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METODOLOGINES TYRIMO CHARAKTERISTIKOS

Pagrindinis tyrimo tikslas — jvertinti daugiabu¢iy namy buty ir kity gyvenamuyjy patalpy
savininky, gyventojy, daugiabuciy namy savininky bendrijos pirmininky ir jmoniy savininky, AB
»Klaipédos energija“ svarbiy asmeny bei partneriy pasitenkinimg AB ,Klaipédos energija“
teikiamomis paslaugomis 2015 mety tyrimo rezultatus lyginant su 2005 m., 2007 m. ir 2010 m.
analogisky tyrimy duomenimis.

Tyrimo imtis (tikslinés grupés). Tyrimo imtj sudaro trys tyrimo dalyviy (respondenty)
grupes:

1 respondenty grupé — 405 daugiabuciy namy buty, kity gyvenamyjy patalpy savininkai ir
gyventojai;

2 respondenty grupé — 100 daugiabuéiy namy savininky bendrijy pirmininky, jmoniy
savininky,

3 respondenty grupé — 35 AB ,,Klaipédos energija“svarbiis asmenys, partneriai statybos ir
projektavimo srityje.

Imties sudarymo metodas — atsitiktiné atranka i§ AB ,,Klaipédos energija“ klienty bazés.
Tyrimo imé&iai sudaryti taikyta reprezentatyvios imties sudarymo formulé formulé!, pagal kuria

patikimumo koeficientas lygus 95% (klaidos galimybé¢ nevirSija 5%):

. Zj/sz X[?[X(l—ﬂ)]
~e2x(N —1)+Z§/2><[7zx(1—7r)]

Duomeny rinkimo ir analizés metodai. Duomeny rinkimui taikytas Kiekybinés apklausos
telefonu metodas (CATI). Atliekant apklausg remtasi Lietuvos socialiniy tyrimy asociacijos,
Europos vieSosios nuomonés ir rinkos tyrimy asociacijos ESOMAR jsipareigojimais laikytis auksty
visuomenés nuomonés ir rinkos tyrimy kokybés standarty, tyrimy etikos principy. Respondentus
apklausé rinkos tyrimy jmonés “Eurotela” apklaus¢jai, kurie yra profesionaliai parengti atlikti

apklausas.

' n — imties taris,

z,,» - standartinio normaliojo skirstinio N(0,1) o lygmens kritiné reiksmé (su 95 proc. patikimumu z,, =
1,959 (Cekanavicius, Murauskas, 2000, p. 229),
N — atrankinés visumos dydis,
7 - mus dominancio parametro proporcija atrankinéje visumoje; jei i§ ankstesniy tyrimy neturime
informacijos apie atrankinés visumos proporcijas, tariame, kad 7=0,5 (Martisius, Kédaitis, 2004 p. 178),
e - atrankos paklaida, maksimali leistina atrankos paklaidos riba yra + 5 proc.
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Duomeny analiz¢ atlikta kiekybinés aprasomosios statistikos metodu lyginant skirtingy
mety duomenis. Siekiant palyginti 2015 mety tyrimo duomenis su ankstesniy (2005, 2007 ir 2010)
mety duomenimis, buvo naudojamos 2010 mety anketos. 2015 mety klausimynai buvo papildyti
klausimais apie AB ,Klaipédos energija“ E — paslaugas. 2015 mety tyrimui naudotos anketos
(klausimynai) pateikiamos 1 — 3 prieduose.

Empiriniai duomenys apdoroti ir grafiSkai apipavidalinti naudojant Microsoft Office Excel
kompiuterine programa.

Ataskaitos struktiira. Ataskaitg sudaro jvadiné - metododologiniy tyrimo charakteristiky
dalis, trys empiriniy rezultaty skyriai ir bendros i§vados, rekomendacijos.

Metodologiniy charakteristiky dalyje pateikiamas tyrimo tikslas, apibiidinama tyrimo imtis,
nurodomi duomeny rinkimo ir analizés metodai. Pirmajame ataskaitos skyriuje pateikiami
daugiabuciy namy buty, kity gyvenamyjy patalpy savininky ir gyventojy apklausos rezultatai,
antrajame - daugiabuciy namy savininky bendrijy pirmininky, jmoniy savininky apklausos
rezultatai, treciajame - AB ,, Klaipédos energija “svarbiy asmeny, partneriy statybos ir projektavimo
srityje apklausos rezultatai. Kiekvieno skyriaus pabaigoje pateikiamas rezultaty apibendrinimas:
iSvados ir rekomendacijos. Ataskaitos pabaigoje pateikiamos bendros i§vados ir rekomendacijos.

Ataskaitg sudaro 87 puslapiai (be priedy). Tyrimo duomenis iliustruoja 90 paveiksly, i$ jy:
41 paveikslas iliustruoja daugiabuciy namy buty, kity gyvenamyjy patalpy savininky ir gyventojy
apklausos duomenis; 21 paveikslas - daugiabuciy namy savininky bendrijy pirmininky, jmoniy
savininky tyrimo duomenis; 19 paveikslas - AB , Klaipédos energija “svarbiy asmeny, partneriy

statybos ir projektavimo srityje apklausos rezultatus.



1. DAUGIABUCIU NAMU BUTU, KITY GYVENAMUJU PATALPU
SAVININKU IR GYVENTOJU APKLAUSOS REZULTATAI

Pirmajame ataskaitos skyriuje - daugiabuciy namy buty, kity gyvenamyjy patalpy savininky
ir gyventojy apklausos rezultatai. Sj skyriy sudaro 9 poskyriai, kuriy numeracija pradedama nuo
1.1,1.2.irtt.

Pirmajame poskyryje pateikiamos demografinés 1 — ojo segmento (daugiabuciy namy buty
ir kity gyvenamuyjy patalpy savininky ir gyventojy) tyrimo dalyviy charakteristikos: respondenty
pasiskirstymas pagal amziy, lytj, pajamas ir kt. 2015 mety respondenty demografiniai duomenys
lyginami su ankstesniais metais atlikty tyrimy (2005, 2007, 2010) duomenimis.

Antrajame poskyryje pateikiama respondenty nuomoné apie AB ,Klaipédos energija”
veiklas ir atsakomybes, tre¢iajame — jmonés teikiamy paslaugy vertinimas, ketvirtajame - pastato
pateikiama AB ,Klaipédos energija” Klienty aptarnavimo centro vertinimo analizé, SeStajame —
saskaity informatyvumo ir teikiamos analizés vertinimas. Septintajame poskyryje apzvelgiami
klientams zinomi AB ,,Klaipédos energija” sgskaity apmokéjimo, o aStuntajame — Silumos taupymo
biidai.

Devintajame poskyryje apibendrinami viso pirmojo skyriaus duomenys, pateikiamos

iSvados ir rekomendacijos.

1.1. DEMOGRAFINES, APKLAUSOJE DALY VAVUSIU
DAUGIABUCIU NAMU BUTU, KITU GYVENAMUJU PATALPU
SAVININKU IR GYVENTOJU, CHARAKTERISTIKOS

Tyrimu siekta atskleista respondenty pasiskirstymag pagal amziy (Zr. 1 paveikslas).
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1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy

Respondentai, sulauke 62 m. ir daugiau, sudaro didziausig 2005 m. ir 2015 m. apklausty
daugiabuciy namy buty ir kity gyvenamyjy patalpy savininky bei gyventojy dalj. IS 2015 mety
tyrime dalyvavusiy daugiabu¢iy namy buty ir kity gyvenamyjy patalpy savininky ir gyventojy Sios
grupés asmenys sudaro Siek tiek daugiau nei tre¢dalj (34,6 proc.) respondenty; 2007 ir 2010 metais
Sios amziaus grupés respondentai sudaré kiek maziau nei ketvirtadalj apklausty daugiabuciy namy
buty, kity gyvenamyjy patalpy savininky ir gyventojy. Panasiai kaip ir visy ankstesniy mety (2005,
2007 ir 2010) tyrimuose, taip ir 2015 mety tyrime, maZziausig respondenty dalj (tik 5,2 proc.) sudaro
18 — 28 mety amziaus grupés asmenys. Nuo 2007 mety $ios amziaus grupés apklausos dalyviy dalis
tendencingai maz¢ja. Tai galima sieti su §ios amziaus grupés zmoniy uzimtumu (studijos, karjera ir
pan.). Ketvirtadalis 2015 metais apklaustyjy (24,9 proc.) 40 — 50 mety amziaus grupés respondentai.
Panasi Sios amziaus grupés respondenty dalis (apie ketvirtadalj) dalyvavo ir visy kity mety (2005,
2007 ir 2010) apklausose. Panasiai, kaip ir ankstesniy mety tyrimuose, kiek maziau nei ketvirtadalj
2015 mety respondenty sudaro 29 — 39 mety amziaus grupés asmenys.

Lyginant 2015 ir ankstesniy mety (2005, 2007, 2010) tyrimo dalyviy pasiskirstyma pagal
lytj stebima tendencija, kad visais metais moterys sudaro didesn¢ dalj nei vyrai. Respondenty
pasiskirstymas pagal lytj pateiktas 2 paveiksle.
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2 pav. Respondenty pasikirstymas pagal lytj

Daugiausiai motery dalyvavo 2005 mety, maziausiai (vos daugiau nei pusé visy apklaustyjy)
— 2007 mety tyrime. Akcentuotina, kad nuo 2007 mety tendencingai mazéja apklausoje dalyvavusiy
vyry dalis.

Tyrimu siekta atskleisti respondenty vidutines pajamas per ménesj tenkancias Seimai (jei
Seimos néra — asmeniui). Tiek 2015 m., tiek ir ankstesniuose tyrimuose, pajamos — vienas i
kriterijy, pagal kuriuos respondentai buvo skaidomi j pogrupius.

Laikantis lyginamosios analizés reikalavimy 2015 mety respondenty pasiskirstymo pagal
pajamas i§ esmés negalima lyginti su anks¢iau atlikty tyrimy duomenimis dél tokiy pagrindiniy
priezasciy:

1) 2015 mety tyrime isskirta maziau pajamy grupiy (tik keturios), o 2005, 2007 ir 2010
mety tyrimuose buvo isskirtos penkios pajamy grupés: 1) ,.iki 600 Lt“, 2) 601 — 800 Lt,
3) 801 — 1200 Lt., 4) 1201 — 2000 Lt, 5) ,,2001 ir daugiau Lt* Seimai per ménesj (jei
Seimos néra - asmeniui);

2) 2015 metais tyrime taikytas neanalogiskas, lyginant su ankstesniy mety (2005, 2007 ir
2010) tyrimais, pajamy skirstymas j grupes, todél nepakanka konkretaus pajamy
skaiCiaus litais konvertuoti  eurus (taikant analogiSka skirstyma pirmoji pajamy grupé
,»1ki 600 Lt”, 2015 m. turéty bati ,,iki 173 Eur* ir t.t.),

Atsizvelgiant ] auksCiau iSvardintas priezastis skirtingy mety tyrimuose dalyvavusiy
respondenty pasikirstymo pagal pajamas duomenys pateikiami dviejuose paveiksluose. 3 — iame
paveiksle - 2015 mety respondenty pasikirstymas pagal pajamas, o 4 — ame paveiksle - 2005 m.,
2007 m., 2010 m. respondenty pasiskirstymas pagal pajamas.
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23.2%
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3 pav. 2015 mety respondenty pasiskirstymas pagal pajamas (n=405)

Didziausig 2015 mety tyrime dalyvausiy responenty dalj (beveik ketvirtadalj) sudaro
asmenys, kuriy vidutinés ménesio pajamos “j rankas” yra 301 — 600 eury (n=94), ir iki 300 eury per
ménesj (n=93). Pana$i dalis respondenty (n=89) atsisaké nurodyti savo pajamas. Maziausig
respondenty dalj sudaro asmenys, kuriy vidutinés pajamos per ménes;j ,,] rankas yra 601 — 900; 901
ir daugiau eury.
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4 pav. Ankstesniy mety (2005m., 2007 m. ir 2010 m.) respondenty pasiskirstymas pagal pajamas

2010 m. tyrime didziausig dalj respondenty (kiek daugiau nei ketvirtadalj) sudaré tie, kuriy
vidutinés pajamos per ménesj ,,1201 — 2000 Lt” (konvertavus } eurus - ,,348 eurai 11 centy — 579
eurai 71 centas”), o maZiausig — dalj sudaré¢ respondentai, kuriy vidutinés ménesio pajamos tais

metais buvo 601 — 800 Lt. (konvertavus | eurus ,,174 eurai 20 centy — 231 euras 88 centai”).
8



Tyrimu siekta atskleisti kokio tipo namuose gyvena apklausoje dalyvave respondentai. 2015
mety gyventojy pasiskirstymas pagal gyvenamosios vietos tipg lygintas su ankstesniais metais
(2005, 2007, 2010) atlikty tyrimy rezultatais. Duomenys apie tai pateikti 5 paveiksle.

2005 metai
2007 metai 99.5% %0
2.4%
2010 metai 03.9% ,7%
1,0%
2015 metai 97.3% 7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

HDaugiabutyje ®Bendrabutyje MIndividualiame

5 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamojo namo tipa®

Didziausig tyrimo dalyviy dalj (vos maziau nei 100 proc.) sudaro asmenys gyvenantys
daugiabuciuose. Si tendencija vyrauja tiek 2015, tiek ir visuose kituose ankstesniy mety tyrimuose.
Maziausig 2015 mety respondenty dalj sudaro asmenys gyvenantys bendrabuciuose (tik 1 proc.) ir
individualiuose namuose (1,7 proc.).

Lyginant 2015 mety respondenty pasiskirstymg pagal gyvenamosios vietos ypatumus,
pazymétina, kad 2010 metais tyrime dalyvavo S$iek tiek daugiau individualiuose namuose
gyvenanCiy asmeny. Taciau 2010 metais, taip pat kaip ir 2015 — aisiais, individualiy namy
gyventojai sudaré maziausig respondenty dalj. Pazymétina, kad skirtingai nei 2015 m., 2005 ir 2007
metais atliktuose tyrimuose nedalyvavo nei vienas respondentas gyvenantis individualiame name.

Siekta nustatyti kam priklauso daugiabuciai, kuriuose gyvena tyrime dalyvave respondentai
(zr. 6 pav.). Tiek 2007, tiek 2010, tiek ir 2015 metais gerokai daugiau nei pusé respondenty (kiek
daugiau nei 70 proc.) nurodé, kad daugiabuéiai, kuriuose jie gyvena, priklauso buty tkiui ir kiek
daugiau nei ketvirtadalis respondenty teigé, kad daugiabuciai, kuriuose jie gyvena priklauso
bendrijai. Lyginant 2005 mety tyrimy duomenis su 2015 mety tyrimo duomenimis galima
konstatuoti, kad apklausoeje dalyvavo maziau respondenty gyvenanéiy daugiabuciuose

priklausan¢iuose buty tkiui (2005 metais jy buvo 92,1 proc., 0 2015 metais kiek daugiau nei 70

22010 mety ataskaitoje diagramos atspindincios respondenty pasiskirstymo pagal gyvenamojo namo tipg pavadinimas
buvo ,,Respondenty gyvenamosios vietos ypatumai (kokiame name gyvena)®.
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proc.). Taciau tiek 2007 metais, tiek 2010 metais, tiek ir 2015 metais atliktuose tyrimuose santykis

tarp daugiabuciy priklausanéiy bendrijoms ir buty tkiui iSlieka apie 1:3 (zr. 6 pav.)

2005 metai

2007 metai 6%

2010 metai 0/

2015 metai 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EBendrijai & Buty tkiui
6 pav. Duomenys apie daugiabuciy priklausyma bendrijai ar namy tkiui

***%

Apibendrinant §j poskyrj galima konstatuoti, kad respondentai sulauk¢ 62 m. ir daugiau
sudaro didziausig 2005 m. ir 2015 m. apklausty daugiabuciy namy buty ir kity gyvenamyjy patalpy
savininky bei gyventojy dalj. Visy mety tyrimuose maziausig respondenty dalj sudaro 18 — 28 mety
amziaus grupés asmenys. Nuo 2007 mety Sios amziaus grupés apklausos dalyviy dalis tendencingai
mazeja.

Visy mety apklausose dalyvavo didesné dalis motery nei vyry. Paminétina, kad nuo 2007
mety tendencingai mazéja apklausoje dalyvavusiy vyry dalis.

Didziausig 2015 mety tyrime dalyvausiy responenty dalj (beveik ketvirtadalj) sudaro
asmenys, kuriy vidutinés ménesio pajamos ,,j rankas” yra 301 — 600 eury (n=94) ir iki 300 eury per
ménes] (n=93). Maziausig respondenty dalj sudaro asmenys, kuriy vidutinés pajamos per ménesj ,,]
rankas® yra 601 — 900; 901 ir daugiau eury.

Pagrindinés priezastys, dél kuriy negalima lyginti 2015 mety respondenty pasiskirstymo
pagal pajamas - neanalogiskai suskirstytos pajamy grupés (nurodant konkreéias gaunamy pajamy
sumas ,,...nuo —...iki*) ir skirtingas pajamy grupiy skaicius.

