas jautajumu formul&jumiem un vert€Sanas
skalu. Tika izstradats pétijuma modelis un pétijuma aptaujas anketa tulkota latviesu valoda.
Pirms anketas izplatiSanas autori to parskatija, lai parliecinatos, vai ta ir lietotajam
draudziga un taja nav neskaidru vai sensitivu jautagjumu. Aptauja tika parbaudita ar
divdesmit nejausi izvéletiem sabiedrisko pakalpojumu klientiem. Aprobacija lava izlabot
kludas pirms pétijuma datu vakSanas. P&c testa aptaujas jautajumi tika mainiti, un
vertesanas skala tika samazinata [idz 5 ballu [imenim. Lai gan autori p&tija valsts institiciju
sniegtos sabiedriskos pakalpojumus, pétijums ir neatkarigs no novérotas paradibas (Lee,
Wu 2015).

Rezultati un diskusija

Tika analiz&ti no 2017. gada Iidz 2018. gadam veikta pétijuma rezultati. Ta statistiska
analize atklaja S$adus rezultatus (skat. 1. tabulu). Klientu sagaidama pakalpojuma
novertgjuma vidgja vertiba ir 4,47. Klientu uztverta pakalpojuma vidgja vértiba ir 3,98.
Gaidita pakalpojuma novértéjuma rezultati sniegti 1. tabula. Salidzinot datus ar lidzigiem
pétijumiem Egipté un Malaizija, secinats, ka Latvija klientiem ir mazakas ceribas uz
pakalpojumu. Pakalpojuma uztvere Latvija novértéta augstak neka Egipte, bet zemaka
neka Malaizija (skat. 1. tabulu).
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1. tabula

Klientu gaidita pakalpojuma novértéjuma raksturojums Latvija, salidzinot
ar Egipti un Malaiziju, (Likerta skala no 1 — “pilniba nepiekritu” Iidz 5 —
“pilniba piekritu”, n = 292 resp., Latvija, 2017.9.-2018.9.)

Anketu skaits Latvija Vi%é_{ai,s Vidgjais Vidsiais eaiditai
= gaiaitais . e s 1agjais gaiditais
Kvalitates | Ticamas | Zauddtas | pakalpojums &= cdid- Moda gaiditais pakalpojums
- - _ na(Lat- (Lat- pakalpojums, _ '
dimensijas , N=292 . o _ n=100resp.,
resp., Latvija | Y98 | V@) 1 n=LASIeSp, oy E(2008)
! Egipte(2012)
(2017-2018)
Materialie 292 0 4,1575 4,2500 5,00 6,029 4,69
ieguvumi
Drosiba 292 0 4,7301 5,0000 5,00 6,194 5,81
Atsauciba 292 0 4,6986 5,0000 5,00 6,181 4,67
Kompetence 292 0 4,5325 4,7500 5,00 6,217 4,81
Empatija 292 0 4,2363 4,4000 5,00 5,836 5,73
Kopa 292 0 4,4721 4,5909 5,00 6,091 5,142

Avots: autoru veidota tabula, statistiski apstradajot aptaujas datus pec SPSS 22.00, 2019; Rasids 2008; Ali,

Jaseen 2012.

Klienti ka svarigakas kvalitates dimensijas Latvijas publiska sektora pakalpojumu
kvalitate, novertejusi — droSumu - vid€ji 4,73 balles, atsaucibu — videji 4,69 balles un
kompetenci — vidgji 4,53 balles. Klientu uztverta pakalpojuma noveértéSanas rezultati ir
sniegti 2. tabula.

2. tabula

Klientu uztverta pakalpojuma novértéjuma raksturojums, salidzinot ar
Egipti un Malaiziju, (Likerta skala no 1 — “pilniba nepiekritu” Iidz 5 —
“pilniba piekritu”, n = 292 resp., Latvija, 2017.9.-2018.9.)

Anketu skaits Latvija Vidéjai_s Vidgjais
uztvert_als _ uztvertais Vidgjais uz_tvertais
Kvalitates pakalpojums| Mediana | Moda kalooiums pakalpojums,
dimensijas | Ticamas | Zaudetas = ,n=292 | (Latvija) @ (latvija) = oo Polums, n=100resp.,
. n=145resp., .
r(e2s5)1,7L2a(t)\1/1é;1 Egipté (2012) Malaizija(2008)

Materialie 292 0 3,9486 4,0000 5,00 3,172 4,23
ieguvumi
Drosiba 292 0 4,0616 4,2000 5,00 3,521 5,26
Atsauciba 292 0 4,0728 4,0000 5,00 3,700 4,23
Kompetence 292 0 4,0146 4,0000 5,00 3,576 4,40
Empatija 292 0 3,8479 3,8000 5,00 3,124 5,30
Kopa 292 0 3,9860 4,0000 5,00 3,418 4,68

Avots: autoru veidota tabula, statistiski apstradajot aptaujas datus pec SPSS 22.00, 2019, Rasids 2008; Ali,

Jaseen 2012.
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Viszemakais uztverta pakalpojuma snieguma novért§jums Latvijas publiska sektora
iestades ir 5. kvalitates dimensijai — empatijai (vidgji 3,84 balles), bet visaugstakais — 3.
kvalitates dimensijai — atsaucibai (vid€ji 4,07 balles). Salidzinot ar [idzigu p&tijumu datiem
Egipté un Malaizija, jasecina, ka klientu vért§jums par uztverto pakalpojumu Latvija ir
vid&ji augsts. L1dzigu vertéjumu sniegusi arl klienti Egipte. Savukart Malaizija viszemak
tika novertéti materialie ieguvumi, bet visaugstak — empatija (skat. 2. tabulu).

Aprekinot starpibu starp klienta uztverta pakalpojuma un gaidita pakalpojuma
vertejumiem, tiek ieglita vid€ja administrativo pakalpojuma sniegSanas kvalitate, kas visas
kvalitates dimensijas novertéta negativi. DroSibas, atsaucibas un kompetences dimensiju
kvalitate novértéta attiecigi ar -0,668 ballem, -0,626 un -0,518 ballem. Mazak negativi
vertéta materialo ieguvumu (-0,209 balles) un empatijas (-0,388 balles) dimensiju
kvalitate. Salidzinot vid&jo pakalpojumu sniegSanas kvalitati Latvija un Egipte, secinats,
ka Egipte ta tiek vertéta videji piecas reizes zemak. Malaizija pakalpojumu kvalitate ir
sanémusi mazak negativu vertéjumu neka Latvija (skat. 3. tabulu).

