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Valsts sabiedrība ar ierobežotu atbildību “Autotransporta direkcija”
Informatīvs materiāls par klientu apmierinātības aptaujas rezultātiem.

              Klientu apmierinātība ir direkcijas darbības orientieris. Lai to panāktu, ir izveidota un ieviesta Kvalitātes vadības sistēma, kas atbilst Starptautiskajam ISO 9001:2008 standartam. 

Lai noskaidrotu klientu apmierinātību par pakalpojumu sniegšanas kvalitāti, efektivitāti un to uzlabotu, Autotransporta direkcija (turpmāk tekstā ATD) veica klientu apmierinātības pētījumu, pielietojot kvantitatīvās pētījumu metodes: tiešās intervijas (PAPI – tiešā papīra intervija), anketēšana intervētājam klātesot, interneta (e-pasta) aptaujas.
 Aptaujas dalībnieki tika atlasīti izlases kārtībā. Anketēšanā nepiedalījās klienti, kas izmantoja ATD pakalpojumus, kas saistīti ar digitālo tahogrāfu karšu izgatavošanu, izsniegšanu, maiņu, utml. Respondenti tika aptaujāti laikā no 01.03.2012 līdz 21.03.2012. Kopā aptaujā piedalījās 309 respondenti. Anketēšana notika Rīgā un rajonu struktūrvienībās (Liepāja, Cēsis, Daugavpils). Aptaujas anketas bija atšķirīgas, pielāgojot konkrētai struktūrvienībai. Aptaujas anketā galvenie jautājumi bija:

1) par klientu apkalpošanas kvalitāti pēdējā gada laikā; 
2) par to kādā veidā klienti konsultējas par direkcijas kompetencē esošiem jautājumiem;

3)  vai klientus apmierina speciālistu sniegtās atbildes problēmsituācijā;

4)  kuras direkcijas nodaļas klienti vēl ir apmeklējuši. 
Rīgas aptaujas anketā papildus jautājumos, kas attiecas tikai uz Rīgas klientu apkalpošanu, uzmanība tika pievērsta jaunizveidotās klientu apkalpošanas zāles uzlabojumiem, rajona nodaļām - ģeogrāfiskajam novietojumam un vai tas kādā veidā ir uzlabojis pakalpojuma sniegšanas ātrumu. Cēsu struktūrvienībai atšķirīgs jautājums bija: vai klientiem apmierina direkcijas nodaļas pārcelšanās uz jaunajām telpām. Liepājas struktūrvienībai nebija papildus jautājumi, kas konkrēti saistīti ar šīs nodaļas darbību, jo pēdēja gada laikā būtiski uzlabojumi nav veikti. Daugavpils struktūrvienībai atšķirīgie jautājumi bija saistīti ar klientu apmierinātību pēc direkcijas nodaļas pārcelšanās uz jaunām telpām. Klientiem arī tika jautāts: vai ir vajadzība atjaunot pakalpojumu sniegšanu Jēkabpils nodaļā. Aptaujas, kas tika nosūtītas elektroniski, bija identiskas kā Rīgā.
Rīga
Tika aptaujāti 157 respondenti. 
[image: image2.png]Kuras direkcijas nodalas esat apmeklgjis?
(drikst atzimet vairakus variantus)