Visy mety tyrimuose didziausig respondenty dalj (vos maziau, nei 100 proc.) sudaro
asmenys gyvenantys daugiabuciuose. Santykis tarp daugiabuciy priklausanc¢iy bendrijoms ir buty

tkiui iSlieka apie 1:3
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1.2. RESPONDENTU NUOMONE APIE AB ,,KLAIPEDOS
ENERGIJA“ VEIKLOS SRITIS IR ATSAKOMYBES

Respondenty nuomoné apie AB ,,Klaipédos energija” veiklos sritis. Kaip ir kity imoniy,
taip ir AB ,,Klaipédos energija” veiklos sri¢iy Zinomumas potencialiy klienty grupése i esmés
siejasi su sékmingesne jmonés veikla. Todél tyrimu siekta atskleisti, ar respondentai Zino,

kokias paslaugas teikia AB ,,Klaipédos energija”. Duomenys pateikti 7 paveiksle.

Tiekia vandeni 36,7%

Tiekia elektra i 13.2%

Tiekia dujas i 3.7%

Kita i 5,7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

7 pav. 2015 mety tyrimo dalyviy nuomon¢ apie tai kg tiekia AB ,,Klaipédos energija“

Daugeliui 2015 mety respondenty (86,3 proc.) ir tik daugiau nei pusei (66,5 proc.) 2010
mety respondenty (zr. 8 pav.) nekilo abejoniy dél pagrindinés AB ,,Klaipédos energija” veiklos —
Silumos tiekimo. Remiantis Siais duomenimis galima daryti prielaida, kad respondenty dalis,
nurodZiusi, jog AB ,Klaipédos energija“ tiekia Siluma, nepainioja jmonés ,,prekinio Zenklo” su
kitomis energetinémis jmonémis ir, tikétina, nepriskiria jmonei nebtidingos veiklos. Vis tik tenka
konstatuoti, kad 2015 metais daugiau nei tre¢dalis (36,7 proc.) apklausty tyrimo dalyviy AB
,.Klaipédos energija“ priskyré vandens tickimo funkcija. Sig funkcija jmonei priskyré ir beveik
ketvirtadalis (24,5 proc.) 2010 mety respondenty (zr. 8 paveikslas). Interpretuojant vandens tiekimo
funkcijos priskyrimag AB ,Klaipédos energija” vis dar galima remtis 2010 mety ataskaitoje
suformuluotomis prielaidomis, kad tokiai respondenty nuomonei jtakos turéjo: 1) diskusija dél
karsto vandens tiekéjo parinkimo ir 2) dalies respondenty nezinojimas, kad radiatoriais teka

,, kitoks “ vanduo nei is karsto vandens ciaupo.
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8 pav. 2005 m., 2007 m., 2010 m. tyrimo dalyviy nuomoné¢ apie tai ka tiekia AB ,,Klaipédos energija‘“

Respondenty nuomoné apie AB ,Klaipédos energija“ atsakomybes. Tyrimu siekta

i$siaiSkinti, ar respondentai Zino, kokios AB ,,Klaipédos energija* atsakomybés (t.y. uz kg jmone

atsako).

100%

90% -

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Duomenys — 9 paveiksle.

56.8%

56,5% 55,3%

i 0%
Uz Uz mokéjimo Uz informacija Uz SilumneSio Uz silumos Kita
nepertraukiama  paskirstyma dél silumos parametrus  tinkly sauguma
§ilumos tiekima tiekimo

H2005 metai #2007 metai 2010 metai 2015 metai

9 pav. Respondenty nuomoné apie tai uz kg atsako AB ,,Klaipédos energija“

Nors 2015 metais gerokai daugiau nei pusé respondenty teigeé, kad AB ,,Klaipédos energija“

atsako uz nepertraukiamg Silumos tiekima, taciau jau nuo 2007 mety stebimas tendencingas Sig

Jmones

pareigg jvardijan¢iy respondenty mazéjimas (2007 metais praktiSkai visi respondentai teige,
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kad AB ,,Klaipédos energija” atsako uz nepertraukiamg $ilumos tiekima, tuo tarpu 2010 metais taip
teigé 85 proc. respondenty ir 2015 m. - 64,2 proc. respondenty).

Lyginant su 2007 metais, kuriais tyrime dalyvave gyventojai puikiai zinojo, kad AB
,Klaipédos energija” paskirsto mokéjimus tarp buty savininky, 2015 metais tokiy respondenty buvo
maziau, tafiau beveik deSimtadaliu daugiau nei 2010 metais. 2010 — yjy mety prielaidos,
teigian&ios, kad vartotojus dezorientuoti galéjo ,,vienos saskaitos* atsiradimas, pagrindu galima
formuluoti kitg prielaidg ir teigti, kad 2015 metais iSaugo vartotojy dalis besinaudojanciy vienos
saskaitos mokéjimo metodu. Kuo daugiau gyventojy naudojasi ,,viena sgskaita®, tuo didesné jy dalis
zino, kas konkreciai ta saskaitg sudaro. Tuo galima paaiskinti po truputj mazéjancig dél ,,vienos
saskaitos* metodo ,,dezorientuoty vartotojy‘ dalj.

Nuo 2007 m. iki 2015 m. (jskaitytinai) beveik nesikeicia respondenty dalis, teigianti, kad
AB ,Klaipédos energija“ atsakinga uz informacija dél silumos tiekimo, taciau gan Zenkliai mazéja
respondenty teigianciy, kad jmoné atsakinga uz SilumnesSio parametrus.

2015 metais $iek tick mazesné respondenty dalis (kiek maziau, nei pusé - 44,7 proc.) nei
2010 metais (apie pusé respondenty - 48,8 proc.) nurodé, kad jmoné atsakinga uz Silumos tinkly

Saugumg.

1.3. AB ,KLAIPEDOS ENERGIJA“ TEIKIAMU PASLAUGU
VERTINIMAS

1.3.1. AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“ PRAEJUSIO SILDYMO
SEZONO VEIKLOS VERTINIMAS

Klienty pasitenkinimg apie jmoniy teikimas paslaugas atskleidzia tai, kaip jie vertina
konkrecias paslaugas. Todél siekiant atskleisti vartotojy pasitenkinima AB ,,Klaipédos energija”
teikiamomis paslaugomis itin svarbus klausimas apie tai, kaip jie vertina jmonés praéjusio $ildymo
sezono veikla. AB ,,Klaipédos energijos” veiklos, pra¢jusio Sildymo laikotarpio vertinimai pateikti

10 paveiksle.

3 Viena saskaita - Lietuvos banko licencijuotas mokéjimo metodas, automatiskai sujungiantis visas
vartotojo meénesio saskaitas j vieng ir leidziantis atsiskaityti uz meénesio paslaugas vienu pavedimu.
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10 pav. Praégjusio sildymo sezono AB ,,Klaipédos energija“ veiklos vertinimas

Didzioji dalis 2015 mety respondenty teigiamai vertina AB ,,Klaipédos energija“ pra¢jusio
Sildymo sezono veiklas. Bendras pozityvus 2015 mety praéjusio Sildymo sezono AB ,,Klaipédos
energija®“ veiklos vertinimas identiSkas 2007 mety respondenty iSsakytam vertinimui (77,3 proc.
atsakymy gerai ir labai gerai); pozityviai jmonés praéjusio Sildymo sezono veiklg vertino Kiek
maziau 2010 mety respondenty (69,9 proc. atsakymy gerai ir labai gerai). Vadinasi neatsitiktinai
2010 metais didesné responenty dalis neigiamai vertino jmonés praéjusio Sildymo sezono veikla
(19,8 proc. atsakymy prastai ir labai prastai, 0 2015 metai jau tik 9,/ proc. atsakymy prastai ir
labai prastai).

Didéjantis respondenty pozityviai vertinan¢iy jmonés pra¢jusio Sildymo sezono veikla,
skaiCius gali buti siejamas su keliais veiksniais:

v' pragjusia ekonomine krize;
v' kylan¢iu gyventojy pragyvenimo lygiu;
v’ tobulesne AB , Klaipédos energija“ $ildymo sezono veikla.

Pozityvus AB ,,Klaipédos energija* praéjusio Sildymo sezono vertinimas tiesiogiai siejasi ir
su zenkliai iSaugusia respondenty dalimi, teigiancia, kad jiems viskas patiko jmonés veikloje (zr. 11
paveikslas). Pazymétina, kad klausimas apie labiausiai patikusias AB ,,Klaipédos energija”
pragjusio Sildymo sezono veiklas buvo pateiktas tik tiems respondentams, kurie pozityviai vertino
(pasirinko atsakymus ,,labai gerai” arba ,,gerai”’) jmonés veikla. Taigi, j $j klausimg atsakinéjo 77,3
proc. respondenty.

Lyginant su visy kity ankstesniy mety tyrimy rezultatais, 2015 metais didziausia dalis

respondenty teigé, kad jiems viskas patiko jmonés praéjusio Sildymo sezono veikloje. Taip pat
14



zenkliai iSaugo respondenty dalis teigianciy, kad jiems patiko laiku pateiktos saskaitos (beveik
trecdalis pasirinkty atsakymy laiku pateiktos sgskaitos). Padidéjo ir respondenty, kurie patenkinti
suteikta reikiama informacija (ketvirtadalis atsakymy suteikta reikiama informacija). Nors 2015
metais daugiau gyventojy (beveik trec¢dalis) nei 2010 metais, buvo patenkinti nepertraukiamai
tiekiama Siluma, taciau analogiska nuomong i$saké zZymiai didesné 2007 m. respondenty dalis (kiek
daugiau nei pusé tyrimo dalyviy).
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Nepertraukiamai Laiku pateiktos Suteikta reikiama Viskas patiko Kita
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11 pav. Respondenty nuomoné apie labiausiai patikusias praéjusio Sildymo sezono AB ,,Klaipédos energija“
veiklas.

Tyrimu siekta atskleisti kas respondentams labiausiai nepatiko AB ,Klaipédos energija“
pragjusio 3ildymo sezono veikloje. Sis klausimas pateiktas mazai daliai 2015 mety (9,1 proc.)
respondenty. Kiekybinés aprasomosios statistikos pozitiriu dél mazo atsakiusiyjy skaiciaus,
respondenty nuomoné apie tai, kas jiems labiausiai nepatiko AB ,,Klaipédos energija® praéjusio
Sildymo sezono veikloje yra nereik§minga ir neatspindi vyraujanciy tendencijy. Taciau kokybinés
analizés poziiiriu | ataskaitos apraSyma gali biiti jtraukiamas, kad ir vieno respondento atsakymas,
nes leidzia konkretizuoti subjektyvig nuomong jvardijant kas konkreciai netenkino pavieniy tyrimo
dalyviy.

Subjektyvi respondenty nuomoné apie jiems labiausiai nepatikusias AB ,Klaipédos

energija* pra¢jusio Sildymo sezono veiklas pateikta 12 paveiksle.
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12 pav. Subjektyvi respondenty nuomoné apie tai kas jiems labiausiai nepatiko AB ,,Klaipédos energija“
praéjusio §ildymo sezono veikloje (n*).

Daugiausiai 2015 metais nepatenkinty AB ,,Klaipédos energija“ pragjusio Sildymo sezono
veikla tyrimo dalyviy (n=31), taip pat, kaip ir 2010 metais (n=130), negalé¢jo jvardinti kas
konkreciai jy netenkina, nes priskyré savo atsakymus kategorijai ,.kita”. Pazymétina, kad 2010
metais 99 asmenimis daugiau, nei 2015 metais iSsaké savo nepasitenkinimg jmones veikla,
nekonkretizuodami kas tiksliai jy netenkina (pasirinkdami atsakymg ,.kita*). Tai — subjektyvios
nuomonés, neatskleidzian¢ios vyraujanéiy tendencijy. Siuo atveju, tick ir kiekybinés, tiek ir
kokybinés analizés poziliriu atsakymo variantas ,kita® yra neinformatyvus. Aktualizuojant
kokybing analizg, atliekant panaSaus pobiidzio apklausas ateityje, tikslinga biity prasSyti respondenty
jvardinti konkrecig nepasitenkinimo priezastj. Tik tokiu atveju bty galima profesionali kokybine
atsakymy analizé (pvz. turinio analizé). 2015 metais atliktame tyrime aktualumg praranda 2010
metais pateikta prielaida, kad mazos dalies respondenty nepasitenkinimas AB ,,Klaipédos energija‘“
veikla sietinas su iSaugusiu bendru nepasitenkinimu, pablogéjusiomis gyvenimo sglygomis. Viena i$
2015 metais priimtiny interpretacijy gali biiti ta, kad nepasitenkinimg iSreiSke¢ respondentai yra
pesimistiSki, dazniausiai negatyviai vertinantys daugelj gyvenimo aspekty. Vis tik svarbu dar kartg
pabrézti, kad 2015 mety apklausa, taip pat kai ir ankstesniy mety apklausos (2010, 2007, 2005),
rodo tik vienetinius konkre¢ius nusiskundimus — statistiniu pozitiriu nereik§minga, neatskleidzianti

vyraujanciy tenencijy.

4 iy
N — respondenty skaicius.
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1.3.2. AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“ E-PASLAUGU ZINOMUMAS
IR VERTINIMAS

Skirtingai nei ankstesniy mety apklausose 2015 mety respondentams buvo pateikti klausimai
apie AB ,,Klaipédos energija*“ paslaugas. Tyrimo duomenys rodo, kad daugiau nei pusé (59 proc.,
n=239) tyrimo dalyviy zino apie jmonés teikiamas E—paslaugas. Likusiai respondenty daliai (41
proc., n=166) — jmonés E—paslaugos — nezinomos (zr. 13 pav.). E-paslaugy nezinomumo priezastys
gali buti jvairios: respondentai veikiausiai nesinaudoja internetu; geba naudotis internetu, bet

namuose neturi interneto prieigos ir/ar kompiuterio ir pan.

13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal (ne)zinojimg apie E-paslaugas

I klausima apie tai, ar naudojasi E-paslauga, atsaké 239 respondentai. Didesné jy dalis (54,4
proc., n=130) teigé, kad naudojasi AB ,Klaipédos energija“ E-paslauga, likusieji (45,6 proc.,
n=109) — nesinaudoja. Tyrimu siekta atskleista kokiais tikslais respondentai naudojasi AB

“Klaipédos energija” E-paslaugomis. Duomenys — 14 paveiksle.
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14 pav. Naudojimosi E-paslaugomis tikslai (n=130)

Daugelis besinaudojan¢iy AB ,Klaipédos energija®“ E-paslaugomis apmoka sagskaitas
internetu (96,2 proc., n=125) ir deklaruoja karsto vandens rodmenis (81,5 proc., n=106). Beveik
pusé | $j klausimg atsakiusiyjy (49,2 proc., n=64) naudojasi E-paslauga deklaruodami silumos
apskaitos prietaisy rodmenis.

Pozityviai E-paslauga vertina beveik visi ja besinaudojantys (96,2 proc., n=125)

respondentai (60,8 proc. atsakymy gerai ir 35,4 proc. atsakymy labai gerai). ISsamesni duomenys —

Prastai
2.3%

15 paveiksle.

Nezinau, sunku |

pasakyti
1.5%

15 pav. AB ,Klaipédos energija” E-paslaugy vertinimas
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Tyrimu siekta atskleisti kokios (ne)sinaudojimo AB ,,Klaipédos energija” E-paslaugomis
priezastys. Duomenys apie naudojimosi AB ,,Klaipédos energija” E-paslaugomis priezastis pateikti
16 paveiksle, nesinaudojimo — 17 paveiksle.

Operatyvu _ 42.6%
Informatyvu _ 33.3%
Saugu 27,9%
Kita 3.1%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

16 pav. Naudojimosi AB ,,Klaipédos energija“ E-paslaugomis prieZastys (n=129)

Rodmenis pateikiu kitu bidu (telefonu,
apmokédamas saskaita, .,Vienos 50,5%
saskaitos® paslauga)

Nezinau, sunku pasakyti 19.3%
Nepatogu i 16,5%
Neturiu interneto 11,9%
Kita 7.3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

17 pav. Nesinaudojimo AB ,,Klaipédos energija“ E-paslaugomis priezastys (n=109)

Dauguma besinaudojanciy AB ,,Klaipédos energija“ E-paslaugomis nurodé, kad tai jiems —
patogu (89,9 proc., n=116). Kiek maziau nei pusé respondenty (42, 6 proc., n=55) teige, kad
naudotis E-paslaugomis operatyvu, trec¢dalis (33, 3 proc., n=43) — informatyvu. Dauguma, sudaranti
puse | klausimg apie nesinaudojimo E-paslaugomis priezastis atsakiusiy respondenty (50,5 proc.,
n=>54) teige¢, kad rodmenis pateikia kitu biidu. Maziausia dalis j §j klausima atsakiusiyjy (7,3 proc.,
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n=8) pasirinko atsakymo variantg “kita” konkretizuodami, kad: atsiskaito debetu (n=5); mano, kad
E-paslaugomis naudotis nesaugu (n=2); nors $iuo metu ir nesinaudoja, taciau ketina tai daryti
(n=1).