3. tabula
Publisko administrativo pakalpojumu vidéja kvalitate Latvija, salidzinot ar
Egipti un Malaiziju, (Likerta skala no 1 — “pilniba nepiekritu” Iidz 5 —
“pilniba piekritu, n = 292 resp., Latvija, 2017.9.-2018.9.)

Vidgja Videia Vidgja
Vid@jais gaidita | Vidgjais uztverta pakalpojumu akal oqumu pakalpojumu
Kvalitates pakalpojuma(E) | pakalpojuma (P) kvalitate (P- P kva'fi t; o kvalitate,
dimensija novert&jums novertgjums E),n=292resp., n=145res ' n=100resp.,
Latvija Latvija Latvija(2017- B té(20§)5) Malaizija
2018) &P (2008)
Materialie 4,1575 3,9486 -0,2089 -2,857 -0,09
ieguvumi
Drosiba 4,7301 4,0616 -0,6685 -2,673 -0,11
Atsauciba 4,6986 4,0728 -0,6259 -2,481 -0,09
Kompetence 4,5325 4,0146 -0,5179 -2,641 -0,08
Empatija 4,2363 3,8479 -0,3884 -2,712 -0,09
Kopa 44721 3,9859 -0,4861 -2,672 -0,09

Avots: autoru veidota tabula, statistiski apstradajot aptaujas datus pec SPSS 22.00, 2019, Rasids 2008; Ali, Jaseen
2012.

Analizgjot klientu aptaujas rezultatus péetamajas valsts iestades, atklajas, ka
vislabvéligako veértéjumu klienti sniegusi par Daugavpils regionalas vides parvaldes
piedavatajiem pakalpojumiem (no 0,147 ballem Iidz 0,424 ballém). Visnegativako
vertéjumu sniegusi Nodarbinatibas valsts agentiras (no -0,278 ballem lidz -0,922 ballém),
Valsts socialas apdros§inasanas agentiiras (no -0,215 ballém lidz -0,882 balléem) un Valsts
ienémumu dienesta (no -0,217 ballem lidz -0,892 ballem) klienti. Gandriz tris reizes
augstaks pakalpojuma kvalitates noveértejums pieskirts Daugavpils tiesai (no -0,092 ballem
I1dz -0,323 ballém) un Pilsonibas un migracijas lietu parvaldei (no +0,068 ballem Iidz -
0,455 ballem) (skat. 4. tabulu). Analizgjot publisko pakalpojumu kvalitates novértejuma
rezultatus pec aptaujato klientu dzivesvietas, var secinat, ka mazak negativu pakalpojumu
kvalitates vertgjumu sniegusi Latgales iedzivotaji (no -0,159 ballém lidz -0,409 ballem).
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Citas pétitajas regionu pilsétas un Riga publisko pakalpojumu kvalitate noveértéta ka
gandriz divas reizes zemaka. Riga klienti publisko pakalpojuma kvalitati novértgja
intervala no -0,144 ballem Iidz -0,842 ballem; Valmiera — no -0,275 ballém lidz -0,878
ballém, Ventspilt — no -0,444 ballém Iidz -0,819 ballém.

4. tabula

Administrativo pakalpojumu kvalitates novertejums Latvija 2017.-2018.gada

valsts institiiciju griezuma (Likerta skala 1- “pilniba nepiekritu”-5- “pilniba
piekritu”, n=292 resp., 2017.-2018.9.)

Vidgjais
Vidgjais Vidgjais Vidgjais Vidgjais Vidgjais pakalpoju
Kvalitat pakalpojumu | pakalpojumu pakalpojumu | pakalpojumu | pakalpojumu mu
vantates kvalitates kvalitates kvalitates kvalitates kvalitates kvalitates
dimensija o o o o B s
novertéjums novertéjums novertéjums novertéjums novertéjums novertéju
NVA VSAA DRVP DT,vZD PMLP ms
VID
Materialie
. . -0,278 -0,215 0,162 -0,318 0,068 -0,215
ieguvumi
Drosiba -0,729 -0,882 0,080 -0,332 -0,345 -0,786
Atsauciba -0,922 -0,750 0,147 -0,323 -0,455 -0,662
Kompetence -0,783 -0,680 0,221 -0,224 -0,062 -0,567
Empatija -0,511 -0,600 0,424 -0,092 -0,055 -0,472
Videja 0,642 0,636 0,211 0,254 0174 | -0548

pakalp.kvalitate
Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi, 2019.

Pétniece Tetrevova (Tetrevova 2008) ka galveno valsts sektora darbibas problému min
efektivitati. Efektivitate nozimeé konkrétas sistémas darbibas mérku sasniegSanu, t.1., iegiito
rezultatu, kas novertéts, salidzinot iegtito stavokli ar vélamo. Efektivitate kopuma ir iegiita
rezultata attieciba pret ta izmaksam. Péc autoru domam, ekonomisko efektivitati var traktet
ka attiecibu starp organizacijas funkcionalo rezultatu (sniegto pakalpojumu skaitu) un
izmaksam. Autori ir veiku$i petamo valsts institiiciju ekonomiskas efektivitates aprékinus,
Sasaistot organizacijas sniegto pakalpojumu skaitu ar tas izdevumiem (skat. 5. tabulu) un
salidzinajusi pétamo organizaciju ekonomisko efektivitati, ar to sniegto pakalpojumu
kvalitates novertgjumu.