Liepaja,-Daugavpils
2%

Citas direkcijas
nodalas

neesmu
apmeklgjis
91%






Spriežot pēc aptaujas rezultātiem, 72% respondentu, Rīgas klientu zāles apkalpošanas kvalitāti pēdējā gada laika novērtēja kā ļoti labu. Pamatojoties uz to, ka jaunizveidotā klientu apkalpošanas zāle ir ērtāka un visi pakalpojumu sniegšanas speciālisti ir pieejami vienā zālē, rindas kārtība ir viegli pārskatāma un arī pakalpojuma sniegšanas ātrums ir samazinājies. Speciālistu darba efektivitāti uzlabo jaunizveidotais amats - klientu apkalpošanas zāles operators, kurš palīdz klientiem neskaidrību gadījumā. 26% respondentu klientu apkalpošanas kvalitāti novērtējuši kā labu un 2% novērtētējuši apmierinoši, kas skaidrojams ar iespējamām problēmsituācijām – nav piepildīta klienta vēlme, paša klienta radītu problēmu gadījumā, rindas kārtība ir aizkavējusies, saistībā ar rindas biļešu aparāta tehniskajām problēmām.
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Spriežot pēc aptaujas rezultātiem, lielākā daļa klientu, jeb 42%, par direkcijas kompetencē esošiem jautājumiem izvēlas zvanīt direkcijas speciālistiem, tādēļ svarīgu darbu veic klientu apkalpošanas zāles operators, kurš lielākajā daļā gadījumu uzklausa klientu zvanus, izvērtē un novirza zvanus speciālistiem, vai uzreiz sniedz atbildi. 30% aptaujāto respondentu meklē informāciju Autotransporta direkcijas mājaslapā, līdz ar to var secināt, ka mājaslapas izkārtojums ir viegli uztverams un pieejamā informācija ir kvalitatīvi apkopota. 2% aptaujāto izvēlas uzdot sev interesējošu jautājumu uzreiz mājaslapā, 1% saņemt atbildi pa e-pastu. 25% aptaujāto izvēlas konsultāciju klātienē, lai labāk izprastu sev interesējošo jautājumu. 
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Vairāk kā puse jeb 55% aptaujāto klientu, speciālistu sniegtās atbildes vērtē ar „ļoti labi”, 38% tās vērtē kā labas, balstoties uz to, ka speciālistiem ir liela pieredze, labas valodu prasmes un jaunākās zināšanas direkcijas pakalpojumu jomā. 6% aptaujāto respondentu direkcijas speciālistu sniegtās atbildes vērtē apmierinoši un 1% - neapmierinoši, jo ,iespējams, sniegtā atbilde nav devusi risinājumu problēmsituācijā.
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Pārliecinoši lielākā daļa klientu vēlas saņemt pakalpojumus Rīgā, 91% aptaujāto, citas direkcijas struktūrvienības nav apmeklējuši. 6% no aptaujātajiem klientiem ir apmeklējuši Cēsu struktūrvienību, 2% - Daugavpils un 1% - Liepāju.
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Pārliecinoši lielākajai daļai klientu jeb 90% patīk jaunizveidotās klientu zāles priekšrocības: pārredzama rindas kārtība, tuvu visi speciālisti un kase. 10% aptaujāto respondentu nepatīk jaunizveidotās klientu apkalpošanas zāles princips.
[image: image7.png]Ka Jis vertéjat direkcijas specialistu
sniegtas atbildes problému gadijuma, ja
esat sadas atbildes sanémis?
Apmierinosi, ~Neapmierinosi
0% 0%




                                                                                                                                     

Jaunās klientu apkalpošanas zāles priekšrocības ir uzlabojušas speciālistu darba efektivitāti, pakalpojumi tiek iegūti ātrāk, kā arī klientu pieņemšanas laiks ir pagarināts, jo klienti tiek apkalpoti bez pusdienu pārtraukuma, līdz ar to 58% aptaujāto klientu uzskata, ka klientu apkalpošanas laiks ir samazinājies. 36% aptaujāto klientu uzskata, ka klientu apkalpošanas laiks nav mainījies un 1% aptaujāto vēl to nevar novērtēt. 5% aptaujāto pirms tam nebija apmeklējuši direkciju tās iepriekšējā adresē. 
Cēsis
Tika aptaujāti 15 respondenti. Cēsu struktūrvienībā bija zema klientu atsaucība. 
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Aptaujas rezultāti liecina, ka 87% aptaujāto respondentu uzskata, ka Cēsu struktūrvienības apkalpošanas kvalitāte pēdējā gada ir vērtējama kā ļoti laba. 13% respondentu apkalpošanas kvalitāti novērtējuši kā labu, jo uzskata, ka ir lietas, ko varētu uzlabot. Neviens no aptaujātajiem Cēsu struktūrvienības apkalpošanas kvalitāti neviens nav novērtējis ar „apmierinoši” vai „slikti”.
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Spriežot pēc aptaujas rezultātiem, puse Cēsu struktūrvienības klientu, jeb 52%, par direkcijas kompetencē esošiem jautājumiem izvēlas zvanīt direkcijas speciālistiem. 24% aptaujāto respondentu meklē informāciju Autotransporta direkcijas mājaslapā, līdz ar to var secināt, ka mājaslapas izkārtojums ir viegli uztverams un pieejamā informācija ir kvalitatīvi apkopota. 24% aptaujāto izvēlas konsultāciju klātienē, lai labāk izprastu sev interesējošo jautājumu. Cēsu struktūrvienības klienti labprāt izmanto iepriekšminētos konsultāciju veidus, līdz ar to neizmanto iespēju uzdot sev interesējošus jautājumus ATD mājaslapā.
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Vairāk kā puse jeb 53% aptaujāto klientu, speciālistu sniegtās atbildes vērtē kā ļoti labas, 47% - kā labas, balstoties uz to, ka speciālistiem ir liela pieredze, labas valodu prasmes un jaunākās zināšanas direkcijas pakalpojumu jomā. 
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Lielākā daļa jeb 60% Cēsu struktūrvienības klientu ir apmeklējuši Rīgas klientu apkalpošanas zāli. 33% aptaujāto citas direkcijas struktūrvienības nav apmeklējuši, jo vajadzīgo pakalpojumu klāsts ir pieejams uz vietas Cēsīs. 7% no aptaujātajiem Cēsu struktūrvienības klientiem, ir apmeklējuši arī Daugavpils struktūrvienību. Neviens no Cēsu struktūrvienības respondentiem nav apmeklējis direkcijas nodaļu Liepājā.
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Visi aptaujātie klienti uzskata, ka jaunajai klientu apkalpošanas vietai ir ērtāka piekļūšana, salīdzinot ar to, kā bija ieprieš. 