—

Apibendrinant §j poskyrj akcentuotina, kad klausimai apie AB ,,Klaipédos energija E-
paslaugas buvo pateikti tik 2015 mety respondentams. Tyrimo duomenys rodo, kad daugiau, nei
pusé (59 proc., n=239) respondenty Zino apie jmonés teikiamas E—paslaugas ir panasi jy dalis (54,4
proc., n=130) jomis naudojasi. Pozityviai E-paslaugas vertina beveik visi jomis besinaudojantys
(96,2 proc., n=125) respondentai (60,8 proc. atsakymy gerai ir 35,4 proc. atsakymy labai gerai).

Patogumas — pagrindin¢ naudojimosi AB ,,Klaipédos energija“ E-paslaugomis priezastis
(89,9 proc. atsakymy patogu, n=116). Kiek maziau nei pusé respondenty (42,6 proc., n=55) teige,
kad naudotis E-paslaugomis operatyvu, tre¢dalis (33,3 proc., n=43) — informatyvu.

Dauguma, sudaranti pusg j klausimg apie nesinaudojimo E-paslaugomis priezastis atsakiusiy
respondenty (50,5 proc., n=54) teigé, kad rodmenis pateikia kitu bidu. Maziausia dalis j §j klausima
atsakiusiyjy (7,3 proc., n=8) pasirinko atsakymo variantg “kita” konkretizuodami, kad: atsiskaito
debetu (n=5); mano, kad E-paslaugomis naudotis nesaugu (n=2); nors $iuo metu ir nesinaudoja,

taciau ketina tai daryti (n=1).

1.4. PASTATO SILDYMO. IR KARSTO VANDENS TIEKIMO
SISTEMU PRIZIURETOJU DARBO VERTINIMAS

Siekiant atskleisti kaip respondentai vertina pastato, kuriame jie gyvena Sildymo ir kar§to

v —

minéty sistema (mazga) prizitri (Zr. 13 pav.)
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18 pav. Namo Sildymo sistemg (mazgg) prizitirin¢ios jmonés

Remiantis skirtingy mety (2007, 2010 ir 2015) tyrimy duomenimis nuo 2007 m.
tendencingai auga gyventojy, kurie nezino kas priZiiiri jy namo Sildymo sistema, dalis. Tai gali
skatinti daznesnius nesusipratimus su AB ,Klaipédos energija” tarnybomis. 2007 metais vos
maziau, nei trecdalis respondenty (29 proc.) nezinojo kas aptarnauja namo, kuriame jie gyvena
sistemg, 2010 metais to nezinojo dar didesné dalis respondenty (net 40 proc.), o 2015 metais jau
gerokai daugiau, nei pusé (66 proc.) tyrimo dalyviy negaléjo atsakyti j klausima kas aptarnauja jy
namo $ildymo sistema.

Nors daugiau nei pusé 2015 mety tyrimo dalyviy negaléjo atsakyti kas priziri jy namo
Sildymo sistema, taciau, net ir to nezinant galimas argumentuotas minétos sistemos ,,priziiirétojo*
vertinimas. Duomenys apie tai, kaip respondentai vertina Sildymo sistemos priziiirétojo darba

pateikti 14 paveiksle.
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19 pav. Pastato Sildymo sistemos priziirétojo vertinimas

2015 metais daugiau nei pusé tyrimo dalyviy pozityviai vertino (bendras pozityvus
vertinimas, apimantis atsakymus ,,gerai* ir , labai gerai“— 60,9 proc.) jy gyvenamojo namo
nustatytas 2007 metais. 2010 metais pozityvy Sildymo sistemos vertinimg i$saké Siek tiek mazesné
respondenty dalis, tadiau skirtumai nezymis. 2015 metais maziau respondenty nei 2010 metais
i$saké neigiamus vertinimus (pasirinko atsakymus ,,prastai” ir ,labai prastai) Silumos sistemos

prizitrétojo aspektu. 2010 metais tokiy respondenty buvo ketvirtadalis (25,6 proc.), 0 2015 metais

jau tik 13,1 proc. Visy mety tyrimuose tendencinga tai, kad gerokai didesné dalis respondenty

v —

v —

v —

maziausiai - 2005 mety tyrimuose.

1.5. AB ,,KLATPEDOS ENERGIJA“ KLIENTU APTARNAVIMO
CENTRO VERTINIMAS

Tyrimu siekta nustatyti kokia dalis apklausoje dalyvavusiy asmeny kreipési j AB ,,Klaipédos

energija“ klienty aptarnavimo centrg. Duomenys pateikti 15 paveiksle.
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20 pav. (Ne)sikreipusiy j AB ,,Klaipédos energija“ Klienty aptarnavimo centra respondenty dalis

Visy mety tyrimy duomenys rodo, kad daugumai respondenty teko kreiptis j AB ,,Klaipédos
energija“ Klienty aptarnavimo centrg. Skirtingiems klientams priimtini skirtingi kreipimosi j
paslaugy teikéja budai. Duomenys apie tai, kokiais biidais 2015 mety respondentai kreipési | AB

,Klaipédos energija“ klienty aptarnavimo centrg — 16 paveiksle.

Buvote uzéjes (- usi) 47.7%

Para§éte elektroniniu pastu (faksu) 10,8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

21 pav. Budai, kuriais 2015 mety respondentai kreipési j AB ,,Klaipédos energija“ klienty aptarnavimo
centra
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22 pav. Budai, kuriais gyventojai kreipési ] AB ,,Klaipédos energija“ klienty aptarnavimo centra

Kreipimosi j imonés Klienty aptarnavimo centra budai. Skambutis telefonu -
populiariausias budas, kuriuo 2015 mety respondentai kreipési j AB ,,Klaipédos energija“ klienty
aptarnavimo centrg. | jmonés klienty aptarnavimo centra skambino tokia pati 2005 mety
respondenty dalis (Zr. 23 pav.). Panas$i, vos mazesné 2015 mety respondenty dalis buvo uzéje |
jmonés klienty aptarnavimo centrg. Maziausiai 2015 mety respondenty rasé elektroniniu pastu
(faksu). Atkreiptinas démesys, kad elektroninio laisko raSymas ir fakso siuntimas i§ esmés yra du
skirtingi komunikavimo budai. Todé¢l tiksliau biity Siuos du kreipimosi biidus ateities tyrimuose
jvardinti atskirai. Dar maZesné respondenty dalis kreipési ] klienty aptarnavimo centrg el. pastu
2010 metais, 0 2005 ir 2007 metais — tokio komunikacijos biido nenaudojo nei vienas respondentas.
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23 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, ar jiems patiko klienty centro aptarnavimas
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Tendencinga, kad daugumai visais metais besikreipusiyjy patiko AB ,,Klaipédos energija*
Klienty centro aptarnavimas (zr. 16 pav.). Remiantis Siais duomenimis galima teigti, kad asmenys,
besikreipiantys j jmonés klienty aptarnavimo centra, aptarnaujami profesionalai ir kompetentingai.

Daugeliui 2015 m. besikreipusiy ;| AB ,,Klaipédos energija“ klienty aptarnavimo centra
labiausiai patiko mandagus bendravimas ir daugiau nei pusei respondenty — i§samus atsakymas |

klausimg (zr. 19 pav.). Apie ketvirtadaliui respondenty patiko tai, kad buvo lengva prisiskambinti.

I$samiai atsaké i klausima 66,0%

Lengva prisiskambinti

Negaliu atsakyti

Gerai kalbéjo uZsienio kalba (rusy,
angly)

Kita
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24 pav. 2015 m. respondentams labiausiai patike bendravimo su klienty aptarnavimo centro darbuotojais
aspektai

Lengva prisiskambinti

Mandagiai bendravo 61,7%

56.8%

Gerai kalbéjo uZsienio kalba (rusy, angly)

I$samiai atsaké i klausima

6,1%
Kita< negaliu atsakyti | 0,9%
5,3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

2005 metai ®2007 metai ®2010 metai

25 pav. Ankstesniy mety (2005, 2007 ir 2010) respondentams labiausiai patike bendravimo su klienty
aptarnavimo centro darbuotojais aspektai

25



Mandagus bendravimas — labiausiai patikgs bendravimo su klienty aptarnavimo centro
darbuotojais aspektas ir ankstesniy mety tyrimuose dalyvavusiems respondentams (zr. 25 pav.).

D¢l mazos dalies respondenty, nepatenkinty bendravimu su AB ,,Klaipédos energija“ klienty
aptarnavimo centro darbuotojais duomenys apie tai, kas jiems nepatiko statistiS$kai, nereikSmingi.
Taciau Siuos rezultatus tikslinga glaustai aptarti subjektyviy nuomoniy konkretizavimo prasme.
2015 metais 7 respondentai pamingjo, kad klienty aptarnavimo centro darbuotojai nei$samiai atsaké
] ju klausimg, 4 asmenys negaléjo atsakyti, kas jiems nepatiko, 3 respondentai nurodé, kad centro

darbuotojai nemandagiai bendravo, 2 tyrimo dalyviai teigé, kad j centrg buvo sunku prisiskambinti.

14 13
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10 ;
8 1 7
6 -

4 4
4 - 3 3
2 22
2*
0 00 00 0 00

O’ T T

Sunku Nemandagiai  NeiSsamiai Nemokéjo  Kita, negaliu
prisiskambinti  bendravo atsaké | uzsienio kalbos atsakyti
klausima (rusy, angly)

H2005 metai M2007 metai #2010 metai 2015 metai

26 pav. Subjektyvis, respondentams nepatike bendravimo su klienty aptarnavimo centro darbuotojais
aspektai

**k*

Apibendrinant galima teigti, kad klienty aptarnavimo centro darbas vyksta tiek telefonu, tiek
ir bendraujant tiesiogiai su atvykusiais j centra interesantais. 2015 metais iSlieka vis dar nedidelé
besikreipianciy elektroniniu pastu klienty dalis.

Tendencingai, visy mety tyrimuose daugumg (vos daugiau, nei 80 proc.) sudaro klienty
aptarnavimo centru patenkinty respondenty dalis. Stabilus klienty aptarnavimo centru patenkintyjy
skaicius — profesionalaus klienty aptarnavimo rodiklis. Mandagus bendravimas — labiausiai patikes
bendravimo su klienty aptarnavimo centro darbuotojais aspektas visy mety tyrimuose
dalyvavusiems respondentams.

Nors visy mety tyrimuose dalis respondenty teigé esg nepatenkinti AB ,,Klaipédos energija*
Klienty aptarnavimo centru, tac¢iau dél itin mazos jy dalies duomenys apie tai kas konkreciai jiems

nepatiko traktuotini statistiSkai nereik§mingais.
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1.6. SASKAITUY INFORMATYVUMO IR TEIKIAMOS
INFORMACIJOS VERTINIMAS

Siekiant jvertinti AB ,,Klaipédos energija“ saskaitas visy respondenty buvo klausiama, ar jie
patenkinti jmonés saskaity informatyvumu. Duomenys apie klienty (ne)pasitenkinimg jmoneés

sgskaity informatyvumu — 27 paveiksle.

100% 1 90.9%
504 85.8%
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27 pav. Respondenty (ne)pasitenkinimas saskaity informatyvumu

Dauguma visy mety respondenty sudaro patenkinti AB ,Klaipédos energija“ saskaity
informatyvumu klientai. Nuo 2005 mety klienty, patenkinty jmonés sgskaity informatyvumu dalis
iSaugo 9,1 procentiniu punktu ir 2015 m. sudaré net 90,9 proc. apklaustyjy. Visy mety tyrimuose
stebima tendencija, kad AB ,Klaipédos energija“ saskaity informatyvumas netenkina itin mazos
dalies respondenty. Todél galima daryti prielaida, kad nepasitenkinimas susij¢s ne su objektyviais
(pvz. neaiskiai pateikta informacija saskaitose, nejskaitomas S$riftas ar pan.), bet su subjektyviais
veiksniais (pvz. individualios asmens charakteristikos: turi regéjimo negalig, nemoka lietuviy
kalbos, negeba skaityti, nepakankami socialiniai jgiidziai ir kt.).

Tyrimu siekta nustatyti, ar klientai noréty gauti daugiau informacijos i§ AB ,,Klaipédos

energija“. Duomenys — 28 paveiksle.
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28 pav. Duomenys apie klienty (ne)norg gauti daugiau informacijos

Skirtingy mety tyrimy duomenys rodo tendencinga AB ,Klaipédos energija“ klienty,
norin¢iy gauti daugiau informacijos i§ jmonés, mazéjima. Nuo 2005 mety net 64,2 procentiniais
punktais sumazéjo klienty, pageidaujanciy gauti daugiau informacijos. 2005 metais nenorintys gauti
daugiau informacijos sudaré 10,9 proc., 0 2015 metais — 75,1 proc. respondenty. Tiek 2015 m., tiek
ir 2010 m. kiek maziau nei ketvirtadalis respondenty teigé norintys gauti daugiau informacijos i§
jmonés. Todél klausimas apie trikstamos informacijos pobiid; buvo pateiktas tik tai daliai
respondenty, kuri minéjo jos pasigendanti, t.y. kiek maziau nei Kketvirtadaliui 2015 mety tyrime

dalyvavusiy asmeny. Duomenys apie trikkstamos informacijos pobudj pateikti 29 paveiksle.

2015 mety duomenys

H Apie $ildymo sezono
pradzia/pabaiga

M Hidraulinius bandymus

i Silumos sunaudojima ir
taupyma

29 pav. 2015 mety duomenys apie pageidaujamos gauti informacijos pobudj
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IS 2015 mety respondenty, pazyméjusiy, kad nori gauti daugiau informacijos i§ imonés
didziausia dalis pamingjo, kad noréty gauti daugiau informacijos apie Silumos sunaudojimg ir
taupyma. Siek tiek mazesné dalis atsakiusiyjy pasigenda informacijos apie $ildymo sezono pradzia
ir pabaiga, hidraulinius bandymus.

Atsizvelgiant | tendencingg pageidaujanciy gauti daugiau informacijos i§ AB ,,Klaipédos
energija” mazéjima, lyginamoji analizé apie trikstamos informacijos pobudj negalima. Galima tik
konstatuoti, kad remiantis 2010 mety ataskaitoje pateikta informacija hidrauliniy bandymy pradzia
— pagrindiné pageidaujama informacija dalies 2007 m. tyrimo dalyviy; 2010 metais labiausiai
respondentus dominancios informacijos sritys — Sildymo sezono pradzia ir pabaiga, Silumos
taupymo budai. ISsamesni ankstesniy mety (2010, 2007 ir 2005) duomenys apie klienty

pageidaujamos informacijos pobudj pateikti 30 — 32 paveiksluose.

2010 mety duomenys

H Apie Sildymo sezono
pradzia/pabaiga

M Hidraulinius bandymus
# Silumos sunaudojima ir

taupyma
uKita

30 pav. 2010 m. duomenys apie klienty pageidaujamos informacijos pobidj

2007 mety duomenys

M Apie $ildymo sezono
pradzia/pabaiga

® Hidraulinius bandymus

i Silumos sunaudojima ir
taupyma

31 pav. 2007 m. duomenys apie pageidaujamos gauti informacijos pobudj
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2005 mety duomenys

H Apie $ildymo sezono

pradzia/pabaiga
# Hidraulinius bandymus
@ Silumos sunaudojima ir
tawpyma
MKita

i Apie visas paminétas sritis

32 pav. 2005 mety duomenys apie klienty pageidaujamos informacijos pobudj

Tyrimu siekta atskleisti, kokiu biidu klientai pageidauty gauti informacijos. Pazymétina, kad

Sis klausimas buvo uzduotas tik daliai 2015 mety respondenty (teigusiems, kad nori gauti daugiau

informacijos i$ jmonés). Duomenys — 33 paveiksle.

2015 mety duomenys

e

H Per vieting spauda

H Elektroniniu pastu

M Paprastaja pasto siunta
 Per interneto AB ,,Klaipédos

energija“ svetaing
MKita

36,5%

i Nezinau

33 pav. 2015 m. duomenys apie klienty pageidaujamus informacijos gavimo budus

Remiantis 2015 mety tyrimo duomenimis galima teigti, kad visi klausimyne iSvardinti

informacijos gavimo biidai respondenty yra pageidaujami ir priimtini. Kiek daugiau nei trecdalis j

klausimg atsakiusiyjy teigé norintys informacija gauti elektroniniu paStu, paprastaja pasto siunta.
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Siek tiek maZesné dalis atsakiusiyjy (ketvirtadalis) informacija noréty gauti per vieting spauda, per
interneto AB ,,Klaipédos energija* svetaing. D¢l besiskiriancio respondenty skaiciaus, nurodziusiy
kokiais btidais pageidauty gauti informacijos, negalima lyginti 2015 mety tyrimo su ankstesniy
mety tyrimo duomenimis. Galima tik paminéti, kad 2010 mety ataskaitoje atkreipiamas démesys,
jog 2010 metais padidéjo poreikis gauti informacijg elektroniniu pastu. Skirtingy mety duomenys

apie informacijos gavimo biidus pateikti 34 — 36 paveiksluose.