Organizaciju ar augstu ekonomisko efektivitati, efektivitates veértiba ir lielaka vai
vienada ar 1. Ka redzams 5. tabula, lielako p€tamo valsts institiiciju ekonomiska
efektivitate ir zema, tapat ka klientu novertéta sniegto pakalpojumu kvalitate. P&c iegiito
datu analizes jasecina, ka ir v@rojama valsts parvaldes iestazu efektivitates lineara
korelacija ar sniegto pakalpojumu kvalitati (r = 0,67), tatad korelacija starp minétajiem
raditajiem ir vid€ji cieSa. Tadgjadi, paaugstinot sniegto pakalpojumu kvalitati, pieaugtu
valsts parvaldes iestazu efektivitate. Sniegto pakalpojumu kvalitate un efektivitate ir
butisks priekSnoteikums publisko pakalpojumu sniegSanas procesa uzlaboSanai.
Pakalpojumu kvalitates noveértéSanas modela ievieSana raditu sisteémisku pakalpojumu
kvalitates kontroli, pakapeniski uzlabojot sabiedrisko pakalpojumu kvalitati un paaugstinot
valsts parvaldes iestazu ekonomisko efektivitati. Administrativo pakalpojumu sniegSanas
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pilnveidosana klatieng valsts parvaldes iestades veicina efektivaku valsts parvaldibu un
klientu apmierinatibu dazadas vecuma grupas.

5. tabula
Pakalpojumu kvalitates un efektivitates videéjas vertibas pétitajas Latvijas
valsts instituicijas péc 2017.-2018.gada datiem

Valsts institiicijas Sniegto pakalpojumu skaita attieciba pret Vidgja sniegto pakalpojumu
izmaksam(efektivitate)* kvalitate

VID 0,260 -0,548

VSAA 0,129 -0,636

NVA 0,119 -0,642

PMLP 0,094 -0,174

Valsts vides dienests 0,025 -0,211
(DRVP)

Tieslietu ministrija (DT, 0,012 -0,254

VZD)

Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi, 2020.
*Sniegto pakalpojumu skaits un izmaksas (uzturéSanas izmaksas) atbilsto§i VSAA, VID, NVA, VVD, TM 2018.

No visam vecuma grupam negativako pakalpojumu kvalitates vert€jumu sniegusi
pensionéSanas vecuma klienti (no -0,169 ballém Iidz -0,861 ballem). Augstaku vértejumu
sniegusi respondenti vecuma no 20 Iidz 40 gadiem (no -0,33 ballem Iidz 0,497 ballem).

6. tabula
Publisko pakalpojumu kvalitates novertéjums péc respondentu
nodarbinatibas statusa (Likerta skala 1-“pilniba nepiekritu”-5-“pilniba
piekritu”, n=292 resp., 2017.-2018.9.)

Vidgjais pakalpojumu Vidgjais pakalpojumu Vidgjais pakalpojumu
Kvalitates dimensija kvalitates novertgjums kvalitates novertgjums kvalitates novertgjums
Stradajosiem Pensionariem bezdarbniekiem

Materialie ieguvumi -0,610 -0,350 0,420
Drosiba -0,740 -1,10 -0,992
Atsauciba -0,604 -1,20 -0,969
Kompetence -0,502 -0,942 -0,813
Empatija -0,460 -0,620 -0,450
Vidgja pakalp.kvalitate -0,521 -0,855 -0,644

Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi, 2019.

Analizg€jot iegiitos rezultatus péc aptaujato klientu dzimuma, atklajas, ka mazak
negativu pakalpojumu kvalitates vert€jumu sniegusi viriesi (no 0,029 ballém lidz -0,672
ballem). Sievietes uzradijuSas zemaku pakalpojumu kvalitates noveért€jumu (no -0,296
ballem Iidz -0,704 ballém). Mazak negativs vertgjums sniegts materialo ieguvumu
dimensijai. Aptaujas rezultatu analize atbilstosi respondentu izglitibas l[imenim atklaj, ka
visnegativak pakalpojumu kvalitati novert€ja klienti ar vid€jo profesionalo izglitibu (no -
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0,121 ballem Iidz -0,842 ballém). Augstaku vért€§jumu sniegusi respondenti ar vidgjo
izglitibu (no -0,269 ballem lidz -0,538 ballem). Veértgjot aptaujas rezultatus atbilstosi
respondentu nodarbinatibas statusam, tika secinats, ka visnegativako pakalpojuma
kvalitates veért€jumu sniegusi Klienti - pensionari (no -0,35 ballem lidz -1,2 ballem).
Augstaku veértgjumu (no -0,261 ballem Iidz -0,740 ballém) sniedza nodarbinatie
respondenti (skat. 6. tabulu).

Salidzinot ar lidzigu pétijumu datiem citas Eiropas un Azijas valstis, jasecina, ka
Latvijas publiska sektora sniegums ir vid&ji zems (skat. 7. tabulu).

7. tabula
Publisko pakalpojuma kvalitates salidzinajums Latvija un citas valstis

Vidgjais Vidgjais izglitibas D s . Vidgjais
publisko pakalpojumu V;i‘;lla‘; pasta Vldgkzlls g?l}’rgzkc’ publisko
. pakalpojumu kvalitates pakalipoy pakaipol pakalpojumu
Kvalitates .2 I kvalitates kvalitates .-
di . kvalitates novertgjums . . kvalitates
imensija o novertejums novertejums o
novertgjums LLKC i = novertgjums
b . Italija Egipte .
Latvija Latvija 2000 2012 Malazija
2017.-2018.9. 2009.-2010.. g 9 2008.9
Materialie -0,208 -0,505 13 -2,857 -0,09
ieguvumi
Drosiba -0,668 0,367 -0,9 -2,673 -0,11
Atsauciba -0,625 0,937 -0,2 -2,481 -0,09
Kompetence -0,517 -0,069 -0,1 -2,641 -0,08
Empatija -0,388 -0,040 0,7 -2,712 -0,09
Videja -0,486 0,138 0,160 2,672 -0,09

pakalp.kvalitate
Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi, 2019, Franceschini u.c. 1998; Rasids 2008;
Grinberga-Zalite 2011; Ali, Jaseen 2012.

Petijuma analizeti rezultati, kas iegiti, publisko administrativo pakalpojumu klientiem
vert§jot gaidito un uztverto pakalpojumu un publisko pakalpojumu kvalitati Latvija.
P&tijuma gaita tika secinats, ka SERVQUAL metodi nav iesp&ams izmantot, nepielagojot
to katras petamas valsts institiicijas apstakliem.