Liepāja
Tika aptaujāti 36 respondenti.
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 Vadoties pēc aptaujas rezultātiem - 92% Liepājas struktūrvienības klientu uzskata, ka apkalpošanas kvalitāte pēdējā gada laika ir ļoti laba, 8% respondentu apkalpošanas kvalitāti novērtējuši kā labu. Neviens no aptaujātajiem, apkalpošanas kvalitāti nav novērtējis kā apmierinošu vai sliktu.
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39% aptaujāto respondentu izvēlas konsultēties par ATD kompetencē esošiem jautājumiem, zvanot direkcijas speciālistiem. Viena trešdaļa klientu izvēlas konsultācijas klātienē, 28% aptaujas dalībnieku meklē informāciju ATD mājaslapā. Liepājas struktūrvienības klienti izvēlas konsultācijas saņemt klātienē vai telefoniski, neizmantojot elektroniskos saziņas līdzekļus.
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Pārliecinoši lielākā daļa jeb 78% aptaujāto klientu, speciālistu sniegtās atbildes vērtē kā ļoti labas, 22% - kā labas, balstoties uz to, ka speciālistiem ir liela pieredze, labas valodu prasmes un jaunākās zināšanas direkcijas pakalpojumu jomā. Neviens no aptaujātajiem klientiem speciālistu sniegtās atbildes nenovērtē ar „apmierinoši” vai „neapmierinoši”.
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Puse aptaujāto jeb 54% Liepājas struktūrvienības klientu ir apmeklējuši Rīgas klientu apkalpošanas zāli. 43% aptaujāto citas direkcijas nodaļas nav apmeklējuši, jo vajadzīgo pakalpojumu klāsts ir pieejams uz vietas Liepājā, bet 3% no aptaujātajiem ir apmeklējuši arī Daugavpils nodaļu. Neviens no respondentiem nav apmeklējis direkcijas nodaļu Cēsīs.