2010 mety duomenys

- H Per vieting spauda
— - -20,2%

H Elektroniniu pastu

H Paprastaja pasto siunta

M Per interneto AB
Klaipédos energija“

svetaine
33,1% M Kita
ki Nezinau

34 pav. 2010 m. duomenys apie klienty pageidaujamus informacijos gavimo btidus

2007 mety duomenys

M Per vietine spauda
M Paprastaja pasto siunta

u Kita, nezinau

35 pav. 2007 m. duomenys apie klienty pageidaujamos informacijos gavimo biidus
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2005 mety duomenys

H Per vieting spauda

H Elektroniniu pastu

M Paprastaja pasto siunta
M Kita

36 pav. 2005 m. duomenys apie Klienty pageidaujamos informacijos gavimo biidus

1.7. AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“ SASKAITU
APMOKEJIMO BUDAI

Tyrimu siekta atskleisti, ar respondentai zino kokiais biidais galima apmokéti AB

»Klaipédos energija" saskaitas? Duomenys — 37 pav.
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Grynais banke, paste ir Internetu Tiesioginiu debetu Kita

t.t.

H2005 metai M2007 metai #2010 metai 2015 metai

37 pav. Klientams zinomi AB ,,Klaipédos energija“ saskaity apmokéjimo biidai

Tiek 2015 m., tiek ir ankstesniais metais atlikty tyrimy duomenys rodo, kad daugelis

apklaustyjy zino pagrindinius apmokéjimo uz AB ,Klaipédos energija” paslaugas budus:
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atsiskaityma grynaisiais banke, paste ir atsiskaitymg internetu. Lyginant su 2010 mety tyrimo
rezultatais didesné dalis 2015 mety respondenty teigé zinantys apie galimybe saskaitas apmokéti
tiesioginio debeto budu. Nors 2010 mety ataskaitoje teigiama, kad apmokéjimas tiesioginiu debetu
nejgauna ,,populiarumo®, ta¢iau §i prielaida diskutuotina. Viena vertus, jei asmuo neZino apie tam
tikra mokéjimo biida, greiiausiai juo ir nesinaudoja. Kita vertus, klausimas suformuluotas taip®,
kad respondentai pasako apie jiems zinomus sgskaity apmokéjimo biidus, bet neatskleidzia kokiu
mok¢jimo bidu (ar keliais biidais) naudojasi patys. Taigi, norint suZinoti kokie saskaity
apmoke¢jimo biidai populiariausi AB ,,Klaipédos energija“ klienty tarpe, tikslinga biity keisti

klausimo formuluotg (pvz. Kokiu biidu apmokate AB ,,Klaipédos energija“ sgskaitas?).

1.8. POZIURIS ] SILDYMO BUDA

Tyrimu siekta atskleisti AB ,,Klaipédos energija” poziiirj j Sildymo badus. Respondenty

klausta, ar jie noréty atsijungti nuo Sildymo sistemos. Duomenys — 38 paveiksle.
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38 pav. Duomenys apie klienty (ne)norg atsijungti nuo centrinio $ildymo sistemos

Siek tiek daugiau nei pusé 2015 mety respondenty teigé nenorintys atsijungti nuo centrinio
Sildymo sistemos. 2010 metais tap pat mananc¢iyjy buvo maziau - Siek tiek daugiau nei trecdalis
apklaustyjy. Lyginant su 2010 mety duomenimis, 2015 metais Zenkliai, net 21,6 proc. punktu
sumazéjo klienty, norin€iy atsijungti nuo centrinio $ildymo. Panasi 2010 ir 2015 mety respondenty

dalis (kiek daugiau, nei 10 proc.) neturéjo tvirtos nuomonés dél savo noro atsijungti nuo centrinio

*Ar zinote kokiais biidais galite apmokeéti AB ,,Klaipédos energija saskaitas?
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Sildymo, taciau buvo link¢ svarstyti apie tai. Tvirtos nuomonés apie savo (ne)norg atsijungti nuo
centrinio Sildymo sistemos neturéjo kiek maziau nei ketvirtadalis 2015 mety respondenty (23,2
proc. atsakymy nezinau).

Respondenty buvo teirautasi kokj alternatyvy Sildyma jie rinktysi, jei turéty pasirinkimo
galimybe. Duomenys — 39 paveiksle.

Centralizuota 53.2%

Alternatyvu dujinj (individualus dujinis
katilas)

17.3%

Alternatyvy ap§ildyma elektra 7.9%

Alternaty vy ap$ildyma kietu kuru
(individualus kieto kuro katilas)

Lh l|

4%

Kita 25.2%

i
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39 pav. 2015 mety duomenys apie alternatyvaus Sildymo riiSies pasirinkimg

Daugiau nei pusé 2015 mety respondenty teigé, kad esant pasirinkimo galimybei islikty
lojaliis centriniam $ildymui. Silumos 3altinio rii§ies pasirinkimg i§ esmés lemia ne tik finansinés
Seimos (ar asmens) galimybeés, bet ir biisto tipas, dydis, vieta. Didzioji dalis apklausos dalyviy
gyvena daugiabuciuose. Dauguma Klaipédos miesto (kaip ir kity miesty) daugiabuciy Sildomi
centralizuotai tiekiama termofikacine $iluma. Sildyti nedideles patalpas daugiabu¢iuose (ypaé senos
statybos) alternatyviai — gana brangi investicija. Todél pusés 2015 mety respondenty pasirinkimas
Sildytis centralizuotai gali biiti traktuotinas kaip racionalus.

Ketvirtadalis 2015 mety respondenty konkreciai nenurodé kokig alternatyvaus Sildymo rasj
rinktysi esant galimybei (pasirinko atsakymo varianta ,.kita*). Galima kelti kelias prielaidas: 1) §i
dalis respondenty omenyje turéjo Vis Zinomesniais Salyje tampancius, tokius alternatyvaus Sildymo
budus kaip geoterminis, oroterminis ir kt.; 2) Sios dalies respondenty netenkina centrinis Sildymas,
bet jie nezino konkreCiy alternatyviy Sildymo budy, kurie uztikrinty pigesnj, bet ne maziau
efektyvy, kaip centrinis, $ildyma.

Nors malkos, anglis, durpiy briketai ir kt. — pigiausios kuro raiSys, taciau alternatyvy
apSildyma kietu kuru rinktysi maziausia 2015 mety respondenty dalis. Remiantis Siais duomenimis

galima teigti, kad maziausia kuro kaina néra lemiamas veiksnys renkantis Sildymo buda.
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Apsildymas kietuoju kuru gyventojams gali biiti nepatrauklus todél, kad reikalauja nemazai laiko ir
ranky darbo ruoSiant, ir papildomos vietos — sandéliuojant, kura.
Tyrimu siekta atskleisti kokie Silumos taupymo biidai yra gyventojams zinomi. Duomenys

pateikti 40 pav.

had 6.0%

Sumazinti §ildyma pastate kai jo nereikia 83,5%

Individualus reguliavimas kambariuose

Pakeisti §ilumos punkta nauju

| 81.2%
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Kita, neZinau
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40 pav. Duomenys apie gyventojams zinomus $ilumos taupymo budus

Namo sieny ir stogo apSiltinimas — populiariausias, daugumos 2015 mety respondenty
jvardintas, jiems Zinomas Silumos taupymo biidas. Sis Silumos taupymo bidas gerokai re¢iau
jvardintas ankstesniy mety tyrimuose (pvz. 2005 m. §j Silumos taupymo biidg pamingjo 37,7 proc.
respondenty, o 2015 m. — net 80,1 proc. respondenty). ISaugusj namo sieny ir stogo apSiltinimo
aktualizavimg S$ilumos taupymui galima sieti su ,,jsibég¢janciu“ seny daugiabuciy renovacijos
procesu, didesne informacijos sklaida apie gyventojams aktualius (finansinius, teisinius, techninius
ir kt.) daugiabu¢iy atnaujinimo programos aspektus. Ankstesniy mety tyrimuose (2007 ir 2010) tik
pusé respondenty akcentavo sieny ir Stogo svarbg Silumos taupymui. Beveik visi 2007 m.
respondentai pabrézé langy ir dury sandarinimo svarbg Silumos taupymui, o 2015 metais §j Silumos
taupymo biidg aktualizavo maziau nei pusé tyrimo dalyviy. Sis pokytis i§ dalies gali biiti siejamas
su pager¢jusiomis dalies respondenty gyvenimo salygomis, t.y. atliktu remontu keiCiant senus

langus ir duris naujais, sandariais.
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Pusé 2015 mety respondenty teige, kad siekiant taupyti Silumg svarbus seno Silumos punkto
keitimas nauju. Tai rodo, kad $i respondenty dalis suvokia naujo Silumos centro svarbg Silumos
taupymui.

Respondenty nuomoné apie tai, kas turéty biiti ju karSto vandens tiekéju. Tyrimu
siekta nustatyti respondenty nuomone apie tai, kas turéty biiti jy karSto vandens tiekéju. Duomenys
— 41 paveiksle.

Tiek 2015 mety, tiek ir 2010 mety tyrimai parode, kad daugiau nei trec¢dalio respondenty
nuomone kar$to vandens tiekéjo nereikéty keisti, o galimo perdavimo motyvas — pigiau tiekiamas
karstas vanduo (Siek tiek daugiau, nei trecdalis 2015 m. respondenty). Apie ketvirtadalis 2015 m.
respondenty neturi nuomongés apie tai, kas turéty biiti jy karSto vandens tiekéjas. Labai maza dalis

apklaustyjy mano, kad reikia perduoti karSto vandens tiekimo funkcija AB ,,Klaipédos energija“.
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2010 metai 2015 metai

41 pav. Respondenty nuomoné apie tai, kas turéty buti jy karsto vandens tiekéju
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1.9. REZULTATU APIBENDRINIMAS: ISVADOS IR
REKOMENDACIJOS

. Nors 2015 metais gerokai daugiau, nei pusé respondenty teigé, kad AB ,,Klaipédos
energija“ atsako uz nepertraukiamg Silumos tiekima, taciau jau nuo 2007 mety stebimas
tendencingas $ig jmonés veiklg jvardijan¢iy respondenty mazéjimas. 2007 metais
praktiSkai visi respondentai teigé, kad AB ,Klaipédos energija’ atsako uz
nepertraukiamg Silumos tiekimg, 2010 metais taip teigé 85 proc., o 2015 m. - 64,2 proc.
respondenty.

Lyginant su 2007 metais, kuriais tyrime dalyve respondentai puikiai zinojo, kad AB
»Klaipédos energija” paskirsto mokejimus tarp buty savininky, 2015 metais tokiy
respondenty buvo maziau, tac¢iau beveik desimtadaliu daugiau nei 2010 metais.

2015 metais panas$i respondenty dalis (kiek maZiau nei pusé - 44,7 proc.) kaip ir 2010
metais (apie pusé respondenty - 48,8 proc.) nurodé, kad imon¢ atsakinga uz Silumos
tinkly sauguma.

. Didzioji dalis 2015 mety respondenty teigiamai vertina AB ,Klaipédos energija“
praéjusio Sildymo sezono veiklas. Bendras pozityvus 2015 mety pra¢jusio Sildymo
sezono AB ,Klaipédos energija“ veiklos vertinimas identiSkas 2007 mety respondenty
i§sakytam vertinimui (77,3 proc. atsakymy gerai ir labai gerai); pozityviai jmonés
pra¢jusio Sildymo sezono veikla vertino kiek maziau 2010 mety respondenty (69,9 proc.
atsakymy gerai ir labai gerai).

Lyginant su visy kity ankstesniy mety tyrimy rezultatais, 2015 metais didZiausia dalis
respondenty (72,1 proc.) teigé, kad jiems viskas patiko jmonés praéjusio Sildymo sezono
veikloje.

Nors 2015 metais daugiau gyventojy (beveik treé¢dalis) nei 2010 metais buvo patenkinti
nepertraukiamai tiekiama Siluma, taciau analogiSska nuomong¢ iSsaké Zymiai didesné
2007 m. respondenty dalis (kiek daugiau nei puse tyrimo dalyviy).

2015 mety apklausa, taip pat kai ir ankstesniy mety apklausos, rodo tik vienetinius
nusiskundimus AB ,Klaipédos energija“ veiklomis. Tai - statistiniu poZzitriu
nereik§minga, nes neatskleidzia vyraujanciy tendencijy.

Daugiausiai 2015 metais subjektyvy nepatenkinimg AB ,,Klaipédos energija” veikla
i§sakiusiy tyrimo dalyviy (n=31), taip pat, kaip ir 2010 metais (n=130), negal¢jo
jvardinti kas konkrec¢iai jy netenkina (pasirinktas atsakymas ,kita®).

Kokybinés analizés poZilriu atsakymo variantas ,kita® yra neinformatyvus.
Aktualizuojant kokybing analize, atlickant panaSaus pobudzio apklausas ateityje
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tikslinga biity praSyti respondenty jvardinti konkrecig nepasitenkinimo priezastj. Tik
tokiu atveju subjektyvus nepasitenkinimas galéty tapti tyrimui naudingu, suteikianciu
papildomos informacijos nepasitenkinimo priezas¢iy konkretizavimo prasme.

Skirtingais metais atlikty tyrimy duomenys rodo, kad nuo 2007 m. tendencingai auga
gyventojy, kurie neZino kas prizitri jy namo Sildymo sistema, dalis. 2007 metais vos
maziau nei trecdalis respondenty (29 proc.) nezinojo kas aptarnauja namo, kuriame jie
gyvena $ildymo sistema, 2010 metais - 40 proc., 0 2015 metais — jau net 66 proc. tyrimo

dalyviy.

Visy mety tyrimuose tendencinga tai, kad gerokai didesn¢ dalis respondenty Silumos
sistemos prizilirétoja vertina pozityviai ir mazuma — negatyviai.

Skirtingai nei ankstesniy mety tyrimy dalyviams 2015 m. respondentams buvo pateikti
nauji klausimais apie AB ,,Klaipédos energija E-paslaugas. Nustatyta, kad daugiau nei
pusé (59 proc., n=239) respondenty Zino apie jmon¢s teikiamas E—paslaugas ir panasi jy
dalis (54,4 proc., n=130) jomis naudojasi.

Pozityviai E-paslaugas vertina beveik visi jomis besinaudojantys (96,2 proc., n=125)
respondentai (60,8 proc. atsakymy gerai ir 35,4 proc. atsakymy labai gerai).

Patogumas — pagrindiné naudojimosi AB ,,Klaipédos energija*“ E-paslaugomis priezastis
(89,9 proc. atsakymy patogu, n=116). Kiek maziau nei pusé respondenty (42,6 proc.,
n=55) teigé, kad naudotis E-paslaugomis operatyvu, tre¢dalis (33,3 proc., n=43) —
informatyvu.

Rodmeny pateikimas kitu bidu - daugumos, sudarancios pus¢ ] klausimg apie
nesinaudojimo E-paslaugomis priezastis atsakiusiy respondenty (50,5 proc., n=54),
nurodyta prieZastis.

AB ,Klaipédos energija“ klienty aptarnavimo centro darbas vyksta tiek telefonu, tiek ir
bendraujant tiesiogiai su atvykusiais | centrg interesantais. Skambutis telefonu -
populiariausias buidas, kuriuo 2015 mety respondentai kreipési ; AB ,Klaipédos
energija“ Klienty aptarnavimo centrg. Vos mazesné 2015 mety respondenty dalis uZz¢jo |
minetg centrg. 2015 metais iSlieka vis dar nedidelé besikreipianciy elektroniniu pastu
klienty dalis. Atkreiptinas démesys, kad elektroninio laiSko raSymas ir fakso siuntimas 1§
esmés yra du skirtingi komunikavimo budai. Todél tiksliau biity Siuos du kreipimosi
budus ateities tyrimy klausimynuose jvardinti atskirai.

Tendencingai visy mety tyrimuose dauguma (kiek daugiau, nei 80 proc.) sudaro Klienty

aptarnavimo centru patenkinty respondenty dalis. Stabilus klienty aptarnavimo centru
patenkintyjy skai¢ius — profesionalaus klienty aptarnavimo rodiklis. Mandagus
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

bendravimas — labiausiai patikes bendravimo su klienty aptarnavimo centro darbuotojais
aspektas visy mety tyrimuose dalyvavusiems respondentams.

Nors visy mety tyrimuose buvo respondenty teigusiy, kad yra nepatenkinti AB
»Klaipédos energija®“ Klienty aptarnavimo centru, taciau dél itin mazos jy dalies
duomenys apie tai kas konkreciai jiems nepatiko traktuotini statistiSkai nereikSmingais.

Dauguma visy mety respondenty sudaro patenkinti AB ,,Klaipédos energija“ sgskaity
informatyvumu klientai. Nuo 2005 mety klienty, patenkinty jmonés sgskaity
informatyvumu dalis iSaugo 9,1 procentiniu punktu ir 2015 m. sudaré net 90,9 proc.
apklaustyjy.

Visy mety tyrimuose stebima tendencija, kad AB ,Klaipédos energija“ saskaity
informatyvumas netenkina itin mazos dalies respondenty. Todél galima teigti, kad
nepasitenkinimas susijes ne su objektyviais (pvz. neaiSkiai pateikta informacijas
saskaitose, nejskaitomas Sriftas ar pan.), bet su subjektyviais veiksniais (pvz.
individualios asmens charakteristikos: turi regejimo negalig, nemoka lietuviy kalbos,
negeba skaityti, nepakankami socialiniai jgtidziai ir kt.).

