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Valsts ieņēmumu dienesta (VID) klientu apmierinātības pētījuma padziļinātā analīze ir 

VID klientu apmierinātības pētījuma analītiskais pielikums, kas sniedz detalizētāku ieskatu 

pētījuma rezultātos. Padziļinātā analīze veikta divās daļās – segmentācijas analīze un savstarpējo 

sakarību analīze. 

1) Segmentācijas analīzē iekļauti 32 aptaujas jautājumi, kuros respondentu atbildes tiek 

pētītas griezumā pa respondentu veidiem un pēc VID pakalpojumu izmantošanas ilguma (skatīt 

1.tabulu). Šāda veida analīze tika veikta, lai identificētu dažādu VID mērķa auditoriju atšķirības 

un īpatnības attiecībā uz dažādu VID klientu apkalpošanas faktoru novērtējumu. 

2) Savstarpējo sakarību analīzē iekļauti 24 aptaujas jautājumi, kuros tiek apskatītas 

respondentu atbildes griezumā pa respondentu veidiem un atkarībā no kāda cita saistoša 

jautājuma novērtējuma (skatīt 2.tabulu). Jautājumu savstarpējā analīze tika veikta, lai padziļināti 

izpētītu dažādus klientu neapmierinātības iemeslus un sakarības starp tiem. Tas palīdzēja noteikt 

klientu apmierinātības un lojalitātes veidošanās cēloņsakarības un vienlaikus iezīmēja arī VID 

klientu veidu atšķirīgās attieksmes un viedokļus. 

Respondentu atbildes ir attēlotas ar apļveida grafikiem. Grafikos atspoguļots tabulas 

virsrakstā norādītā jautājuma novērtējums katrā no respondentu grupām atkarībā no VID 

pakalpojumu izmantošanas ilguma (segmentācijas analīzē) vai atkarībā no kāda cita saistoša 

jautājuma novērtējuma (savstarpējo sakarību analīzē). Saistošais jautājums, pēc kura tiek vērtēts 

virsrakstā norādītais jautājums, ir norādīts tabulas augšpusē. 

Piemēram, segmentācijas analīzes pirmā jautājuma “VID izglīto un palīdz ar vērtīgu 

padomu nodokļu maksātājiem un muitas klientiem” pirmais apļveida grafiks parāda, ka 49% 

mazo uzņēmumu, kas ir VID klienti mazāk kā 2 gadus, uzskata, ka apgalvojums atbilst 

patiesībai, 8% uzskata, ka tas neatbilst patiesībai, 37% izvēlas atbildi “grūti pateikt”, bet 6% nav 

snieguši atbild uz šo jautājumu. Otrais apļveida grafiks (pa labi) parāda mazo uzņēmumu, kas ir 

VID klienti 2-5 gadus, viedokli jautājumā par VID izglītošanas darbu, u.t.t. Savukārt pēdējais 

grafiks šajā rindā norāda visas mazo uzņēmumu grupas vērtējumu šim jautājumam. Nākamās 

grafiku rindas atspoguļo pārējo respondentu grupu viedokli, savukārt pēdējā rindā redzams 

jautājuma kopējais novērtējums. Minētajā jautājumā 46% no visiem klientiem, kas izmanto VID 

pakalpojumus mazāk kā 2 gadus uzskata, ka VID izglīto un palīdz ar vērtīgu padomu, bet 23% 

tam nepiekrīt. Grafikos uzskatāmi redzams, ka būtiski atšķirīgs ir to klientu viedoklis, kas 

izmanto VID pakalpojumus ilgāk par 11 gadiem – šajā grupā 68% piekrīt, ka VID izglīto un 

palīdz ar vērtīgu padomu, un vairs tikai 11% tam nepiekrīt. 

Zem grafiskajiem attēliem ir pievienoti klientu ieteikumi un autoru kolektīva komentāri 

un novērojumi, kas tiek izmantoti pētījuma rezultātu analīzē, un līdz ar to arī veido pētījuma 

secinājumus.  
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1.tabula 

Segmentācijas analīzē iekļautie aptaujas jautājumi 
Nr.
p.k. 

Aptaujas 
anketas 

jaut.Nr.* 
Jautājums 

1. 1 VID izglīto un palīdz ar vērtīgu padomu nodokļu maksātājiem un muitas klientiem 

2. 2 VID darbinieki ir profesionāļi savā jomā 

3. 4 VID ir vājš klientu serviss 

4. 10 VID mani informē par manām tiesībām 

5. 31 Dokumentu reģistrācija 

6. 32 Nodokļu maksātāju reģistrācija 

7. 33 Dokumentu un izziņu saņemšana VID klientu apkalpošanas zālēs 

8. 34 Konsultēšana VID klientu apkalpošanas zālēs 

9. 35 Bezmaksas semināri 

10. 51 Vai prasības normatīvajos aktos ir skaidri un saprotami definētas? 