Daugavpils

Tika aptaujāti 70 respondenti. Daugavpils struktūrvienība ir apmeklētākā starp rajonu nodaļām, līdz ar to augsta bija arī klientu atsaucība. 
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Analizējot Daugavpils struktūrvienības klientu aizpildītās anketas, 96% aptaujāto, Daugavpils struktūrvienības apkalpošanas kvalitāti pēdējā gada laikā novērtē kā ļoti labu, iegūstot augstāko rādītāju starp visām direkcijas rajona nodaļām. Tikai 4% respondentu, klientu apkalpošanas kvalitāti novērtējuši kā labu. Neviens no aptaujātajiem, apkalpošanas kvalitāti nav novērtējis ar „apmierinoši” vai „slikti”.
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Spriežot pēc aptaujas rezultātiem, puse aptaujāto klientu, jeb 48%, par direkcijas kompetencē esošiem jautājumiem izvēlas zvanīt direkcijas speciālistiem, kas īsi un konkrēti izskaidro atbildi uz jautājumu. 31% aptaujāto izvēlas konsultāciju klātienē, lai labāk izprastu sev interesējošo jautājumu, jo, iespējams, nav pieredzes konkrēta jautājuma jomā. 19% aptaujāto respondentu meklē informāciju Autotransporta direkcijas mājaslapā, līdz ar to var secināt, ka mājaslapas organizācija un pieejamā informācija ir labi vērtējama. Attiecīgi 1% aptaujāto izvēlas uzdot sev interesējošu jautājumu uzreiz mājaslapā, vai saņemt atbildi pa e-pastu 1% gadījumu. 
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Pārliecinoši lielākā daļa jeb 77% aptaujāto klientu, speciālistu sniegtās atbildes vērtē kā ļoti labas, bet 23% - kā labas. Neviens no aptaujātajiem klientiem speciālistu sniegtās atbildes nenovērtē ar „apmierinoši” vai „neapmierinoši”.
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Lielākā daļa aptaujāto, jeb 69% Daugavpils struktūrvienības klientu ir apmeklējuši Rīgas klientu apkalpošanas zāli. 31% aptaujāto citas direkcijas nodaļas nav apmeklējuši, jo vajadzīgo pakalpojumu klāsts ir pieejams uz vietas Daugavpilī.
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Jaunā Daugavpils struktūrvienības atrašanās vieta ir uzlabojusi klientu iespēju nokļūt līdz tai ērtāk, tā uzskata gandrīz visi aptaujātie klienti, jeb 99%, toties 1% no aptaujātajiem pārcelšanos uz jaunajām telpām vērtē negatīvi.
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Puse aptaujāto klientu jeb 54% uzskata, ka pakalpojumu sniegšanas atjaunošana Jēkabpils nodaļā nav nepieciešama. 34% no aptaujātajiem klientiem nav veidokļa, par to: vai ir nepieciešams atjaunot pakalpojumu sniegšanu Jēkabpils nodaļā. 12% aptaujāto uzskata, ka Jēkabpils struktūrvienības atjaunošana ir vajadzīga, jo lēmums pārtraukt pakalpojumu sniegšanu uz vietas Jēkabpilī ir ietekmējis to komercdarbību, laiku un līdzekļus.
Internetā (uz e-pastiem) izsūtītās aptaujas
Tika aptaujāts 31 respondents.
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Spriežot pēc aptaujas rezultātiem, 68% respondentu, Rīgas struktūrvienības apkalpošanas kvalitāti pēdējā gada laikā novērtēja kā ļoti labu. Pamatojoties uz to, ka jaunizveidotā klientu apkalpošanas zāle ir ērtāka un visi pakalpojumu sniegšanas speciālisti ir pieejami vienā zālē, rindas kārtība ir viegli pārskatāma un arī pakalpojuma sniegšanas ātrums ir samazinājies. Speciālistu darba efektivitāti uzlabo jaunizveidotais amats - klientu apkalpošanas zāles operators, kurš palīdz klientiem neskaidrību gadījumā. 32% respondentu klientu apkalpošanas kvalitāti novērtējuši kā labu.
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Spriežot pēc aptaujas rezultātiem, lielākā daļa klientu, jeb 45%, par direkcijas kompetencē esošiem jautājumiem izvēlas zvanīt direkcijas speciālistiem, tādēļ svarīgu darbu veic klientu apkalpošanas zāles operators, kurš lielākajā daļā gadījumu uzklausa klientu zvanus, izvērtē un novirza zvanus speciālistiem, vai uzreiz sniedz atbildi. 29% aptaujāto izvēlas konsultāciju klātienē, lai labāk izprastu sev interesējošo jautājumu. 26% aptaujāto respondentu meklē informāciju Autotransporta direkcijas mājaslapā, līdz ar to var secināt, ka mājaslapas izkārtojums ir viegli uztverams un pieejamā informācija ir kvalitatīvi apkopota. 
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Puse jeb 49% aptaujāto klientu, speciālistu sniegtās atbildes vērtē ļoti labi, 48% tās vērtē kā labas, balstoties uz to, ka speciālistiem ir liela pieredze, labas valodu prasmes un jaunākās zināšanas direkcijas pakalpojumu jomā. 3% aptaujāto respondentu, direkcijas speciālistu sniegtās atbildes vērtē apmierinoši, jo ,iespējams, sniegtā atbilde nav devusi risinājumu problēmsituācijā.
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Pārliecinoši lielākā daļa klientu vēlas saņemt pakalpojumus Rīgā, tā atbildēja 81% aptaujāto klientu. 11% no aptaujātajiem klientiem ir apmeklējuši Daugavpils struktūrvienību, 5% - Liepāju un 3% - Cēsis.
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Pārliecinoši lielākajai daļai klientu jeb 84% patīk jaunizveidotās klientu zāles priekšrocības: pārredzama rindas kārtība, tuvu visi speciālisti un kase. 6% aptaujāto respondentu nepatīk jaunizveidotās klientu apkalpošanas zāles princips. 10% aptaujāto nebija viedokļa šinī jautājumā.
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Jaunās klientu apkalpošanas zāles priekšrocības ir uzlabojušas speciālistu darba efektivitāti, pakalpojumi tiek iegūti ātrāk, kā arī klientu pieņemšanas laiks ir pagarināts, jo klienti tiek apkalpoti bez pusdienu pārtraukuma, līdz ar to 68% aptaujāto klientu uzskata, ka klientu apkalpošanas laiks ir samazinājies. 22% aptaujāto klientu uzskata, ka klientu apkalpošanas laiks nav mainījies. 10% aptaujāto pirms tam nebija apmeklējuši direkciju tās iepriekšējā adresē. 