AB , Klaipédos energija“ puikiai informuoja vartotojus visais klausimais. Sis teiginys
grindziamas tendencingu klienty, norin¢iy gauti informacijos i jmonés, mazéjimu. Nuo
2005 mety, net 64,2 procentiniais punktais sumazéjo klienty, pageidaujanéiy i§ jmoneés
gauti daugiau informacijos. 2005 metais nenorintys gauti daugiau informacijos sudaré
10,9 proc., 0 2015 metais — 75,1 proc. respondenty.

Tiek 2015 m., tiek ir ankstesniais metais atlikty tyrimy duomenys rodo, kad daugelis
apklaustyjy Zino pagrindinius apmokéjimo uz AB ,,Klaipédos energija” paslaugas budus:
atsiskaitymg grynaisiais banke, paSte ir atsiskaitymg internetu. Lyginant su 2010 mety
tyrimo rezultatais didesné dalis 2015 mety respondenty teigé zinantys apie galimybe
saskaitas apmokeéti tiesioginio debeto biidu.

Akcentuotina, kad klienty jvardinti jiems zinomi saskaity apmokéjimo budai
neatskleidZia, kokiu mokéjimo biidu jie patys naudojasi. Siekiant suZinoti, kokie saskaity
apmokejimo biidai populiariausi AB ,,Klaipédos energija“ klienty tarpe, tikslinga bity
keisti klausimo formuluote (pvz. Kokiu biidu apmokate AB ,Klaipédos energija“
saskaitas?).

Lyginant su 2010 mety duomenimis, 2015 metais zenkliai, net 21,6 proc. punktu
sumazejo klienty, norin¢iy atsijungti nuo centrinio $ildymo sistemos. 2015 metais savo
nenorg atsijungti nuo centrinio $ildymo i$saké daugiau nei pusé, 0 2010 metais - Siek
tiek daugiau nei trec¢dalis apklaustyjy.

Ketvirtadalis 2015 mety respondenty konkreciai nenurodé kokig alternatyvaus Sildymo
ras] rinktysi esant galimybei (pasirinko atsakymo variantg ,kita*). Galima teigti, kad
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26.

27.

28.

29.

Sios dalies respondenty netenkina centrinis Sildymas, bet jie neZino konkreciy
alternatyviy Sildymo budy, kurie uZztikrinty pigesnj, bet ne maziau efektyvy, kaip
centrinis, Sildyma.

Nors malkos, anglis, durpiy briketai ir kt. — pigiausios kuro rtsys, taciau alternatyvy
apSildyma kietu kuru rinktysi maziausia 2015 mety respondenty dalis. Tai rodo, kad
maziausia kuro kaina néra lemiamas veiksnys renkantis Sildymo biidg. ApSildymas
kietuoju kuru gyventojams yra nepatrauklus, nes reikalauja nemazai laiko ir ranky darbo
ruosiant ir papildomos vietos sandéliuojant, kurg.

2015 metais zenkliai i§augo namo sieny ir stogo apsiltinimo aktualizavimas taupant
Siluma. 2005 m. §j Silumos taupymo biidg paminéjo 37,7 proc., 0 2015 m. — net 80,1
proc. respondenty. Tai galima aiskinti ,jsibégéjanciu® seny daugiabuciy renovacijos
procesu, didesne informacijos sklaida apie gyventojams aktualius (finansinius, teisinius,
techninius ir kt.) daugiabuciy atnaujinimo programos aspektus.

Beveik visi 2007 m. respondentai pabrézé langy ir dury sandarinimo svarbg Silumos
taupymui, o 2015 metais §j Silumos taupymo biida aktualizavo maziau nei pusé tyrimo
dalyviy. Sis pokytis gali biiti sicjamas su pageréjusiomis dalies respondenty gyvenimo
salygomis, t.y. atliktu remontu keiciant senus langus ir duris naujais, sandariais.

Pusé 2015 mety respondenty teige, kad siekiant taupyti Silumg svarbus seno Silumos

punkto keitimas nauju. Tai rodo, kad §i respondenty dalis gerai supranta naujo $ilumos
centro svarbg Silumos taupymui.
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2. DAUGIABUCIU NAMU SAVININKU BENDRIJU PIRMININKTU,
IMONIU SAVININKU IR VALSTYBINIU (SAVIVALDYBES)
IMONIU TARNAUTOJU APKLAUSOS REZULTATAI

Antrajame skyriuje pateikiami daugiabuc¢iy namy savininky bendrijy pirmininky, jmoniy
savininky ir valstybiniy (savivaldybés) imoniy tarnautojy apklausos rezultatai.

Sj skyriy sudaro 9 poskyriai. Poskyriy i§déstymo ir numeracijos logika analogiska pirmojo
ataskaitos skyriaus logikai.

Paveiksly (grafiky) iliustruojanciy tyrimo rezultatus numeracija pradedama i§ naujo, t.y.

pirmasis skyriaus paveikslas zymimas 1 pav., antrasis — 2 pav. ir t.t.

2.1. DAUGIABUCIU NAMU SAVININKU BENDRIJU
PIRMININKU, IMONIU SAVININKU IR VALSTYBINIU
(SAVIVALDYBES) IMONIU TARNAUTOJU DEMOGRAFINES
CHARAKTERISTIKOS

Daugiabu¢iy namy savininky bendrijy pirmininky, jmoniy savininky ir valstybiniy
(savivaldybés) jmoniy tarnautojy pasiskirstymas pagal amziy — 1 paveiksle.

2015 mety apklausoje didziausig dalj respondenty (Siek tiek daugiau nei trecdalj) sudaré 51
— 60 mety amziaus grupés respondentai, Siek tieck maziau (daugiau nei ketvirtadalis) apklaustyjy —

asmenys sulauke 62 m. ir daugiau.

45% -
40% -
35%
30% -
25%
20% -
15% -
10% -
5% -
0% -

42,3%41,0% 40,6%

28.0%

17,0
13.4% 13,09%:

18—28m. 29-39m. 40-50m. 51-61m. 62 m. —ir daugiau

H2005 metai ®2007 metai 2010 metai 2015 metai

1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy
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Lyginant su ankstesniy mety tyrimais 2015 metais Zenkliai sumazéjo 40 — 50 mety amziaus
grupés asmeny, padaugéjo — 51 — 61 mety amziaus grupés ir respondenty sulaukusiy 62 mety ir
daugiau. Pazymétina, kad 2010 mety apklausoje nedalyvavo nei vienas 51 — 61 mety amziaus
grupés respondentas. Visy mety tyrimuose maziausig dalj respondenty sudaro 18 — 28 mety amziaus
grupés asmenys, 2010 mety apklausoje nedalyvavo nei vienas $ios amziaus grupés asmuo.

Respondenty pasiskirstymas pagal lytj 2015 metais praktiskai nepasikeité ir iSliko panasus
kaip 2010, 2007 ar 2005 metais atliktuose tyrimuose. 2015 mety tyrime dalyvavo praktiskai
vienodas skai¢ius vyry ir motery (tik keliomis moterimis daugiau). Respondenty pasiskirstymas

pagal lytj pateiktas 2 paveiksle

60% - 56.,7%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai

H Vyras Moteris

2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj
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100% -
88.,6%
90% -
80% -

70% -

70,0%

66,0%

60%
50%
40%
30% -

0,
20% 11.4%

-

2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai

10%

0%

H DNSB pirmininkas ®Imonés vadovas M Valstybinés (savivaldybés) imonés tarnautojas

3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal statusa

Daugelj 2015 m. respondenty sudar¢ DNSB pirmininkai. Tai - naudinga, nes biitent Sie
zmonés gali reprezentuoti ir gyventojy nuomones aktualiais Silumos tiekimo klausimais. Siek tiek
daugiau nei ketvirtadalis 2015 mety respondenty — valstybinés (savivaldybés) jmonés tarnautojai.
2010 mety apklausoje nebuvo nei vieno valstybinés (savivaldybés) jmonés tarnautojo. Imonés

vadovai — maziausia 2015 mety tyrimo dalyviy dalis.

- 97.0%
Centralizuotu 95.3%
9.0%
Dujiniu
Kietu kuru
2.0%
Elektra 0.0%
0,0%
2.1%
: 1,0%
Kita 1.0%
0,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M2005 metai ®2007 metai ®2010 metai 2015 metai

4 pav. Duomenys apie respondenty jmoniy, bendrijos Sildymo btida
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Didzioji dalis respondenty, apklausty tiek 2015, tiek 2010, tiek ir 2007 naudojasi

centralizuotu Sildymu (zr. 4 pav.).

2.2. RESPONDENTU NUOMONE APIE AB , KLAIPEDOS
ENERGIJA“ VEIKLOS SRITIS IR ATSAKOMYBES

TYRIMO DUOMENYS RODO, KAD DAUGUMA 2015 METU RESPONDENTU ZINOJO
KOKIAS PAGRINDINES PASLAUGAS TEIKIA AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA*.
ISSAMESNI DUOMENYS - 5 PAV.

82.5% .
Uz nepertraukiama $ilumos tiekima 9373%%
90,0%
Uz mokéjimo paskirstyma S 69,0%
80,0%
Uz informacija dél Silumos tiekimo S S e 55.0%
82,0%
Uz SilumneS§io parametrus 50.0%
82,0%
Uz gilumos tinkly sauguma
66,0%

: 5 ol 2.0%
Kita, neZinau =3 6.7%

0.,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M2005 metai 2007 metai M2010 metai ®2015 metai

5 pav. Respondenty nuomoné apie AB ,,Klaipédos energija“ atsakomybes

Dauguma visy mety respondenty Zinojo, kad AB ,Klaipédos energija“ yra atsakinga uz
nepertraukiamg Silumos tiekima. 2015 metais gerokai daugiau respondenty nei 2010 m. Zinojo, kad
AB ,.Klaipédos energija” atsakinga uz: mokéjimy paskirstymg; informacijg dél Silumos tiekimo;
Silumnesio parametrus; Silumos tinkly sauguma.

Tyrimu siekta atskleisti, ar respondentai Zino, kokias paslaugas tiekia AB ,Klaipédos

energija“ be Silumos tieckimo. Duomenys — 6 paveiksle.
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Silumos punkto ir sistery priezitra 485,%@%%
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12.0%
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Konsultacijos §ilumos tkio klausimais 21.0%, 48,0%
79.0%
| 46,4%
Kita
Nezinau
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M2005 metai ®2007 metai ®2010 metai 2015 metai

6 pav. Respondenty nuomoné apie AB ,,Klaipédos energija“ teikiamas paslaugas

Viena aiSkiausiai, daugumos 2015 mety respondenty jvardinty AB ,,Klaipédos energija"
papildomy paslaugy — konsultacijos Silumos iikio klausimais. Lyginant su 2010 metais atlikto
tyrimo duomenimis, 2015 metais $ig paslaugg jvardijo gerokai daugiau (net 57,1 procentiniu punktu
daugiau) respondenty (zr. 6 pav.).

Apie papildomas AB ,Klaipédos energija®“ teikiamas paslaugas (be Silumos tiekimo)

nezinojo itin maza dalis 2015 mety respondenty.

2.3. AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“ VEIKLOS VERTINIMAS

Sis ataskaitos poskyris suskaidytas j du smulkesniuosius. Pirmajame — aptariama kaip
respondentai vertina AB , Klaipédos energija“ pra¢jusj Sildymo sezona. Antrajame — pateikiama

klienty nuomoné apie AB ,,Klaipédos energija“ E-paslaugas.

2.3.1. AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA PRAEJUSIO SILDYMO
SEZONO VERTINIMAS

Tyrimu siekta atskleisti kaip klientai vertina AB ,,Klaipédos energija®“ praéjusi Sildymo

sezong. Duomenys — 7 paveiksle.
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7 pav. AB ,,Klaipédos energija‘“ pra¢jusio Sildymo sezono veiklos vertinimas

Daugelis 2015 mety respondenty (viso 91 proc. atsakymy gerai ir labai gerai) pozityviai

vertina AB ,,Klaipédos energija® prag¢jusio Sildymo sezono veikla. Pozityvus pragjusio Sildymo

sezono veiklos vertinimas — visais metais atlikty tyrimy tendencija.

Tyrimu siekta atskleisti kas respondentams labiausiai patiko AB ,Klaipédos energija“

praéjusio $idlymo sezono veikloje. Duomenys pateikti 8 paveikle.

100%
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30% -

20%
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8 pav.

; 96,7%
Nepertraukiamai Laiku pateiktos  Suteikta reikiama Viskas patiko Kita
tiekiama $iluma saskaitas informacija

H2005 metai ®2007 metai 2010 metai 2015 metai

Respondentams labiausiai patikusios AB ,,Klaipédos energija“ praéjusio $ildymo sezono veiklos
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Lyginant su 2010 metais, 2015 metais zenkliai iSaugo (net 76,8 proc. daugiau) vartotojy,
teigianciy, kad jiems viskas patiko AB ,Klaipédos energija“ praéjusio Sildymo sezono veikloje.
Taciau nuo 2007 m. tendencingai mazéja patenkintyjy nepertraukiamai tiekiama Siluma. Laiku
pateiktos sgskaitos, panasiai kaip ir 2010 m. tenkino kiek daugiau nei ketvirtadalj 2015 mety tyrimo
dalyviy. Ketvirtadaliui 2015 mety respondenty, labiausiai AB ,Klaipédos energija®“ pragjusio
Sildymo sezono veikloje patiko suteikta reikiama informacija. Stebima augimo, Sia veikla
patenkintyjy, tendencija.

Tyrimu siekta atskleisti kas nepasitenkinimg iSsakiusiems respondentams labiausiai nepatiko

AB ,,Klaipédos energija“ praéjusio $ildymo sezono veikloje. Duomenys — 9 paveiksle.

25 ~
20
15

10

Pastatui ilgai ~ Pavéluotai atsiystos Negavo Kita, negaliu
netieké Silumos saskaitos informacijos atsakyti

H2005 metai ®@2007 metai 2010 metai 2015 metai

9 pav. Respondentams labiausiai nepatike AB ,,Klaipédos energija“ praéjusio Sildymo sezono veiklos
aspektai (n).

2015 metais, taip pat kaip ir visais kitais metais, respondentai, aktyviau reiske savo
nepasitenkinima AB ,,Klaipédos energija“ veikla dazniausiai negal¢jo jvardinti, kuo konkreciai jie
yra nepatenkinti, priskirdami savo nepasitenkinimg kategorijai ,,kita“. Pazymétina, dél itin mazos
nepatenkintyjy dalies i$sakytos nepasitenkinimo priezastys kiekybinés analizés pozidriu —

nereikSmingos.
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2.3.2. AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“ E-PASLAUGU ZINOMUMAS
IR VERTINIMAS

Tyrimo duomenys rodo, kad beveik visi 2015 mety antrosios tyrimo dalyviy grupés
respondentai (96 proc., N=96) Zino apie AB ,,Klaipédos energija“ teikiamas E-paslaugas. Daugelis
i$ jy (79,2 proc., n=76) naudojasi E-paslaugomis.

Tyrimu siekta atskleisti kokiais tikslais respondentai naudojasi AB ,,Klaipédos energija,, E-
paslaugomis. Duomenys — 10 paveiksle.

Deklaruojate kar§to vandens prietaisy

0,
rodmenis 84,2%

Apmokate sgskaitas intemetu 82.9%

Deklaruojate §ilumos apskaitos

0,
prietaisy rodmenis 81.,6%

80%81%81%829%682%083%83%84% 84%85%

10 pav. Naudojimosi AB ,,Klaipédos energija“ E-paslaugomis tikslai (n=76)

I klausima apie tai, kokiu tikslu naudojasi AB ,,Klaipédos energija“ E-paslaugomis atsake
76 respondentai. Daugelis jy naudojasi E-paslaugomis: deklaruodami karSto vandens prietaisy
rodmenis, apmokédami sgskaitas internetu ir deklaruodami Silumos aspkaitos prietaisy rodments.

Daugelis besinaudaujanciyjy AB ,,Klaipédos energija” E-paslaugomis vertina jas pozityviai

(viso 97,4 proc. atsakymy gerai ir labai gerai). ISsamesni duomenys pateikti 11 paveiksle.
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11 pav. AB ,Klaipédos energija“ E-paslaugy vertinimas (n=76)

Dazniausiai nurodytas, priezastj naudojimosi AB ,Klaipédos energija“ E-paslaugomis
atskleidziantis teiginys — patogu. Apie tre¢dalio respondenty nuomone naudotis E-paslaugomis —

operatyvu. ISsamesni duomenys — 12 paveiksle.