Pakalpojumu kvalitates novértgjums atklaja, ka publiskos administrativos
pakalpojumus sniedzoSo institliciju darbiba Latvija neatbilst to klientu v€lmém.
Pakalpojumu sniegSanas kvalitatei visas kvalitates dimensijas ir dots negativs vertgjums.
Lidz ar to ar klientu apmierinatibas limenis ar sabiedrisko pakalpojumu sniegSanu ir
negativs. Zema ir lielako pétito valsts institiiciju ekonomiska efektivitate, zema ir ar1
sniegto pakalpojumu kvalitate to klientu veért§juma. Ir verojama cieSa saikne starp
publiskas parvaldes iestazu efektivitati un to sniegto pakalpojumu kvalitati. Tadgjadi
publiskas parvaldes iestazu darbibas efektivitates paaugstinasana var uzlabot to sniegto
pakalpojumu kvalitati. Pakalpojumu kvalitate un efektivitate ir biitiski priekSnoteikumi
sabiedrisko pakalpojumu sniegSanas procesa uzlaboSanai. Administrativo pakalpojumu
sniegSanas pilnveidoSana publiskas parvaldes iestadeés veicinatu valsts parvaldibas
efektivitati un klientu apmierinatibu.

Sis analizes rezultati lauj secinat, ka novértéjuma konstatétie sabiedrisko pakalpojumu
trukumi ir jasamazina. Bitisks solis pakalpojumu kvalitates uzlaboSana ir regulara klientu
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aptauju veidoSana, lai operativi novértétu sniegto administrativo pakalpojumu kvalitati.
Valsts institiiciju piedavato pakalpojumu kvalitates novértéSana, ievieSot pakalpojumu
kvalitates noveértéSanas modeli, uzlabotu sniegto pakalpojumu kvalitati un Iidz ar to ari
klientu apmierinatibu.

Pétijuma datu faktoranalize

Faktoranalize ir datu reduc€Sanas panémiens, izmantojot korelacijas starp datu
mainigajiem. Veicot faktoranalizi, tiek pienemts, ka dazi pamatfaktori veido korelacijas
vai savstarpgjas attiecibas starp novérotajiem mainigajiem (Chatfield, Collins 1992).
Faktoranalizi plasi izmanto ekonomikas, marketinga, sociologijas un izglitibas pé&tnieki
(Bollen 1989; Doll et al. 1994; Li et al. 2002; Nimako et al. 2012). ST pétijuma statistikas
datu analize tika veikta, izmantojot pieeju, kas lidziga April un Pather (April, Pather 2008).
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) tests palidz izmérit datu piemérotibu analizei. Kaiser (Kaiser
1974) ieteica izmantot datus ar piemérotibas vértibam virs 0,5. Saja pétijuma datu
piemérotibas vertiba ir 0,835; kas atbilst diapazonam no vidgjas 1idz izcilai piemerotibai.
Tadgjadi esam parliecinati, ka savaktie dati ir piemé&roti faktoru analizei. P&c datu
lietderibas parbaudes autori veica datu faktoranalizi, lai noveértétu publisko pakalpojumu
kvalitates uzlaboSanai bitiskos faktorus.

Faktoranalizes rezultati klientu gaidita pakalpojuma novértésanai ir sniegti 8. tabula.
Faktoranalize tika veikta, izmantojot galveno komponentu analizi (PCA). Ka redzams 8.
tabula, gaidita pakalpojuma komponentu analizes kumulativa vertiba (%) ir 60,676.

Veicot faktoranalizi ar PCA metodi, tika iegiitas Cetras eigenu vértibas; kuru kopgjo
kvadratisko slodzu iegliSanas summas parsniedza vienu, ar procentualo kumulativo novirzi
60,676, vertgjot klientu gaidito pakalpojumu. Pirmais faktors izskaidro 41,174% no
kopgjas izkliedes. Jaatzime, ka pirmais faktors izskaidro diezgan lielu izkliedes apjomu,
bet nakamie faktori izskaidro tikai nelielu izkliedes apjomu.

Ka redzams 9. tabula, dati klientu gaidita pakalpojuma novertésanai tika sadaliti Cetras
grupas péc pakalpojumu kvalitates faktoriem. Tika noveértéta katra faktora slodze. Lai
novertetu rezultatus, janem veéra, ka faktoru slodze, kas lielaka par 0,30, tiek uzskatita par
biitisku, 0,40 tiek uzskatita par svarigu un 0,50 vai lielaka par loti nozimigu. Saja pétijuma
autori pienéma, ka butiski ir tikai faktori ar slodzi virs 0,50 (Hair et al. 2010). Jo augstaks
faktora koeficients, jo svarigaks tas ir attieciba uz klienta gaidam par pakalpojuma kvalitati
(Pallant 2005). Faktiski $aja pétijuma minimalas faktoru koeficientu veértibas sakas no
0,429 vai vairak, un §1s koeficientu vertibas tiek uzskatitas par nozimigam faktoru analizes
veikSanai.
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8. tabula
Klientu gaidita pakalpojuma novértejuma faktoranalize

° Sakotngjas Ipatngjas (eigen) vertibas Ekstrakcijas summas Rotacijas summas

§_ no kvadratveida slodzem no kvadratveida slodzem

E 8 Kopa Dispersijas Kumulativais Kopa Dispersijas | Kumulativais % Kopa Dispersijas | Kumulat
=~ = % % % % ivais %
1 9,058 41,174 41,174 9,058 41,174 41,174 6,231 28,323 28,323
2 1,805 8,202 49,376 1,805 8,202 49,376 3,728 16,945 45,268
3 1,359 6,176 55,552 1,359 6,176 55,552 1,911 8,687 53,955
4 1,127 5,124 60,676 1,127 5,124 60,676 1,479 6,721 60,676
5 ,898 4,080 64,756 - - - - -

6 ,832 3,780 68,536 - - - - -

7 175 3,523 72,059 - - - - -

8 ,682 3,098 75,157 - - - - -

9 ,606 2,753 77,910 - - - - -

10 ,553 2,515 80,424 - - - - -

11 ,528 2,402 82,826 - - - - -

12 ,484 2,198 85,024 - - - - -

13 ,459 2,087 87,111 - - - - -

14 422 1,920 89,031 - - - - -

15 ,405 1,839 90,870 - - - - -

16 ,386 1,755 92,626 - - - - -

17 ,336 1,528 94,153 - - - - -

18 ,327 1,486 95,639 - - - - -

19 ,283 1,287 96,927 - - - - -

20 ,244 1,109 98,036 - - - - -

21 ,226 1,027 99,063 - - - - -

22 ,206 ,937 100,000 - - - - -

Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS 22.00, 2019.