Klientu aptaujā piedalījās 309 respondenti, līdz ar to var secināt, ka klientu atsaucība bija liela. Klientu aptauja tika veikta visās nodaļās, kurās tiek apkalpoti klienti. Visaugstākā klientu aktivitāte bija novērojama Rīgā un Daugapilī. Pārliecinoši lielākā daļa klientu ļoti labi novērtēja klientu apkalpošanas kvalitāti, speciālistu sniegtās atbildes, kā arī apstākļus, kādos tas tiek darīts.
Aptaujas rezultāti liecina, ka visapmeklētākā ATD struktūrvienība atrodas Rīgā, kur arī tika gūta visaugstākā klientu atsaucība. Tālāk pēc klientu apmeklētības seko Daugavpils, Liepājas un Cēsu struktūrvienības. (skatīt pielikumu – darba lapa- internets, 4. jautājums un darba lapa- kopīgais, 3.jautājums)
Aplūkojot visu ATD nodaļu klientu aizpildītās anketas, var secināt kopējas iezīmes par pakalpojumu kvalitāti. Pēdējā gada laikā, 80% klientu ATD apkalpošanas kvalitāti novērtē kā ļoti labu, 19% novērtē kā labu. Tikai 1% respondentu, klientu apkalpošanas kvalitāti novērtējuši kā apmierinošu. Neviens no aptaujātajiem, apkalpošanas kvalitāti nav novērtējis kā sliktu.

Apkopojot informāciju par klientu izvēli, kādā veidā konsultēties par direkcijas kompetencē esošiem jautājumiem, vairākums klientu, jeb 44%, izvēlas zvanīt direkcijas speciālistiem, 27% meklē informāciju mājaslapā, līdz ar to 1% aptaujāto sev interesējošu jautājumu uzdod tieši tur pat. 28% aptaujāto respondentu lūdz konsultāciju klātienē.

Pārliecinoši lielākā daļa jeb 62% klientu, speciālistu sniegtās atbildes vērtē kā ļoti labas, 34% - kā labas, balstoties uz to, ka speciālistiem ir liela pieredze un jaunākās zināšanas direkcijas pakalpojumu jomā. 3% aptaujāto respondentu, direkcijas speciālistu sniegtās atbildes vērtē apmierinoši un 1% - neapmierinoši, jo, iespējams, sniegtā atbilde nav devusi pilnīgu risinājumu problēmsituācijā. 

Apkopojot tikai Rīgas un internetā (e-pasta) aizpildītās anketas, var noskaidrot, vai klientiem patīk jaunās apkalpošanas zāles princips – saņemt visus pakalpojumus vienviet. 89% no aptaujātajiem atzina, ka jaunizveidotā zāle patīk, 9% aptaujāto nepatīk, bet 2% aptaujāto vēl nezin.