Operatyvu 31,6%

Informatyvu i 7.9%
Saugu i 6,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

12 pav. Naudojimosi AB ,,Klaipédos energija” E-paslaugomis priezastys (n=76)

Tyrimu siekta atskleisti kokios nesinaudojimo AB ,Klaipédos energija“ E-paslaugomis

priezastys. Duomenys — 13 paveiksle.
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Rodmenis pateikiu kitu bidu (telefonu, |
apmokédamas saskaita, .,Vienos _ 40,0%

saskaitos® paslauga)

Nepatogu 35,0%

Neturiu interneto i 5.0%

Nezinau, sunku pasakyti 20,0%

Kita i 5,0%

0% 5% 109%15%20%25%30%635%40%45%

13 pav. Nesinaudojimo AB ,,Klaipédos energija“ E-paslaugomis prieZastys (n=20)

Klausimas apie nesinaudojimo AB ,Klaipédos energija® E-paslaugomis priezastis buvo
uzduotas labai mazai daliai respondenty (tik 20 asmeny, nurodziusiy, kad jie nesinaudoja AB
»Klaipédos energija“ E-paslaugomis). Todél Sie duomenys kiekybiniu pozitriu nereikSmingi.
Kokybiniu pozitriu, remiantis Siais duomenimis galima konkretizuoti subjektyvias nuomones.
Daugelis j $j klausimg atsakiusiyjy (40 proc., n=8) nurodé¢, kad E-paslaugomis nesinaudoja, nes
rodmenis pateikia kitu bidu. Kiek maziau respondenty (n=7) pazymeé¢jo, kad naudotis AB

,Klaipédos energija” E-paslaugomis jiems nepatogu.

2.4. PASTATO §ILDYMO. IR KARSTO VANDENS TIEKIMO
SISTEMU PRIZIURETOJU DARBO VERTINIMAS

Tyrimu siekta atskleisti, ar antrosios grupés respondentai zino, kas prizitri jy namo Sildymo

sistemg (mazgg). Duomenys — 14 paveiksle.
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UAB ,,Velma* 34,0%
UAB ,Pastaty prieZitiros tarnyba“
UAB ,Lamberta“

UAB . Kesva ir Ko*

UAB .,Sobo sistemos*

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

14 pav. 2015 mety duomenys apie tai, ar respondentai zino kas prizitiri jy namo $ildymo sistema (mazga)

Daugiau nei pusé 2015 mety tyrimo dalyviy teigé nezinantys kas priZiiiri jy namo Sildymo
sistemg. Ankstesniy mety apklausos atskleidé panasia situacijg, apie pusé€ respondenty negal¢jo
jvardinti namo Sildymo sistemos priziturétojo (Zr. 15 pav.).

AB , Klaipédos energija“

UAB ,.City Service®
UAB .,Sobo sistemos*
UAB . Lamberta“
UAB ,,.Velma“

UAB . Kesva

Kita, neZinau

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

2005 metai ®2007 metai ®2010 metai

15 pav. Ankstesniy mety tyrimy duomenys apie tai, ar respondentai Zino kas prizitri jy namo $ildymo
sistema

v —

darbg. Duomenys 16 paveiksle.
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v —

Dauguma 2015 mety respondenty pozityviai vertina jy namo $ildymo sistemos (mazgo)
prizitrétojo darbg (daugiau nei pusé — gerai, apie ketvirtadalis — labai gerai). Panasi tendencija
vyrauja ir ankstesniy mety tyrimuose. Remiantis Siais duomenimis galima daryti prielaida, kad dél

dométis kas konkreciai ripinasi jos prieziiira. Bitent tai gali biiti gyventojy nezinojimo apie jy

namo Sildymo sistemg prizitirin€ig imong, prieZastis.

2.5. AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“ KLIENTU APTARNAVIMO
CENTRO VERTINIMAS

Tyrimu siekta nustatyti kokiai daliai respondenty teko kreiptis | AB ,,Klaipédos energija“

Klienty aptarnavimo centrg (zr. 17 pav.).
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2005 metai

2007 metai

2010 metai

2015 metai

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Taip MNe

17 pav. Duomenys apie (ne)sikrepimg j AB ,,Klaipédos energija“ Klienty aptarnavimo centrg

Besikreipusiy j imonés Klienty aptarnavimo centrg antrosios grupés respondenty kiekis kinta
nezymiai. Nustatyta tendencija, kad daugumai visy mety tyrimuose dalyvavusiy DNSB pirmininky,
savivaldybés (valstybés) jmoniy tarnautojy, imoniy vadovy neteko kreiptis i AB ,Klaipédos
energija“ Klienty aptarnavimo centrg. 2015 metais j jmonés Klienty aptarnavimo centrg kreipési tik
kiek daugiau, nei ketvirtadalis antrosios grupés respondenty. Remiantis §iais tyrimo duomenimis
galima teigti, kad DNSB pirmininkai, savivaldybés (valstybés) jmoniy tarnautojai ir jmoniy
vadovai, lyginant su pirmosios grupés respondentais, yra geriau informuoti apie AB ,,Klaipédos
energija“ veiklas.

Tyrimu siekta atskleisti kreipimosi | AB ,,Klaipédos energija“ Klienty aptarnavimo centra

buidus. Duomenys — 18 paveiksle.
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H Skambinote ®Buvote uzéjes (-usi) WEL pastu

18 pav. Kreipimosi | AB ,,Klaipédos energija* Klienty aptarnavimo centra budai

Skirtingy mety tyrimy duomenys rodo, kad 2005 ir 2007 metai didesné dalis asmeny

(daugiau nei pusé besikreipusiy j minéta centrg respondenty) kreipési j AB ,,Klaipédos energija“

Klienty aptarnavimo centrg telefonu (skambino), o 2010 ir 2015 metais populiaresnis tiesioginis, t.y.

uzeiti j centrq, kreipimosi biidas.

Tyrimu siekta nustatyti, ar besikreipusiems j AB ,,Klaipédos energija“ Klienty aptarnavimo

centrg respondentams, patiko aptarnavimas. Duomenys — 19 paveiksle.

100%
90%
80%

70% -

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% -

60.0%

1 %% 96.8%

85.2%
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HTaip ENe WNeZinau

19 pav. Respondenty nuomoné apie Klienty centro aptarnavima (ar patiko aptarnavimas?)
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Nors nuo 2007 mety po truputj Vis mazéja teigianciy, kad jiems patiko AB ,,Klaipédos

energija“ Kliento centro aptarnavimas, taciau 2015 metais, patenkinti klientai vis dar sudaro

dauguma besikreipusiyjy (zZr. 19 pav.).

90%
78.3%

80% 74,1%

70%

60%

50%

40%

30% -

20%

10% 0,0% 8.7

() 0%
0,0% 0,0°/E I
0% - . .
Lengva Mandagiai Gerai kalbéjo [§samiai atsaké | Kita
prisiskambinti bendravo uZzsienio kalba klausima
(rusy, anglu)
H2005 metai ®2007 metai #2010 metai 2015 metai

20 pav. Klientams labiausiai patike bendravimo su Klienty aptarnavimo centro darbuotojais aspektai

Mandagus bendravimas ir issamus atsakymas j klausimg — labiausiai patike bendravimo su

AB ,Klaipédos energija“ Klienty aptarnavimo centro darbuotojais aspektai 2015 mety

respondentams. Minétus aspektus, kaip labiausiai patikusius, i§skyré ir 2007 mety respondentai. Dél

itin mazos atsakiusiyjy apie nepatikusius Klienty centro aptarnavimo aspektus dalies, duomenys

kiekybiniu poziiiriu — nereikSmingi.

2.6. INFORMACIJOS APIE AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“
TEIKIAMAS PASLAUGAS POREIKIS

Tyrimu siekta nustatyti, ar bendrijy pirmininkams, savivaldybés (valstybiniy) jstaigy

tarnautojams ir jmoniy vadovams triikksta informacijos apie AB ,Klaipédos energija“ teikiamas

paslaugas. Duomenys pateikti 21 paveiksle.
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21 pav. Nuomon¢ apie AB ,,Klaipédos energija“ teikiamy paslaugy informacijos (ne)pakankamuma

Daugeliui visy mety antrosios grupés respondenty informacijos apie AB ,Klaipédos
energija“ teikiamas paslaugas pakanka (netriiksta). 2015 metais tokig nuomong i$saké net 90 proc.
antrosios grupés respondenty. Todél mazos likusiyjy respondenty dalies iSsakytos nuomonés apie
trukstamos informacijos pobid] kiekybiniu pozitiriu nereikSmingos. Siekiant subjektyviy nuomoniy
konkretizavimo galima paminéti, kad 2015 metais penki antrosios grupés respondentai pazyméjo,
esg jiems triiksta informacijos apie Silumos taupymq ir sunaudojimg, po du, kad jiems triiksta
informacijos apie Sildymo sezono pradziq ir pabaigg, apie mieste vykdomus hidraulinius bandymus,
prieziiros paslaugg.

D¢l mazos atsakiusiyjy dalies kiekybiniu pozitriu nereik§Smingi ir respondenty jvardinti
biidai, kuriais jie noréty gauti informacijg. Subjektyviy 2015 mety antrosios grupés respondenty
nuomoniy konkretizavimo prasme paminétina, kad 5 i$ jy noréty gauti daugiau informacijos
elektroniniu pastu, po du respondentus — asmeniskai is AB , Klaipédos energija” jmonés arba
telefonu, paprastgja pasto siunta, po viena respondentg — per interneting AB “Klaipédos energija”
svetaing, per vieting spaudg, noréty, kad biity reklamos mieste.

Atsizvelgiant | maza atsakiusiyjy skaiciy butina pabrézti, kad 2010 mety ataskaitoje pateiktas,
teiginys, kad iSliko poreikis gauti daugiau informacijos elektronui pastu, taip pat atskleidzia tik

subjektyvia, keliy respondenty iSsakyta nuomoneg.
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2.7. POZIURIS ] SILDYMO BUDA

Tyrimu siekta atskleisti antrosios grupés respondenty nuomong apie tai, kokiam buto (namo)

sildymo budui teikty prioriteta, jei tik turéty pasirinkimo galimybe. Duomenys — 22 paveiksle.

Centralizuota 48,0%

Alternaty vy dujinj (dujinis katilas) 29,0%

Alternaty vy ap$ildyma kietu kuru

0,
Alternatyvy ap§ildyma elektra ﬁ 22,0%
Kita 16,0%

|

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

22 pav. 2015 mety tyrimo duomenys apie prioritetinj Sildymo biida, esant pasirinkimo galimybei

Nuo 2010 m. Sildymo biido pasirinkimo tendencijos keiciaisi nezymiai. Beveik pusé 2015
mety antrosios grupés respondenty pazyméjo, kad turédami pasirinkimo galimybe likty prie
centralizuoto Sildymo. Centralizuotam Sildymui prioriteta teiké panaSi 2010 mety DNSB
pirmininky, valstybés (savivaldybés) jmoniy tarnautojy ir jmoniy vadovy dalis (Zr. 23 pav.).
Daugiau nei ketvirtadalis 2015 mety respondenty rinktysi alternatyvy dujinj Sildymo btidg, maziau
nei ketvirtadalis — alternatyvy apsildyma kietu kuru. Nors alternatyvus apSildymas elektra visy mety
antrosios grupés respondenty jvardintas kaip maziausiai patrauklus, ta¢iau nuo 2010 mety, jj
rinktysi gerokai daugiau apklaustyjy.

IS 16 — 0s 2015 mety respondenty pasirinko atsakymo variantg Kita, 9 nezinojo kokj btuda
rinktysi (1 18 jy nenurodé konkretaus Sildymo biido, tik paminéjo, kad rinktysi pigesnj) 5 teigé, kad

esant galimybei rinktysi Sildyma saulés energija, 2 — geoterminj
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23 pav. Ankstesniais metais atlikty tyrimy duomenys apie Sildymo biido pasirinkimg (esant galimybei)

Tyrimu siekta nustatyti kokios alternatyvaus Sildymo budo pasirinkimo priezastys. | §j

klausimg 2015 metais atsaké 36 antrosios grupés respondentai. Duomenys pateikti 24 pav.

I8leidziama daug &8y centralizuotam

0,
sildymui 80,6%

Daug biurokratiniy kliti¢iy norint

0
renovuoti §ildymo sistema 16.7%

Netenkina §ildymo kokybé i 11,1%

Kita i 8.3%

0% 10%20% 30%40% 50% 60%670% 80% 90%

24 pav. 2015 m. duomenys apie alternatyvaus Sildymo btdo pasirinkimo priezastis (n=36).

Daugelis 2015 mety antrosios grupés respondenty nurode, kad iSleidzia daug 1€y centriniam
Sildymui, todél rinktysi pigesnj — alternatyvy. Ta pati alternatyvaus Sildymo btudo pasirinkimo

priezastis dominuoja ir ankstesniy mety tyrimuose (Zr. 25 pav.).
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25 pav. Ankstesniy mety duomenys apie alternatyvaus Sildymo biido pasirinkimo priezastis.

Tyrimu siekta atskleisti antrsosios respondenty grupés nuomong apie oro tarSos pasikeitima,

jei atsirasty daugiau individualiy katiliniy. Duomenys — 26 paveiksle.
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26 pav. Nuomoné apie oro tarSos pasikeitimg atsiradus daugiau individualiy katiliniy rajone

DNSB pirmininkai, valstybiniy (savivaldybés) jstaigy tarnautojai ir jmoniy vadovai puikiai

supranta, kad individualios katilinés didinty oro tar$g. Nuomon¢ Siuo klausimu keiciasi nezymiai.

Nors visy mety tyrimuose Vyrauja nuomon¢, kad atsiradus daugiau individualiy katiliniy oro tarSa

padidéty, taciau taip mananciyjy kiekviename tyrime po truputj mazéja. Nuo 2005 mety iSaugo

antrosios grupés respondenty, neturiniy nuomonés Siuo klausimu (pasirinko atsakymag neZinau),

dalis ir

2015 metais sudar¢ jau daugiau nei trec¢dalj.
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2.8. SILUMOS TAUPYMO BUDAI

Tyrimu siekta atskleisti DNSB pirmininky valstybiniy (savivaldybés) jmoniy tarnautojy ir

jmoniy vadovy nuomone apie efektyviausius $ilumos taupymo biidus. Duomenys — 27 paveiksle.

SumaZinti $ildyma pastate, kai jo nereikia

Individualus reguliavimas kambariuose

Pakeisti §ilumos punkta nauju

g 82.5%
71.0%

81.0%

Sandarinti langus ir duris

| 67.0%

79.0%
80.0%

Apgiltinti namo sienas ir stoga 38.1%

| 57.7%

Autonominis §ildymas

Kita

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2005 metai 2007 metai 2010 metai ®2015 metai

27 pav. Efektyviausi Silumos taupymo budai

Pozitiris j Silumos taupymo budus 2015 metais kiek pasikeité lyginant su ankstesnémis
(2005 m., 2007 m.) apklausomis. Tiek 2010, tiek ir 2015 metais aktualizuojami visi, iSskyrus
autonominj §ildyma, Silumos taupymo biidai. Daugelio 2015 mety antrosios grupés respondenty
nuomone efektyviausias §ilumos taupymo bidas — individualus reguliavimas kambariuose. Sis
Silumos taupymo biidas jmanomas jrengus Silumos paskirstymo daliklius ir termoreguliatorius
visuose radiatoriuose bei vandens slégio balansavimo ventiliy stovuose. ,,Tokia individuali $ilumos
reguliavimo sistema su sgnaudy Sildymui paskirstymo dalikliais maZzina buto savininko $ildymo
kaStus jvairiais buidais: nustatant atskiry kambariy temperatiirg pagal savo finansines galimybes ir
poreikius. Termoreguliatoriumi sumazinus tiekiamo ] radiatoriy vandens temperatiirg, jis
i$spinduliuoja maziau $ilumos, o sumazéjusj kiekj uzfiksuoja daliklis, nustatant virtuvéje minimaly
Sildymo rezimg. Nakt] virtuvé biina tuscia, o dieng patalpa suSyla nuo kaistan¢iy virtuviniy

prietaisy, nustatant bute minimaly Sildymo rezima, pvz., iSvykus ilgesniam laikui, stipriau Sildant
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vieng ar du buto kambarius. Kituose galima nustatyti minimaly Sildymo rezimg - tai aktualu
gyventojams, turintiems didelius butus, nustatant minimaly buto Sildymo rezimg esant teigiamai
lauko oro temperatiirai ar iSeinant j darbq“G.

Taip pat didel¢ dalis Sios grupés respondenty mano, kad efektyvis Silumos taupymo budai
yra: langy ir dury sandarinimas, namo sieny ir stogo apsildymas, sumazinti sildymgq pastate, kai jo
nereikia, Silumos punkto (mazgo) keitimas nauju. Daugelio tyrimy duomenys patvirtina, kad
Silumos sistemy modernizavimas duoda geriausig efekta, be to ir atsiperka, greiciausiai. Teigiama,

kad pakeitus langus butuose, Sios investicijos grizta tik po Sesiolikos mety, galinés sienos Siltinimas

atsiperka po 12 mety, o $ilumos punkto renovacija atsiperka per trejus metus.