I faktoru grupa, kurus par svarigakajiem uzskata klienti, novertgjot gaidito pakalpojumu
kvalitati, ietilpst faktori, kas saistiti ar tadam pakalpojumu kvalitates dimensijam ka
drosiba, atsauciba, kompetence. Saja grupa ietilpa faktori ar koeficientu no 0,79 lidz 0,505.

Péc svariguma II faktoru grupa, ietilpa faktori, kas saistiti ar tadu pakalpojumu
kvalitates dimensiju ka empatija. Saja grupa ietilpa faktori ar koeficientu no 0,765 Iidz
0,559.

P&c svariguma tikai III faktoru grupa tika ierindoti faktori, kas saistiti ar materialo
ieguvumu pakalpojumu kvalitates dimensiju. Saja grupa ietilpa faktori ar koeficientu no
0,797 Iidz 0,673.

P&c svariguma IV faktoru grupa ietilpa faktori, kas saistiti ar empatijas dimensiju,
lidzigi ka II faktoru grupa, tadel, péc autores domam, §is faktoru grupas( II un V) var
apvienot viena. Faktoranalizes rezultati klientu uztverta pakalpojuma noveért§jumam doti
10. tabula. Faktoranalize tika veikta, izmantojot galveno komponentu analizes metodi
(PCA). Ka rezams 10. tabula, uztverta pakalpojuma komponentu analizes kumalativa
vertiba (%) ir 66,966.
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9. tabula
Klientu gaidita pakalpojuma novértéjuma komponensu piederiba faktoriem

Komponentes

1. 2. 3. 4.
RG_j_9* ,790 - - -
RG_j_7 ,768
RG_j_13 734
RG_j_8 ,719
RG_j_12 ,709
RG_j_6 ,685
RG_j_14 ,682
RG_j_15 ,615
RG_j_10 ,611
RG_j_11 ,602
RG_j_5 ,565
RG_j_16 ,518
RG_j_4 ,505 -
RG_j_19 - ,765
RG_j_18 - 147
RG_j_20 - ,726
RG_j_17 - ,666
RG_j_21 - ,559 -
RG_j_1 - - 797
RG_j_2 - - ,791
RG_j_3 - - ,673 -
RG_j_22 - - ,836

(*RG_j_1-4-Materiaalo ieguvumu dimensija; RG_j_5-9-DroSuma dimensija; RG_j_10-13-Atsaucibas dimensija;
RG_j_14-17- Kompetences dimensija; RG_j_18-22-Empatijas dimensija)
Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS 22.00, 2019.

Pirmais faktors izskaidro 60,074 % no kopgjas izkliedes. Janem véra, ka pirmais faktors
izskaidro salidzino$i lielako izkliedes dalu, turpretim sekojoSie faktori izskaidro tikai
nelielu izkliedes dalu.

11.tabula paradits, ka klientu uztverta pakalpojuma novertéjuma dati tika sadaliti divas
grupas péc svariguma. Tika novértététa katra faktora slodze. Saja pétijuma autori pienéma,
ka par butiskiem tiek uzskatiti tikai faktori ar slodzi virs 0,50. (Anderson, Tatham, Black
2003) Jo augstaks ir faktora koeficients, jo svarigaks tas ir attieciba uz klienta uztverto
pakalpojuma kvalitati. (Pallant 2005). Faktiski Saja pétijjuma dala minimalas faktoru
koeficientu vértibas bija sakot no 0,404 vai lielakas, un $adas koeficientu vértibas tiek
uzskatitas par nozimigam faktoru analizes veikSanai.
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Klientu uztverta pakalpojuma novértejuma faktoranalize

10. tabula

Sakotngjas Ipatngjas (eigen) vertibas Ekstrakcijas summas Rotacijas summas
Kompo- no kvadratveida slodzém no kvadratveida slodzém
nentes Kopa | Dispersijas | Kumulativais | Kopa | Dispersijas | Kumulativais | Kopa | Dispersijas | Kumulativa
% % % % % is %
1. 13.21 60,074 60,074 13,21 60,074 60,074 10,94 49,734 49,734
6 6 1

2. 1.516 6,892 66,966 1,516 6,892 66,966 3,791 17,232 66,966

3. ,880 4,001 70,967 - - - - - -

4. ,681 3,097 74,065 - - - - - -

5. ,628 2,854 76,919 - - - - - -

6. ,554 2,516 79,435 - - - - - -

7. ,481 2,188 81,623 - - - - - -

8. 424 1,929 83,552 - - - - - -

9. 414 1,882 85,434 - - - - - -

1. ,390 1,771 87,205 - - - - - -

11. ,368 1,672 88,877 - - - - - -

12. ,331 1,503 90,380 - - - - - -

13. ,326 1,480 91,860 - - - - - -

14. ,285 1,297 93,157 - - - - - -

15. ,250 1,138 94,295 - - - - - -

16. ,243 1,104 95,399 - - - - - -

17. ,229 1,043 96,441 - - - - - -

18. ,200 ,907 97,349 - - - - - -

19. ,183 ,830 98,179 - - - - - -

20. ,156 711 98,890 - - - - - -

21. ,126 574 99,464 - - - - - -

22. ,118 ,536 100,000 - - - - - -

Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS 22.00, 2019.

I faktoru grupa, kurus par svarigakajiem uzskata klienti, noveértgjot uztverto

pakalpojumu kvalitati, ietilpa faktori, kas saistiti ar tadam pakalpojumu kvalitates
dimensijam ka drosiba, atsauciba, kompetence un empatija. Saja grupa ietilpa faktori ar
koeficientu no 0,874 Iidz 0,645.

Péc svariguma II faktoru grupa, ietilpa faktori, kas saistiti ar tadu pakalpojumu
kvalitates dimensiju ka materidlo ieguvumu kopums. Saja grupa ietilpa faktori ar
koeficientu no 0,898 Iidz 0,579.