Respondentiem atbildot uz jautājumu; „Vai, Jūsuprāt, klientu apkalpošanas laiks ir samazinājies, salīdzinot ar to, kāds tas bija, direkcijai atrodoties Brīvības ielā 48/50?”, lielāka daļa jeb 60% uzskata, ka pakalpojumi tiek iegūti ātrāk, kā arī klientu pieņemšanas laiks ir pagarināts, jo apkalpošana notiek bez pusdienu pārtraukuma. 34% aptaujāto klientu uzskata, ka apkalpošanas laiks nav mainījies. 6% aptaujāto pirms tam nebija apmeklējuši direkciju tās iepriekšējā adresē. 
Pēc aptaujas rezultātiem un ieteikumiem var secināt, ka ir jāpievērš uzmanība dažādu citu ērtību nodrošināšanai klientiem. Jāpievērš uzmanība arī Daugavpils speciālistu darba kapacitātei, jo vadoties pēc aptaujas rezultātiem 34% aptaujāto Daugavpils struktūrvienības klientu nebija pārliecināti par Jēkabpils nodaļas atjaunošanu, līdz ar to var spriest, ka tagad klientu pieplūdums ir lielāks, jo Daugavils struktūrvienība apkalpo arī Jēkabpils apkārtnes klientus. 
Aptaujāto Rīgas klientu ieteikumi vairāk liek domāt par ērtas automašīnas stāvvietas izveidi, ērtu norēķināšanos par to pie pašas ATD ieejas. 
Klienti vēlas vairāk krēslus (divus) pie katra speciālista apkalpojošās vietas. Uzskata, ka jauzlabo rindas numuriņu izsniegšanas iekārta, jo tā brīžiem nestrādājot. Iesaka starptautisko autopārvadājumu atļaujas nodošanas un saņemšanas vietā ievest kopēju numuriņu, lai varētu ar to pašu numuriņu gan nodot, gan pasūtīt, gan saņemt atļaujas. Viens klients norāda, ka tagad ir ilgāk jāgaida, lai iegūtu Krievijas divpusējās atļaujas pēc pakalpojuma apmaksas kasē. Daļa klientu vēlas, lai turpmāk tiktu operatīvi informēti par aktuālāko informāciju un izmaiņām.
 Klienti iesaka nodrošināt virkni dokumentu saņemšanu elektroniskā veidā: licences kartītes, maršrutu apliecinājumus u.c. bez ierašanās ATD. Uzaicināt darbā speciālistus t.sk. galvenos speciālistus un nodaļu vadītājus, kam ir praktiskā darba pieredze pasažieru un kravu pārvadājumu uzņēmumos. 
Daļa klientu vēljoprojām neizport situāciju, ka ATD nav atkarīga no tā, cik divusējo atļauju tiek piešķirts Latvijai no Krievijas puses, līdz ar to iesaka, lai atļauju skaits būtu pieejamāks, lielāks, lai tiktu taisnīgāk sadalīts. 
Klienti uzskata, ka informācijai ATD mājas lapā būtu jābūt vairāk, arī Cēsu struktūrvienības klienti ieteikumos ir minējuši mājas lapas uzlabošanas procedūras, jo vietām tā ir nesakārtota. 
Daugavpils klienti norāda uz ieteikumu izveidot ATD nodaļu Rēzeknē, kā arī iesaka izremontēt kāpņu telpu pašreizējā adresē. 
Mazāk aktuāli ieteikumi ir saistībā ar to, ka daļai klientu nepatīk oranžā krāsa, kas atgādina konkrētu politisko spēku ietekmi, klienti iesaka kafijas automāta (maksas) uzstādīšanu klientu apkalpošnas zālē, kā arī vēlas lielāku birokrātisko brīvību uz Latvijas ceļiem. Cer, ka nākotnē ATD varēs iegādāties arī TIR karnetes. 
Liela daļa klientu ieteikumos novēl strādāt tikpat labi kā līdz šim, jo šī iestāde ir viena no retajām, kurā var viegli nokārtot svarīgas lietas.

Iegūto datu analīze ļauj pilnveidot un uzlabot ATD darbību saskaņā ar klientu prasībām, kā arī nepieciešamajiem resursiem.
� KVS Rokasgrāmata (04.11.2010.), 7.lpp
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