2.8.1. NAMO (IMONES) SILUMOS PUNKTO RENOVACIJA:
POZIURIS IR FAKTAI

Viena i§ efektyviausiy priemoniy, leidzianCiy taupyti Silumg — seno Silumos punkto
renovavimas. Daugelio tyrimy duomenys patvirtina, kad $ildymo sistemos modernizavimas dar ir
greiCiausiai atsiperkantis Silumos taupymo biidas. Modernizavus katiling gyventojai turi galimybe
patys nustatyti sau priimtinus Silumos tiekimo rezimus ir juos kontroliuoti. Tokiu biidu uztikrinamas
ekonomiskas pastaty Sildymo rezimas. Todél tyrimu siekta atskleisti ar renovuoti, apklausoje
dalyvavusiy antrosios grupés respondenty, namo (jmonés) Silumos punktai. Duomenys — 28 pav.
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28 pav. Duomenys apie (ne)renovuotus namo (jmonés) $ilumos punktus

®  Silumos taupymo bidas: individualus reguliavimas ir apskaita (2011). Prieiga internete:

http:/ /www .Kklenergija.lt/index.php?mact=News,cntnt01,detail 0&cntnt0larticleid=141&cntnt0
1detailtemplate=It one news&cntntOlreturnid=113
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Dauguma (67 proc.) 2015 metais apklaustyjy nurodé, kad jy Silumos punktai renovuoti. Tai
daug aukstesnis rodiklis nei buvo 2005, 2007 metais, bet mazesnis nei 2010 metais.

I$ ty nedaugelio 2015 m. bendrijy, kuriy Silumos punktai dar nerenovuoti, dauguma (68
proc., n=17) noréty tai padaryti’. 5 i% jy teigé, kad 1é8y, namo (jmonés) $ilumos punkto renovacijai
tikisi gauti i§ valstybés finansavimo, po 4 respondentus, is: savivaldybés fondo; savy (sukaupty)

lésy. 2 respondentai namo (jmonés) Sildymo punkto renovacijai rinktysi banko paskolg ir 2 -

nezinojo 18 kur gauty lééqs.

UAB ,,Velma* 30,1%
UAB ,Kesva“

UAB ,,Sobo sistemos*
AB | Klaipédos energija“

UAB ,Katra*“

UAB ., Lamberta“

Nezinau — 34.2%
Kita | —] 13.7%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

29 pav. 2015 mety duomenys apie namo (jmonés) Sildymo sistemg renovavusias jmones (N=73).

Tyrimu siekta atskleisti kiek, antrosios grupés respondenty nuomone, galéty kainuoti jy

namo (jmongs) Silumos punkto renovacija. Duomenys — 30 pav.

" I§samiau Zr. excel, 2 segmentas, 29 klausimas
® [ssamiau 7r. excel, 2 segmentas , 30 klausimas.
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Nuo 1500 iki
3000 Eur

Nuo 3000 iki

30 pav. 2015 mety respondenty nuomoné apie galima namo (jmonés) Silumos punkto renovacijos kaing

Daugumos 2015 mety respondenty nuomone, jy namo (jmonés) Sildymo punkto renovacija

kainuoty nuo 6 000 eury.
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2.9. REZULTATU APIBENDRINIMAS: ISVADOS IR
REKOMENDACIJOS

Daugelj 2015 m., kaip ir 2010 m., antrosios grupés respondenty sudaré DNSB pirmininkai.
Tai - naudinga, nes butent Sie zmonés gali reprezentuoti ir gyventojy nuomones aktualiais
Silumos tiekimo, Silumos punkto renovacijos ir panasiais klausimais.

Centralizuotas Sildymas — populiariausias, daugumos, 2015 m., 2010 m. ir 2007 m. mety
apklausose dalyvavusiy DNSB pirmininky, valstybiniy (savivaldybés) jmoniy tarnautojy ir
imoniy vadovy, paminétas Sildymo budas.

Dauguma visy mety respondenty zinojo, kad AB ,,Klaipédos energija“ yra atsakinga uz
nepertraukiamq Silumos tiekimg. 2015 metais gerokai daugiau respondenty nei 2010 m.,
nurodé¢, kad AB ,,Klaipédos energija” atsakinga uz: mokéjimy paskirstymgq, informacijq dél
Silumos tiekimo, Silumnesio parametrus, Silumos tinkly saugumq.

Apie papildomas AB ,Klaipédos energija“ teikiamas paslaugas (be Silumos tiekimo)
nezinojo itin maza dalis 2015 mety respondenty. Konsultacijos Silumos iukio klausimais —
viena zinomiausiy, daugumos 2015 mety respondenty jvardinty, AB ,,Klaipédos energija"
papildomy paslaugy. Lyginant su 2010 metais atlikto tyrimo duomenimis, 2015 metais $ig
paslaugg jvardijo gerokai daugiau (net 57,1 procentiniu punktu daugiau) antrosios grupés
respondenty.

Pozityvus AB ,Klaipédos energija“ pra¢jusio Sildymo sezono veiklos vertinimas vyrauja
visy mety tyrimuose.

2015 metais, taip pat kaip ir visais kitais metais, respondentai, aktyviau reiSk¢ savo
nepasitenkinimg AB ,Klaipédos energija“veikla daZniausiai negaléjo jvardinti, Kuo
konkreciai jie yra nepatenkinti. D¢l itin mazos nepatenkintyjy dalies, iSsakytos konkrecios
nepasitenkinimo prieZastys kiekybinés analizés pozitriu — nereikSmingos.

Dauguma 2015 mety respondenty pozityviai vertina jy namo S$ildymo sistemos (mazgo)

v

v —

papildomy riipesCiy, ir domeétis kas konkreciai riipinasi jos prieziura. Biitent tai gali buti
antrosios grupés respondenty neZinojimo apie jy namo Sildymo sistemg priZitrin¢ig jmong,
priezZastis.

Besikreipusiy j AB ,,Klaipédos energija“ Klienty aptarnavimo centrg antrosios grupés
respondenty kiekis kinta nezymiai. Tendencinga, kad daugumai visy mety tyrimuose
dalyvavusiy DNSB pirmininky, savivaldybés (valstybés) imoniy tarnautojy, jmoniy vadovy
neteko kreiptis ] minétg centra.
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10.

11.

12.

13.

14.

Skirtingy mety tyrimy duomenys rodo, kad 2005 ir 2007 metai didesné dalis antrosios
grupés respondenty kreipési § AB ,,Klaipédos energija“ Klienty aptarnavimo centrg telefonu
(skambino), o 2010 ir 2015 metais populiaresnis tiesioginis, t.y. uzeiti j centrq, Kreipimosi
biidas.

Mandagus bendravimas ir iSsamus atsakymas j klausimg — labiausiai patike, bendravimo su
AB ,Klaipédos energija*“ Klienty aptarnavimo centro darbuotojais aspektai 2015 ir 2007
mety respondentams. D¢l itin maZos atsakiusiyjy apie nepatikusius Klienty centro
aptarnavimo aspektus dalies, duomenys kiekybiniu poziiiriu — nereikSmingi.

Daugeliui visy mety antrosios grupés respondenty informacijos apie AB ,,Klaipédos energija
teikiamas paslaugas pakanka. 2015 metais tokig nuomong i§saké net 90 proc. respondenty.
Mazos likusiyjy respondenty dalies iSsakytos nuomonés apie trikstamos informacijos
pobid;j kiekybiniu poziiiriu nereikSmingos.

Nuo 2010 m. Sildymo biido pasirinkimo tendencijos kei¢iasi nezymiai. Beveik pusé 2015
mety ir 2010 mety antrosios grupés respondenty pazymeéjo, kad turédami pasirinkimo
galimybe likty prie centralizuoto Sildymo. Pazymétina, kad centralizuotam Sildymui
prioritetg teigé dauguma 2007 m. antrosios grupés respondenty. Mazesné kaina - pagrindinis
alterantyvaus Sildymo rinkimosi motyvas.

Nors alternatyvus apSildymas elektra visy mety antrosios grupés respondenty jvardintas kaip
maziausiai patrauklus, taciau nuo 2010 mety, ji rinktysi gerokai daugiau 2015 metais
apklaustyjy.

Dauguma 2015 metais apklaustyjy nurodé, kad jy Silumos punktai renovuoti. Tai daug
daugiau nei buvo 2005, 2007 metais, bet maziau nei 2010 metais. I$ ty nedaugelio 2015 m.
bendrijy, kuriy Silumos punktai dar nerenovuoti, dauguma (68 proc., n=17) noréty tai
padaryti.
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3. SVARBIU ASMENU, AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA®
PARTNERIU STATYBOS IR PROJEKTAVIMO SRITYJE
APKLAUSOS REZULTATAI

Siame skyriuje pateikiami tre¢iosos respondenty grupés — svarbiy asmeny, AB , Klaipédos
energija‘“ partneriy statybos ir projektavimo srityje, apklausos rezultatai. Skyriaus iSdéstymo logika

analogiska pirmyjy ataskaitos skyriy isdéstymo logikai.

3.1. DEMOGRAFINES, SVARBIU ASMENU, AB ,,KLAIPEDOS
ENERGIJA“PARTNERIU, STATYBOS IR PROJEKTAVIMO
SRITYJE, CHARAKTERISTIKOS

Treciosios grupés respondenty pasiskirstymas pagal specialybe pateiktas 1 paveiksle.

2005 metai
2007 metai % % 34,0%
2010 metai 6% % 51,4%
2015 metai 6% 9% 48,5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

HProjektuotojas M Statybininkas (montuotojas) M Tarnautojas

1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal specialybe

Daugumg 2015 mety trecCiosios grupés respondenty sudaro tarnautojai (apie pus¢ visy
apklaustyjy). Likusi dalis — kiek daugiau nei ketvirtadalis — projektuotojy ir — kiek maziau, nei
ketvirtadalis — statybininky. PanaSus treiosios grupés respondenty pasiskirstymas — visy mety
tyrimuose.

Respondenty pasiskirstymas pagal lytj — 2 paveiksle.
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2005 metai

2007 metai 0/

2010 metai 0.3%

2015 metai 68,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

HVyras MMoteris

2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj

Visy mety tyrimuose, vyrai sudaro daugumg treCiosios grupés — svarbiy asmeny, AB

»Klaipédos energija“ partneriy statybos ir projektavimo srityje, respondenty.

3.2. SVARBIU ASMENU, AB ,, KLAIPEDOS ENERGIJA*
PARTNERIU STATYBOS IR PROJEKTAVIMO SRITYJE ZINIOS,
APIE JMONES VEIKLOS SRITIS IR ATSAKOMYBES

Tyrimu siekta atskleisti 3 grupés respondenty Zinias apie AB ,,Klaipédos energija“ veiklos
sritis ir atsakomybes.

Konsultacijos
§ilumos tkio
klausimais
11.4%

Silumos punkto
ir kar$to
vandens sistemy
priezitra
20,0%

Silumos
tickimas
68,6%

3 pav. 2015 m. respondenty paminétos AB ,,Klaipédos energija“ teikiamos paslaugos (n=3)
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B 100,0%
Silumos tiekimas

Garo tickimas

Silumos punkto ir karito vandens sistemu
prieZitira

Silumos punkto ir sistemu modernizacija

Elektros pardavimas

Ivady montavimas

Dujiniy katiliniy jrengimas

Konsultacijos §ilumos tkio klausimais

0% 20% 40% 60% 80% 100%
2005 metai ®2007 metai #2010 metai

4 pav. Ankstesniy mety respondenty paminétos AB ,,Klaipédos energija‘“ teikiamos paslaugos

Silumos tiekimas — daugumos trediosios 2015 mety respondenty grupés nurodyta AB
»Klaipédos energija” paslauga. Pazymétina, kad $ig jmonés funkcija jvardijo visi ankstesniy mety
tyrimuose apklausti treciosios grupés respondentai (Zr. 4 pav.). Maziau nei ketvirtadalis 2015 mety
treCiosios grupés respondenty pamingjo, kad AB ,,Klaipédos energija” teikia Silumos punkto ir
karsto vandens sistemy prieZiiros paslaugas. Konsultacijas Silumos iikio klausimais — nurodé
maziausia dalis 2015 mety respondenty. Kity AB ,,Klaipédos energija“ teikiamy paslaugy (pvz.
garo tiekimas jmonéms) nezinojo, nei vienas 2015 mety treCiosios grupés respondentas. Galima
daryti prielaida, kad respondentai zino apie tas paslaugas, kurios jiems yra reikalingos. Todél

nepaminétas paslaugas galima traktuoti kaip neaktualias treiosios grupés respondentams.

3.3. AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“ KLIENTU APTARNAVIMO
CENTRO VERTINIMAS

Visiems 2015 mety apklausoje dalyvavusiems svarbiems asmenims AB ,Klaipédos
energija®“ partneriy statybos ir projektavimo srityje nors kartg teko kreiptis j jmonés Klienty

aptarnavimo centrg darbo klausimais (zr. 5 pav.).
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60%
50%
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2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai
HTaip MNe

5 pav. Pasiskirstymas pagal (ne)sikreipima j jmonés klienty aptarnavimo centra

Ankstesniy mety tyrimuose dalyvavo labai maza dalis respondenty, kuriems neteko kreiptis |
imonés Klienty aptarnavimo centra. AB ,,Klaipédos energija” Klienty aptarnavimo centro vertinimo
aspektu, tai — naudinga, nes visi respondentai turi savo bendradarbiavimo su minétu centru patirties.

Tyrimu siekta atskleisti kaip daznai treCiosios grupés centro respondentams tenka

“susidurti” su AB ,,Klaipédos energija” savo darbe. Duomenys — 6 paveiksle.

6.30%

. 22,60%
Karta 1 metus 13.30%

11.,40%

31.30%
16,10%

Kartg j ketvirtj 33.30%

37.50%
32.30%

Karta | ménesj
45,70%

Kartg  savaite

15.60%
16,10%

Daugiau nei karta | savaite
25,70%

0% 3% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

2005 metai 2007 metai 2010 metai ®2015 metai

6 pav. Duomenys apie tai, kaip daznai tenka kontaktuoti su AB ,,Klaipédos energija“ savo darbe
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Daugumai (Siek tick maziau nei pusei) 2015 mety respondenty su AB ,,Klaipédos energija“,
tenka kontaktuoti (komunikuoti) kartq j ménesj, ketvirtadaliui — daugiau nei kartg j savaite.
Lyginant su 2010 mety duomenimis 2015 m. gerokai iSaugo daugiau nei kartg j savaite | AB
,,Klaipédos energija“ besikreipianciyjy skai¢ius. Skambutis ir el. laiskas — populiariausi kreipimosi j
AB ,Klaipédos energija“ 2015 mety treciosios respondenty grupés budai. Tiesioginis kreipimosi
budas — uZeinant ; jmonés Klienty aptarnavimo centras — maziausiai populiarus 2015 m.
respondenty tarpe. Ankstesniy mety tyrimy duomenimis - $is komunikavimo biidas buvo daug
populiaresnis. Kity kreipimosi budu (skambucio ir el. laiSko) populiarumg galima aiskinti
optimalesniu (nei uzeinant j centrg) laiko sanaudy ir greitesnio rezultato santykiu.

Tendencinga, kad visy mety apklausose daugumg treciosios grupés respondenty sudaro
patenkinti AB ,,Klaipédos energija” aptarnavimu (zr. 7 pav.).

90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -+

2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai

ETaip MNe MNezinau

7 pav. (Ne)patenkinty AB ,,Klaipédos energija aptarnavimu respondenty dalis

Tyrimu siekta atskleista labiausiai patikusius bendravimo su AB ,Klaipédos energija

aspektus. Duomenys — 8 paveiksle.
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85.7%
90% - 82.4% ;
’ 77.4% 0

80%
70%
60% -
50%
40%
30%
20%
10%

0%

2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai

H Lengva prisiskambinti ® Mandagiai bendravo
M Gerai kalbéjo uzsienio kalba (rusy, angly) & ISsamiai atsaké j klausima

M Kita, negaliu atsakyti

8 pav. Labiausiai patike bendravimo su AB ,,Klaipédos energija“ aspektai

ISsamus atsakymas j klausimg — labiausiai patikes bendravimo su AB ,,Klaipédos energija”
darbuotojais aspektas — 2015 mety respondentams. Kitas, daugumos 2015 mety respondenty
iSskirtas, labiausiai patikes aspektas — mandagus bendravimas. Paminétina, kad mandagy
bendravimg iSskyré¢ dauguma visy mety respondenty.

Kaip ir ankstesniy mety tyrimuose, taip ir 2015 mety apklausoje, labiausiai nepatikusius
bendravimo su AB ,,Klaipédos energija“ darbuotojais aspektus nurod¢ itin maza dalis respondenty.

Duomenys — 9 paveiksle.

4 -
3 3
3 .
2
2 .
1 1 1 1

1 .

00 000O0O0 000 0 iOiO\‘
0 Bl T T T

2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai

H Sunku prisiskambinti

H Nemandagiai bendravo
H Nei§samiai atsaké | klausima
M Nemokéjo uzsienio kalbos (rusy, angly)

M Kita, negaliu atsakyti

9 pav. Labiausiai nepatike bendravimo su AB ,,Klaipédos energija“ darbuotojais, aspektai (nepatenkintyjy
skaicCius)
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2015 metais vienam asmeniui nepatiko, kad buvo sunku prisiskambinti, kitam — nei§samus
atsakymas ] klausima, o kitas negaléjo sukonkretinti nepatikusios bendravimo su AB ,,Klaipédos

energija‘ priezasties. Kiekybinés analizés pozitriu Sie duomenys nereikSmingi.

3.4. INFORMACIJOS APIE AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“
TEIKIAMAS PASLAUGAS POREIKIS

Tyrimu siekta atskleisti ar treCiosios grupés respondentams pakanka informacijos apie AB

,,Klaipédos energija‘“ teikiamas paslaugas. Duomenys pateikti 10 paveiksle.