Veiktas faktoranalizes salidzinajums datu grupam, kas attiecas uz klientu gaidita
pakalpojuma un uztverta pakalpojuma noveért€jumu, paradija, ka klientiem svarigakas
pakalpojumu kvalitates dimensijas, kuru sniegumu jauzlabo ir droSums, atsauciba,
kompetence un empatija. Mazaka méra svarigi ir faktori, kas saistiti ar materialo ieguvumu
dimensiju.
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11. tabula
Klientu uztverta pakalpojuma novértejuma datu kopéeja izkliede
Komponentes
1. 2.
rj 12 874 -
rj 14 856
rj 13 855
rj7 832
rj 16 808
rj_ 15 787
rj 17 776
rjo 769
rj 11 755
r j 10 746
rj 21 745
rjs 731
rj 19 724
rj 20 718
rj6 716 -
rj 18 703 404
rjbs 647 415
rja 645 533
rj 22 417 -
rj2 - ,898
rj1 - 888
rj3 491 579

(RG_j_1-4-Materialo ieguvumu dimensija; RG_j_5-9-Drosuma dimensija; RG_j_10-13-Atsaucibas dimensija;
RG_j_14-17- Kompetences dimensija; RG_j_18-22-Empatijas dimensija)
Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS22.00, 2019.

Pétijuma datu klasteranalize

Zinatniskaja literatiira klasteranalize raksturota ka statistiskas klasifikacijas panémiens,
ar kura palidzibu dati vai objekti (notikumi, cilvéki, lietas utt.) tick sadaliti grupas (kopas)
ta, ka viena klastera (kopas) elementi ir loti 1idzigi sava starpa un loti atskiras no citu
klasteru elementiem (Fraley, Raftery 1998).

Pakalpojumu kvalitates novértéSana tradicionali ir saistita ar regresijas modeliem
(Eboli, Mazzulla 2008, 2010; Hensher 2003; dell'Olio et al. 2011) vai strukturalo
vienadojumu modeliem (De Ofia et al. 2013, Eboli, Mazzulla 2007, 2012; Irfan et al.
2011). Tomer lielakajai dalai no Siem modeliem ir zinami ierobezojumi, jo tiek pienemti
ieprieks$ defin@ti pien€mumi un attiecibas starp atkarigiem un neatkarigiem mainigajiem;
tadejadi, parkapjot Sos pienémumus, tiek iegtti klidaini pakalpojumu kvalitates
novertgjumi.

Latvijas publiska sektora administrativo pakalpojumu kvalitates datu analize tika
veikta, izmantojot hierarhisko klasteranalizi p&c VVorda metodes. Dati tika iegiiti no klientu
aptaujam, kas tika veiktas laika posma no 2017. 1idz 2018. gadam. Faktoranalizes rezultata
tika identificéti galvenie faktori, kas ietekmé pakalpojumu kvalitati. Sie noteicosie faktori
tika izmantoti, lai veiktu klasteranalizi. Balstoties uz faktoranalizes rezultatiem, tika
aprékinati raditaji katram faktoram RG reitingiem - 4 faktori:
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-1.faktors - anketas jautajumi: 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16
-2.faktors — anketas jautajumi: 17, 18, 19, 20, 21

-3.faktors — anketas jautajumi: 1, 2, 3

-4 faktors — anketas jautajumi: 22.

Citiem pétijuma izmantotas anketas jautajumiem faktoru svarigums sadalas starp
dazadiem faktoriem, un tade] nevar nopietni raksturot nevienu faktoru. Ta ka katra
izmantotaja faktora ieklauts atSkirigs jautajumu skaits, ka faktora izteiktibas raditajs tika
izmantots sniegto atbilzu skaitliska noveértejuma vidgjais aritmétiskais uz katru faktora
ieklauto jautajumu. Tika veikts arT klasteranalizes datu normalitates tests, skat. 12.tabulu.
Normalitates testa tika izmantoti Kolmogorova-Smirnova un Sapiro-Vilksa kriteriji.

12. tabula
Klasteranalizes datu normalitates tests
Kolmogorova-Smirnova tests Sapiro-Vilksa tests
Statistika df Sig. Statistika df Sig.
faktors_1 ,126 292 ,000 ,953 292 ,000
faktors_2 112 292 ,000 ,934 292 ,000
faktors_3 ,164 292 ,000 ,879 292 ,000
faktors_4 272 292 ,000 ,880 292 ,000

Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS 22.00, 2020.

Klasteranalize tika veikta, izmantojot Vorda metodi, nosakot attalumus ar Eiklida
kvadrata attalumu metodi. Lai noteiktu klasteru skaitu klasteranalizes rezultata, tika
izmantota aglomeracijas koeficienta analizes metode. Klasteranalizes 287. soli strauji
palielinajas aglomeracijas koeficients par gandriz 70 vienibam. Tas lava izdalit 5 klientu
grupas, kuram ir klasterus veidojoSo faktoru kopigas pazimes. Tika noteikti 5 klasteri,
kuros paterétaji tika apvienoti 5 grupas, skat. 13.tabulu.

13. tabula
Hierarhiska klasteranalize pec Vorda metodes
Biezums 0 Deriguma o
(Frequency) % (Valid) % Kumalativais%
Derigums 1 101 34,6 34,6 34,6
(Valid) 2 74 25,3 25,3 59,9
3 52 17,8 17,8 77,7
4 34 11,6 11,6 89,4
5 31 10,6 10,6 100,0
Kopa 292 100,0 100,0

Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS 22.00, 2020
Pirmaja klasterT ietilpst klienti, kuri par svarigam uzskata tadas pakalpojumu kvalitates

dimensijas, ka droiba, atsauciba, kompetence. ST klientu grupa ir visapjomigaka, sastada
34.6% no kopgja respondentu skaita. Otraja klastert izdaliti klienti, kas svariguma zina
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akcente tadas kvalitates dimensijas ka kompetence un empatija. Taja ietilpstosSo
respondentu skaits sastada 25.3% no kopgja respondentu skaita. TreSaja klasterT ietilpst
klienti, kas par svarigako uzskata materialo ieguvumu dimensiju. ST klientu grupa sastada
17,8 % no kopgja respondentu skaita. Ceturtaja klastert un piektaja klasterT, Iidzigi ka otraja
lielaka dala klientu akcenté empatijas dimensiju. Sis klientu grupas kopuma sastada 22.2%
no kopg&ja respondentu skaita. Tika veikts arT Vorda metodes datu normalitates tests, skat.
14 tabulu.