11. 52 Apkalpošanas procesa ātrums VID klientu apkalpošanas zālēs 

12. 
55 

Apkalpošanas procesa ātrums VID muitas kontroles punktos (atsevišķi analizētas arī 
respondentu, kas tika aptaujāti MKP, atbildes) 

13. 58 VID darbinieku zināšanas un kompetence VID klientu apkalpošanas zālēs 

14. 
59 

VID darbinieku zināšanas un kompetence VID muitas kontroles punktos (atsevišķi analizētas 
arī respondentu, kas tika aptaujāti MKP, atbildes) 

15. 60 VID darbinieki izturas pret Jums laipni, uzmanīgi un ir ieinteresēti palīdzēt 

16. 61 VID darbinieki velta Jums pietiekoši daudz laika 

17. 62 VID darbinieki paskaidrojot izmanto vienkāršu un saprotamu valodu 

18. 64 VID darbinieki atvainojas par pieļautajām kļūdām 

19. 65 VID informatīvajās brošūrās sniegtā informācija ir viegli uztverama un saprotama 

20. 66 VID sarakstē ar klientu izmanto vienkāršu un saprotamu valodu 

21. 111 www.vid.gov.lv ievietotā informācija par nodokļu un muitas saistību izpildi 

22. 112 www.vid.gov.lv ievietotās deklarāciju, pārskatu, iesniegumu u.c. veidlapas 

23. 114 Elektroniskā deklarēšanas sistēma 

24. 117 www.vid.gov.lv dizains (krāsas, forma, noformējums, teksta lielums) 

25. 119 www.vid.gov.lv navigācijas novērtējums 

26. 121 VID klientu apkalpošanas zāļu un muitas kontroles punktu vienots stils un atpazīstamība 

27. 122 VID klientu apkalpošanas zāļu un muitas kontroles punktu pieejamība 

28. 123 VID klientu apkalpošanas zāļu un muitas kontroles punktu sakoptības līmenis 

29. 124 Gaidīšanas ilgums 

30. 125 Rindu regulēšanas mehānisms 

31. 126 Darba laiks 

32. 127 Darbinieku skaita pietiekamība 

* Visi anketas jautājumi ir sanumurēti secīgi pa visiem anketas jautājumu blokiem. 
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2.tabula 

Savstarpējo sakarību analīzē iekļautie aptaujas jautājumi 
Nr.
p.k. 

Jautājums (Aptaujas anketas jaut.Nr.) Jautājums (Aptaujas anketas jaut.Nr.) 

1. 
Bezmaksas semināri (35) VID izglīto un palīdz ar vērtīgu padomu nodokļu 

maksātājiem un muitas klientiem (1) 

2. Bezmaksas semināri (35) VID mani informē par manām tiesībām (10) 

3. 
Bezmaksas semināri (35) Vai prasības normatīvajos aktos ir skaidri un saprotami 

definētas? (51) 

4. 
Konsultēšana VID klientu apkalpošanas zālēs 
(34) 

VID izglīto un palīdz ar vērtīgu padomu nodokļu 
maksātājiem un muitas klientiem (1) 

5. 
Konsultēšana VID klientu apkalpošanas zālēs 
(34) 

VID mani informē par manām tiesībām (10) 

6. 
Konsultēšana VID klientu apkalpošanas zālēs 
(34) 

Vai prasības normatīvajos aktos ir skaidri un saprotami 
definētas? (51) 

7. 
Konsultēšana VID klientu apkalpošanas zālēs 
(34) 

Klienta lojalitāte pret valsti attiecībā uz valstī noteikto 
nodokļu nomaksu (130) 

8. 
Pārskatu un deklarāciju iesniegšana VID klientu 
apkalpošanas zālēs (30) 

Klienta lojalitāte pret valsti attiecībā uz valstī noteikto 
nodokļu nomaksu (130) 

9. 
Apkalpošanas process VID klientu apkalpošanas 
zālēs (Lēns – Ātrs) (52) 

Klienta lojalitāte pret valsti attiecībā uz valstī noteikto 
nodokļu nomaksu (130) 

10. 
VID mani informē par manām tiesībām (10) Klienta lojalitāte pret valsti attiecībā uz valstī noteikto 

nodokļu nomaksu (130) 

11. 
Vai prasības normatīvajos aktos ir skaidri un 
saprotami definētas? (51) 

Klienta lojalitāte pret valsti attiecībā uz valstī noteikto 
nodokļu nomaksu (130) 

12. 
VID klientu apkalpošanas zāļu apmeklēšanas 
biežums (27) 

Gaidīšanas ilgums (124) 

13. 
VID klientu apkalpošanas zāļu apmeklēšanas 
biežums (27) 

VID izvirzītās prasības dokumentu iesniegšanai un 
saņemšanai (49) 

14. 
VID klientu apkalpošanas zāļu apmeklēšanas 
biežums (27) 

Pārskatu un deklarāciju iesniegšana VID klientu 
apkalpošanas zālēs (30) 

15. 
VID klientu apkalpošanas zāļu apmeklēšanas 
biežums (27) 

Dokumentu un izziņu saņemšana VID klientu 
apkalpošanas zālēs (33) 

16. 
VID klientu apkalpošanas zāļu apmeklēšanas 
biežums (27) 

Konsultēšana VID klientu apkalpošanas zālēs (34) 

17. 
Apkalpošanas process VID klientu apkalpošanas 
zālēs (Lēns – Ātrs) (52) 

VID ir vājš klientu serviss (4) 

18. Gaidīšanas ilgums (124) VID ir vājš klientu serviss (4) 

19. 
Vai prasības normatīvajos aktos ir skaidri un 
saprotami definētas? (51) 

VID ir vājš klientu serviss (4) 

20. 
VID darbinieku zināšanas un kompetence VID 
klientu apkalpošanas zālēs (58) 

Apkalpošanas process VID klientu apkalpošanas zālēs 
(Lēns – Ātrs) (52) 

21. Darbinieku skaita pietiekamība (127) Gaidīšanas ilgums (124) 

22. 
Elektroniskās deklarēšanas sistēmas 
novērtējums (114) 

Gaidīšanas ilgums (124) 

23. Rindu regulēšanas mehānisms (125) Gaidīšanas ilgums (124) 

24. Darba laiks  (126) Gaidīšanas ilgums (124) 
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