100%
90%
80% -
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai

ETaip MNe MNeZinau

10 pav. Nuomoné apie informacijos apie AB ,,Klaipédos energija“ teikiamas paslaugas (ne)pakankamuma

Tendencinga, kad visy mety treciosios grupés respondenty dauguma sudaro teigiantys, kad
jiems pakanka informacijos apie AB ,Klaipédos energija“ teikiamas paslaugas. Todél mazos
likusiyjy dalies respondenty nuomoné, tiek apie triikstamg informacija, tiek apie pageidaujamus jos
gavimo budus, kiekybinés analizés poziiiriu — nereik§minga. ISsamesni duomenys — 11 paveiksle ir

12 paveiklsuose.
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OO 0 00 000000
2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai
HPastaty pajungimo salygas ® Silumos jkainiai

# Silumos punktu modernizavimo salygas ¥ PrieZifiros salygas
M Apie hidraulinius bandymus i Apie AB ,Klaipédos energija“ veikla
uKita

11 pav. Subjektyviai konkretizuota triikstama informacija (n, respondenty skai¢ius)

5
4
3
22 2 2
1 1 1 1
0 0000 00000u 00 0

2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai
H Asmeniskai H Per spauda
# Elektroniniu pastu M Paprastaja pasto siunta

M5 jmonés reklaminés medZiagos M Kita

12 pav. Pageidaujami informacijos gavimo budai

Siekiant subjektyviy nuomoniy konkretiavimo, galima paminéti, kad du 2015 mety
respondentai pageidavo gauti informacijos apie AB ,Klaipédos energija“ teikiamas paslaugas
paprastgjq pasto siunta, vienas respondentas - elektroniniu pastu, Kitas — is jmonés reklaminés

medziagos.
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3.5. AB ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“ VEIKLOS VERTINIMAS

Tyrimu siekta atskleisti, ar treciosios grupés respondentus tenkina AB ,,Klaipédos energija“
veikla. Nustatyta tendencija, kad visais metais treCiosios grupés respondentai pozityviai vertina

imonés veikla, juos jmonés veikla tenkina. I[Ssamesni duomenys pateikti 13 paveiksle.

100% - 100,0% 94,3%
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -+

2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai

ETaip MNe MNezZinau

13 pav. Duomenys api tai ar tenkina AB ,,Klaipédos energija“ veikla

Duomenys apie tenkinancios veiklos aspektus — 14 paveiksle.

100% - 100,096
90% -
80% 72, 7%
70% -
60% - 57.1%
50% -
40%
30% -
20% - 0.0%
10% + 0.0% 0.0%
0% -+ | 1
2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai
H Operatyvus svarbiy klausimy sprendimas ® Greitas dokumenty tvarkymas
M Aiski AB . Klaipédos energija“ struktira uKita
14 pav. Tenkinantys, AB ,,Klaipédos energija“ veiklos aspektai
Operatyvus svarbiy klausimy sprendimas — daugumg 2015 mety treciosios grupés

respondenty tenkinantis AB ,,Klaipédos energija“ veiklos aspektas. Sj, i§ esmés AB ,,Klaipédos
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energija®“ darbuotojy profesionalumg ir kompetencija atskleidziantj bruoza, pamingjo visi 2010
mety respondentai. Kitas, daugiau nei pusés 2015 mety respondenty jvardintas, juos tenkinantis
jmoneés darbuotojy veiklos aspektas — greitas dokumenty tvarkymas, kiek daugiau nei trecdalj
tenkina aiski AB ,, Klaipédos energija“ struktira.

Tyrimu siekta atskleisti konkrecias nepasitenkinimo AB ,Klaipédos energija“ veikla,
priezastis. Dél mazos nepsitenkinimg AB ,,Klaipédos energija“ veiklomis iSsakiusiy respondenty

dalies konkretiis nepasitenkinimo aspektai kiekybinés analizés pozitiriu — nereikSmingi (zr. 15 pav.).

5 -
4
4 _
3
3 -
|
2 -
1 1
1 -
E 0 00000 00
0 T T T
2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai

M lgai trunkantis klausimy sprendimas

M Létas dokumenty tvarkymas

H Nesuprantama AB ,Klaipédos energija“ struktiira
M Didelis biurokratizmas

M Kita

15 pav. Nepasitenkinimo AB ,,Klaipédos energija“ veikla prieZastys (n - respondenty skaiéius)

Siekiant konkretizuoti subjektyvias nuomones galima paminéti, kad dviejy 2015 mety
respondenty netenkino didelis biurokratizmas, vieno — ilgai trunkantis klausimy sprendimas.

Visiems 2015 mety treciosios grupés respondentams buvo uzduotas atviras klausimas apie
tai, ka jie sitlyty keisti AB ,,Klaipédos energija“ veikloje. Dauguma jy (net 25 asmenys) nezinojo,
ka 1 §; klausimg atsakyti. Likusi dalis pateiké konkrecius pasitlymus: iSsikelti i§ miesto centro ir
pasistatyti katiling Siaurinéje miesto dalyje, teikti daugiau informacijos apie naujoves spaudoje,
daugiau informacijos ir reklamos elektroninéje erdvéje, mazinti darbuotojy aparatq, biurokratizmg,
modernizuotis (kompiuterizuotis), diegti naujas technologijas, mazinti Silumos energijos kainas,

daugiau skaidrumo sqskaitose, prisidéti prie Silumos punkty (mazgy) atnaujinimo.
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3.6. POZIURIS ] SILDYMO BUDA

Tyrimu siekta atskleisti treciosios grupés respondenty nuomong¢ apie patogiausig Sildymo

blidg. Duomenys — 16 — 18 paveiksluose.

2005 mety duomenys

H Centrinis

55,9% e e e .
H I3 atsinaujinanciy $altiniy
M Dujinis
MKita

16 pav. 2005 m. respondenty nuomoné apie patogiausia Sildymo biida

70% -
60.0%
60% -
50% -
40% -

30% -

20% -
8.,0%

10% - 5,7% 5.,7%

4,0%

0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

0% -

2007 metai 2010 metai

M Centrinis M Elektra M Dyjinis-autonominis
M Skystu kuru-autonominis M Kietu kuru-autonominis & Kita

M Nezinau

17 pav. 2007 m. ir 2010 m. respondenty nuomong apie patogiausig Sildymo buida
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2015 mety duomenys

H Centrinis

48 6% M Apsildymas elektra
M Dujinis-autonominis

i Nezinau

18 pav. 2015 mety respondenty nuomoné apie patogiausig Sildymo biida

Centrinis sildymas — patogiausias, daugumos visy mety treciosios grupés respondenty
nurodytas Sildymo budas. Ta¢iau paminétina, kad 2010 metais, centrinj $ildyma, kaip patogiausia,
ivardijo didesné dalis (daugiau nei pus¢) respondenty nei 2015 metais (kiek maZziau nei pusé tyrimo
dalyviy). Antrasis pagal populiarumag, patogiausiu jvardintas, — dujinis autonominis Sildymas. Visais

metais $j Sildymo budg jvardijo apie trec¢dalis respondenty.

80% -
? 71.4%

68.0%

70% - 65.7%
s 58.8%

o

50% -
38.2%
40% 4 ~°o°7°

30% -

20% -

8.8%
0,09

10% -

0% -
2005 metai 2007 metai 2010 metai 2015 metai

HPadidéty ™ SumaZéty M Nepasikeisty MKita, neZinau
19 pav. Nuomong¢ apie tarSos padidéjimg atsiradus daugiau individualiy katiliniy
Nustatyta tendencinga daugumos trec¢iosios grupés tyrimo dalyviy nuomoné, kad atsiradus

daugiau individualiy katiliniy padidéty oro tarSa Klaipédos mieste (zr. 19 pav.).
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3.7. REZULTATU APIBENDRINIMAS: ISVADOS IR
REKOMENDACIJOS

. Daugumg 2015 mety treciosios grupés respondenty sudaro tarnautojai (apie pusg¢ visy
apklaustyjy). Likusi dalis (kiek daugiau nei ketvirtadalis) — projektuotojy ir — kiek maziau,
nei ketvirtadalis — statybininky. Panasus respondenty pasiskirstymas — visy mety tyrimuose.

. Visiems 2015 mety apklausoje dalyvavusiems svarbiems asmenims AB ,Klaipédos
energija“ partneriy statybos ir projektavimo srityje nors kartg teko kreiptis j jmonés Klienty
aptarnavimo centrg darbo klausimais.

. Skambutis ir elektroninis laiskas — populiariausi kreipimosi | AB ,,Klaipédos energija“ 2015
mety treciosios grupés respondenty biidai. Tiesioginis kreipimosi biidas — uzeinant j jmonés
Klienty aptarnavimo centrg — maziausiai populiarus 2015 m. respondenty tarpe. Ankstesniy
mety tyrimy duomenimis - S§is komunikavimo biidas buvo daug populiaresnis. Tokiy
kreipimosi budy, kaip skambutis ir el. laiSkas, populiarumg galima aiSkinti optimalesniu (nei
uzeinant j centrg) laiko sgnaudy ir pasiekiamo norimo rezultato santykiu.

Tendencinga, kad visy mety apklausose, dauguma treciosios grupés respondenty sudaro
patenkinti AB ,,Klaipédos energija” aptarnavimu klientai. Mandagy bendravimg, Kaip
labiausiai patikusj komunikavimo su jmonés Klienty centru aspekta, iSskyré dauguma visy
mety respondenty.

Operatyvus svarbiy klausimy sprendimas — dauguma 2015 mety treciosios grupés
respondenty tenkinantis AB ,,Klaipédos energija“ veiklos aspektas. Sj AB ,Klaipédos
energija“ darbuotojy profesionalumg ir kompetencija atskleidZiant] bruozg paming¢jo ir visi
2010 mety respondentai. Greitas dokumenty tvarkymas - Kitas, daugiau nei pusés 2015 mety
respondenty jvardintas, juos tenkinantis jmonés darbuotojy veiklos aspektas. Kiek daugiau
nei trecdalj tenkina aiski AB ,, Klaipédos energija“ struktiira.

Svarbiems asmenims, AB ,,Klaipédos energija“ partneriy statybos ir projektavimo srityje,
pakanka gaunamos informacijos apie AB ,,Klaipédos energija“ veikla, paslaugas.

Centrinis Sildymas — patogiausias, daugumos visy mety treciosios grupés respondenty
nurodytas, Sildymo buidas. Taciau 2010 metais, centrinj Sildyma, kaip patogiausig jvardijo
didesné dalis (daugiau, nei pusé) respondenty nei 2015 metais (kiek maziau nei pusé tyrimo
dalyviy). Antrasis pagal populiaruma, patogiausiu jvardintas — dujinis autonominis Sildymas.
Visais metais §j Sildymo budg patogiausiu traktavo apie trecdalis respondenty.

. Dauguma 2015 mety respondenty (net 25 asmenys) nepateiké konkreciy sitilymy siekiant
patobulinti AB ,,Klaipédos energija“ veikla. Likusiyjy 10 respondenty nuomone, jmonés
veiklg patobuléty, jei imoné: issikelty iS miesto centro ir pasistatyty katiling Siaurinéje
miesto dalyje; teikty daugiau informacijos apie naujoves spaudoje; daugiau informacijos ir
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reklamos elektroninéje erdvéje; mazinty darbuotojy aparatq, biurokratizmg; modernizuotysi
(kompiuterizuotysi), diegty naujas technologijas; mazinty Silumos energijos kainas;
uztikrinty daugiau skaidrumo sqskaitose; prisidéty prie Silumos punkty (mazgy)
atnaujinimo. Veiklos tobulinimo aspektu, svarstytini kai kurie pasitilymai, taciau juos reikia
vertinti kritiskai.
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BENDROS ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Dauguma 2015 mety tyrimo duomeny galima lyginti su 2010 ir 2007 mety
duomenimis, nes buvo naudojama panasi tyrimo metodika.

Dauguma visy mety, visy triju grupiy respondenty Zinojo, kad AB ,,Klaipédos
energija® yra atsakinga uz nepertraukiamg Silumos tiekimg. Vis tik, svarbu pabrézti,
kad nuo 2007 mety stebimas tendencingas Sia imonés veiklg jvardijanciy
gyventoju (pirmosios grupés respondenty) mazéjimas. 2007 metais praktiskai visi
antrosios grupés respondentai teigé, kad AB ,Klaipédos energija” atsako uz
nepertraukiamg Silumos tiekimg, 2010 metais taip teigé 85 proc., o 2015 m. - 64, 2
proc. respondenty. Todél tikslinga diskusija apie AB ,,Klaipédos energija* veikly
vieSinimg.

Pozityvus AB ,Klaipédos energija“ prag¢jusio Sildymo sezono veiklos vertinimas
vyrauja visy mety tyrimuose, visy trijy respondenty grupiy tarpe.

Dauguma visy mety respondenty pozityviai vertina ju namo Sildymo sistemos
(mazgo) prizitirétojo darba. Kontroversiska tai, kad daugelis tyrimo dalyviy neZzino,
kas prizitri jy namo S$ildymo sistema. Galima teigti, kad dél gero namo Sildymo
konkreCiai jg prizitri. Bitent tai gali biiti nezinojimo apie namo Sildymo sistema
priziiirin€ig jmong¢ priezastis.

Nustatyta, kad dauguma 2015 mety respondenty ne tik zino apie jmonés teikiamas E—
paslaugas, bet ir jomis naudojasi.

Pozityviai E-paslaugas vertina dauguma jomis besinaudojanciyju. Daugumos
naudojimosi E-paslaugomis motyvas, tai — patogu.

Tendencingai, visy mety tyrimuose daugumg sudaro Klienty aptarnavimo centru
patenkinty respondenty dalis. Stabilus, klienty aptarnavimo centru patenkintyju
skaicius — profesionalaus klienty aptarnavimo rodiklis.

Mandagus bendravimas — labiausiai patikes bendravimo su Klienty aptarnavimo centro
darbuotojais aspektas visy mety tyrimuose dalyvavusiems respondentams.

2015 metais, taip pat kaip ir visais kitais metais, respondentai, aktyviau reiske¢ savo
nepasitenkinimg AB ,,Klaipédos energija®“ veikla dazniausiai negaléjo jvardinti, kuo
konkreciai jie yra nepatenkinti. Dél itin maZos nepatenkintyju dalies, subjektyviai
iSsakytos konkrecios nepasitenkinimo priezastys, kiekybinés analizés pozZitriu —
nereik§mingos, nesuteikiancios svarbiu argumenty poky¢iy inicijavimui.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Dalis 2015 mety treciosios grupés respondenty, pateiké sitilymy AB ,,Klaipédos
energija®“ veiklos tobulinimui: teikti daugiau informacijos apie naujoves spaudoje,
daugiau informacijos ir reklamos elektroninéje erdvéje, mazinti darbuotojy aparatg,
biurokratizmg, modernizuotis (kompiuterizuotis), diegti naujas technologijas, mazinti
Silumos energijos kainas, uZtikrinti daugiau skaidrumo sqskaitose, prisidéti prie
Silumos punkty (mazgy) atnaujinimo. Veiklos tobulinimo aspektu kai kurie pasiiilymai
- svarstytini, tac¢iau biitina jy kritiné refleksija.

Tyrimas rodo, kad saskaitos ir toliau vertinamos kaip informatyvios, ka nors keisti Sioje
srityje netikslinga.

AB ,Klaipédos energija” pakankamai informuoja vartotojus visais klausimais. Sis
teiginys grindziamas tendencingu klienty, norin¢iy gauti informacijos i§ jmongs,
mazéjimu.

Tiek 2015 m., tiek ir ankstesniais metais atlikty tyrimy duomenys rodo, kad daugelis
apklaustyjy zino pagrindinius apmoké¢jimo uz AB ,Klaipédos energija” paslaugas
budus: atsiskaityma grynaisiais banke, paste ir atsiskaitymg internetu. Lyginant su 2010
mety tyrimo rezultatais didesné dalis 2015 mety respondenty teigé zinantys apie
galimybe saskaitas apmokéti tiesioginio debeto budu.

Klienty jvardinti jiems zinomi saskaity apmokéjimo biidai neatskleidzia kokiu
mokeéjimo buidu jie patys naudojasi. Siekiant suZinoti, kokie saskaity apmokéjimo
budai populiariausi AB ,,Klaipédos energija* klienty tarpe, tikslinga bty keisti
klausimo formuluote (pvz. Kokiu biidu apmokate AB ,Klaipédos energija*
saskaitas?).

2015 metais gyventojai daug geriau nei 2007 m. suprato modernaus $ilumos centro
svarbg energijos taupymui.

Centralizuotas $ildymas — populiariausias, daugumos, 2015 m., 2010 m. ir 2007 m.
mety apklausose dalyvavusiy visy trijy respondenty grupiy paminétas Sildymo biidas.

Nors alternatyvus apSildymas elektra visy mety antrosios grupés respondenty jvardintas

kaip maziausiai patrauklus, ta¢iau nuo 2010 mety jj rinktysi gerokai daugiau 2015
metais apklaustyjy.
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