14. tabula
Vorda metodes normalitates tests
Vorda Kolmogorova-Smirnova tests Sapiro-Vilksa tests

metode Statistika df Sig. Statistika df Sig.

faktors_ 1 ,255 101 ,000 ,847 101 ,000
1 2 ,085 74 ,200" ,983 74 439
3 ,144 52 ,009 ,954 52 ,042

4 ,120 34 ,200" ,967 34 ,378

5 ,139 31 ,135 ,892 31 ,005

faktors_ 1 272 101 ,000 ,817 101 ,000
2 2 ,198 74 ,000 ,930 74 ,001
3 ,236 52 ,000 ,924 52 ,003

4 ,181 34 ,006 ,909 34 ,008

5 ,142 31 ,113 ,926 31 ,034

faktors_ 1 ,297 101 ,000 ,759 101 ,000
3 2 ,126 74 ,005 ,944 74 ,003
3 ,162 52 ,002 ,914 52 ,001

4 ,195 34 ,002 ,876 34 ,001

5 ,335 31 ,000 ,690 31 ,000

faktors_ 2 ,348 74 ,000 ,781 74 ,000
4 3 ,346 52 ,000 ,763 52 ,000
4 ,353 34 ,000 ,636 34 ,000

5 ,317 31 ,000 117 31 ,000

Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS 22.00, 2020.

Ta ka faktoru novért§juma sadalijums izvel€tajas grupas neatbilst normalajam
sadalijumam, tad $o novért&jumu salidzinaSanai izmanto neparametrisko Kruskala-Valisa
testu, skat. 15.tabulu un 16.tabulu.

15. tabula
Datu Kruskala —Valisa tests-1
Vorda metode Skaits Vidgjais
faktors_1 1 101 206,71
2 74 91,43
3 52 67,21
4 34 207,54
5 31 147,85
Kopa 292 -
faktors 2 1 101 215,64
2 74 82,50
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3 52 62,57
4 34 166,78
5 31 192,56
Kopa 292 -
faktors_3 1 101 191,72
2 74 60,34
3 52 129,61
4 34 171,47
5 31 205,79
Kopa 292 -
faktors_4 1 101 168,00
2 74 170,86
3 52 51,15
4 34 270,71
5 31 42,00
Kopa 292 -
Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS 22.00, 2020.
16. tabula
Datu Kruskala —Valisa tests-2
faktors_1 faktors_2 faktors_3 faktors_4
H1 kvadrata kriterijs 147,300 175,509 131,576 236,073
df 4 4 4 4
Asimptot. Noz. ,000 ,000 ,000 ,000

Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS 22.00, 2020.

Visu faktoru starpa ir statistiski nozimigas atSkiribas 1% nozimiguma limen1 starp

klasteru grupu dalibniekiem, p <0,01.

17. tabula
Iegiito klientu kopu dzimuma sadalijums
Dzimums
- - Kopa
siev. VII.
Vorda metode 1 Skaits 67 34 101
% péc Vorda metodes 66,3% 33,7% 100,0%
2 Skaits 49 25 74
% péc Vorda metodes 66,2% 33,8% 100,0%
3 Skaits 45 7 52
% péc Vorda metodes 86,5% 13,5% 100,0%
4 Skaits 29 5 34
% péc Vorda metodes 85,3% 14,7% 100,0%
5 Skaits 24 7 31
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% p&c Vorda metodes 77,4% 22,6% 100,0%
Kopa Skaits 214 78 292
% péc Vorda metodes 73,3% 26,7% 100,0%

Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS 22.00, 2020.

Analizgjot iegutas klientu kopas péc dzimuma, jasecina, ka procentuali lielako dalu
visas kopas sastada sievietes.

18. tabula
Iegiito klientu kopu vecuma grupas
Vecums
Kopa
20-40 41-60 60<
Vorda metode Skaits 44 46 11 101
% péc Vorda metodes 43,6% 45,5% 10,9% 100,0%
Skaits 8 40 26 74
% pec Vorda metodes 10,8% 54,1% 35,1% 100,0%
Skaits 14 23 15 52
% péc Vorda metodes 26,9% 44,2% 28,8% 100,0%
Skaits 14 14 6 34
% péc Vorda metodes 41,2% 41,2% 17,6% 100,0%
Skaits 21 9 1 31
% péc Vorda metodes 67,7% 29,0% 3.2% 100,0%
Kopa Skaits 101 132 59 292
% pec Vorda metodes 34,6% 45,2% 20,2% 100,0%

Avots: autoru veidota tabula, veicot aptaujas datu statistisko apstradi ar SPSS 22.00, 2020.

Analizgjot iegiitas klientu kopas péc vecuma grupam, jasecina, ka pirmaja un ceturtaja
kopa ir lidzigs vecuma grupu no 20-40g. un 41-60g. sadalijums. Otraja un tre$aja kopa
lielako dalu no kopas sastada klienti vecuma no 41-60 gadiem. Piektaja kopa noteicoSais
parasvars ir klientiem vecuma no 20-40 gadiem, procentali lielakais klientu skaits kopas ir
vecuma grupa no 41-60 gadiem.

Analizgjot klasteranalizé iegiitas klientu kopas pe&c katrai kopai svarigakajiem
faktoriem, var secinat, ka visam atrastajam klientu kopam ievérojami izteikti faktori, kas

saistiti ar pakalpojumu kvalitates dimensijam —kompetenci un empatiju.

Analizgjot klasteranalize iegiitas klientu kopas péc pakalpojumu kvalitates dimensijam,
jasecina divas no izteiktakajam kopam ir ievérojami lidzigas péc tadu pakalpojumu
kvalitates komponensu ka “droSums” un “atsauciba” noveértéjuma. Viena no kopam, ir
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visnegativak novértgjusi visas pakalpojumu kvalitates dimensijas. So kopu varétu
nosauktpar “prasigo” klientu kopu.

Pakalpojumu kvalitates p€tijums, kas balstits uz klasteranalizi, tika veikts, lai iegiitu
detalizétus klientu profilus ar lidzigiem novértéjumiem par pakalpojumu. ST pieeja lauj
noteikt klientu grupu 1pasas prasibas un vajadzibas attieciba uz pakalpojumu kvalitati un
personalizét pakalpojumu sniegSanas stratégiju. ST segmentéSanas metodika atvieglo
personalizétu pakalpojumu sniegSanu, kuri ir pielagoti dazadu klientu grupu Ipasam
vajadzibam vai veélmé&m. Pakalpojumu pielagosana palielina klientu apmierinatibu un
lojalitati (Cheung et al. 2003; Vesanen 2007).

Secinajumi

Latvijas publiska sektora administrativo pakalpojumu kvalitateé klientiem svarigakas
kvalitates dimensijas, kuru sniegumu jauzlabo, ir dro§ums, atsauciba un kompetence.
Klienti ka svarigakas dimensijas Latvijas publiska sektora administrativo pakalpojumu
kvalitate, novertejusi droSumu — vidgji 4.73 balles, atsaucibu- vidgji 4.69 balles un
kompetenci —vidgji 4.53 balles.

Administrativo pakalpojumu sniegSanas kvalitate visas kvalitates dimensijas ir
noverteta ka negativa. DroSibas, atsaucibas un kompetences dimensijas novertétas attiecigi
ar -0,668 ballem, -0,626 ballem un -0,518 ballém. Mazak negativs kvalitates vertejums
veérojams tikai materialo labumu (-0,209 balles) un empatijas (-0,388 balles) dimensijas.
Lidzigs petijums atklaja, ka pakalpojumu kvalitates dimensijas, pieméram, atsauciba, var
pozitivi ietekmét klientu apmierinatibu (Mosimanegape et al. 2020).

Publiskas parvaldes institticiju sniegto administrativo pakalpojumu kvalitate klienti par
svarigakajiem faktoriem uzskata pakalpojuma droSumu, darbinieku kompetenci un
atsaucibu. I faktoru grupa, kurus par svarigakajiem uzskata klienti, noveért§jot gaidito
pakalpojumu kvalitati, ietilpst faktori, kas saistiti ar tadam pakalpojumu kvalitates
dimensijam ka dro$ums, atsauciba, kompetence. Saja grupa ietilpa faktori ar koeficientu
no 0,79 Iidz 0,505.

II faktoru grupa, p&c svariguma, ietilpst faktori, kas saistiti ar tadu pakalpojumu
kvalitates dimensiju ka empatija. Saja grupa ietilpst faktori ar koeficientu no 0,765 lidz
0,559.

Péc svariguma tikai I1I faktoru grupa ierindoti faktori, kas saistiti ar materialo ieguvumu
pakalpojumu kvalitates dimensiju. Saja grupa ietilpst faktori ar koeficientu no 0,797 lidz
0,673.

Salidzinot veiktas faktoranalizes rezultatus datu grupam par klientu gaidito
pakalpojumu un uztverta pakalpojuma noveért€jumu, atklajas, ka klienti par svarigakajam
pakalpojuma kvalitates dimensijam uzskata droSumu, atsaucibu, kompetenci un empatiju,
kuru kvalitate ir jauzlabo. Mazak svarigi ir faktori, kas saistiti ar materiala ieguvuma
dimensiju. Publiskas parvaldes institiiciju klienti veido Cetras nosacitas grupas atbilstosi
faktoriem, kas tiek uzskatiti par svarigiem attieciba uz uztverta pakalpojuma kvalitati.

Administrativo pakalpojumu kvalitates pétijums, kas balstits uz klasteranalizi, tika
veikts, lai iegiitu detaliz€tus klientu profilus ar lidzigiem noveértejumiem par pakalpojumu.
Si pieeja lauj noteikt klientu grupu Tpasas prasibas un vajadzibas attieciba uz pakalpojumu
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kvalitati un personalizét pakalpojumu sniegsanas stratégiju. ST segment&$anas metodika
atvieglo personalizétu pakalpojumu sniegSanu, kuri ir pielagoti dazadu klientu grupu
Ipasam vajadzibam vai vélmeém. Pakalpojumu pielagoSana palielina klientu apmierinatibu
un lojalitati (Cheung et al. 2003; Vesanen 2007).

Pirmaja klaster1 ietilpst klienti, kuri par svarigam uzskata tadas administrativo
pakalpojumu kvalitates dimensijas, ka drosiba, atsauciba, kompetence. Otraja klasteri
izdaliti klienti, kas svariguma zina akcent€ tadas kvalitates dimensijas ka kompetence un
empatija. TreSaja klasterT ietilpst klienti, kas par svarigako uzskata materialo ieguvumu
dimensiju. Ceturtaja klasteri un piektaja klasteri, lidzigi ka otraja lielaka dala klientu
akcenteé empatijas dimensiju. Analiz&jot Kklasteranalizé iegutas klientu kopas péc
pakalpojumu kvalitates dimensijam, jasecina divas no izteiktakajam kopam ir ievérojami
lidzigas péc tadu pakalpojumu kvalitates komponensu ka “droSums” un
“atsauciba’negativa noveért€juma. Viena no kopam, ir visizteiktakda un ari visnegativak
novertjusi visas pakalpojumu kvalitates dimensijas. So kopu var&tu nosaukt par “prasigo®
klientu kopu.

P&tijuma noverteti Latvijas publiskos administrativos pakalpojumus sniedzoSo iestazu
efektivitates raditaji un veikts to salidzinajums ar sniegto administrativo pakalpojumu
kvalitati. Lielako pétito valsts institiiciju ekonomiska efektivitate ir zema un tada ir art
klientu novertéta, sniegto administrativo pakalpojumu kvalitate. P&tijuma ietvaros
identificéti faktori, kadus Latvijas publiskas parvaldes institliciju klienti sniegto
administrativo pakalpojumu kvalitateé uzskata par svarigiem, bet kadus par mazak
svarigiem; noteikti klasteri jeb grupas, kadus veido Latvijas publiskas parvaldes klienti,
péc faktoriem, kas tiem ir svarigi sanemto pakalpojumu kvalitate.

Darba apjoma ierobezotibas del, klientu apkalpoSanas kvalitates pétijums koncentréts
galvenokart lielakajas Latvijas pilsétas — Riga, Daugavpili, Jelgava, Ventspili un Valmiera.
Administrativo pakalpojumu kvalitates novertéSana veikta tikai klatienes pakalpojumiem,
jo 54% aptaujato iedzivotaju, raksturojot iemeslus saskarsmei klatieng, noradijusi
neiesp&jamibu problému atrisinat interneta (SKDS 2019).
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