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matavim

; 4; 15; 16; 17; 18; 20; 21; 24]. 

[27]. Taigi šiame straipsnyje remiantis 
šia metodika gauti pristatomo empirinio tyrimo rezultatai. Vie

Viešosios 
paslaugos yra ta sritis, kurioje realiai funkcionuoja vietos valdžios sprendimai. 

–

vartot

j paslaugu
etuvos Respublikos Konstitucija [7], Viešojo administravimo [13], Vietos 

administravimas –

–

samprata, apibendrintai galima pasakyti, kad viešoji paslauga – tai 

tytas 
paslaugas. Anot Parsons [17, p. 95], viešosios paslaugos yra teikiamos siekiant 

–
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Autorius, metai

Mikulis, 2007 

produkto vartojimo (eksplotavimo

nustatyto normatyvais, atitikimas.

Šaltinis:

Galima teigti, kad 
labai dažnai 

SERVQUAL modeliu. SERVQUAL metodikos esminis dalykas yra tai, kad 
suvokiama 

2010 m. Lietuvoje parengtoje ir pristatytoje metodikoje 

pagal institucinius 

paramos centrui ir Valstybinio socialinio draudimo fondo 

paslaugomis. 
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teikiamos skirtingose institucijose. Pavyzdžiui, švietimo paslaugos, kurios apima tiek 
- tiek psichologines ir socialines 

yrimo metodika ir rezultatai

nurodo, kad, vadovaujantis šia met

riaus 

i 

r

. Remiantis 

blokus ir 203 pirm
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Klausim

Nr. Diagnostinis blokas

1. 34 t)

2. Viešasis transportas ir ryšiai 12 (tinklas) Kauno mieste apskritai

informacijos pateikimas keleiviams

3. apsauga 39

Pagyvenusiems ir senyvo amžiaus asmenimis 

4. 40

5. 21 gyventojams, jaunimui

6. 15 skyriaus darbas

subjektams

7. 14 www.kaunas.lt
miesto renginius 

pakankamumas ir išsamumas

8. 28

Iš viso 203

tiriamos ne atitinkamos organizacijos ar sektoriaus kontekste, bet kaip bendra visuma. 

Remiantis atlik

pirminiai rodikliai, atspindi
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etimui ar sveikatos apsaugai) tie rodikliai 

kuriomis gyventojai yra labiausiai patenkinti, arba, priešingai, labiausiai nepatenkinti. 
Bendrajame reitinge pateikta informac

– procentinis rangas (PR), tenkantis vienai 

94,63. Kitaip tariant, tai yra 95 procentinis rangas (percentilis). Toks aukštas 

nuomone, tokio tipo indeksas yra ne toks iškalbingas nei paslaugos palankaus ir 
nepal

– 100-
organizavimo

– dien

– net 81 proc. respondento. Tai v

vedžiojimo ir dresiravimo 
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Tyrimo metodika leidžia apžvelgti, kaip pasitenkinimas viešosiomis paslaugomis 

tistiniam normavimui buvo naudojami 
standartinio normaliojo skirstinio z

Iš viso buvo suformuoti 26 indeksai. Kadangi 
statistinio reikšmingumo lygmuo = 0,001 ir atitinkamai didesnis pasikliautinio 
intervalo ilgis. Tai rodo, kad teisingas pasikliautinis intervalas randamas su tikimybe 

nio intervalo ilgio 25 sudarytose z

mažiau nei per 0,10 z

z
– z

– –
manomas skirtumas tarp pirmavimo ir atsilikimo siekia bent 0,20 z

jas. Akivaizdžiai matyti, kad labiausiai atsiliekanti yra Dainavos 

išskirtys. 

Išvados
1. Viešosios paslaugos – labai svarbi sritis, kurioje funkcionuoja vietos 

sociologijos i

rezultatai. Taip straipsni
metodologinio diskurso, taip pat leido nustatyti taikomos metodikos pranašumus ir 
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Public Services Consumers Satisfaction Index Methodology Application in Lithuania

Abstract

This paper presents public services consumers satisfaction index methodology 
application in Lithuania. First part od the paper is devoted to the analysis of the public services 
concept, theoretical and legal aspects of public services. Survey research is based on the 
public services consumers satisfaction methodology created in 2010. Results of the survey 
research carried out in Kaunas city municipality in 2013 were presented. Empirical basis of 
the research is based on 1832 Kaunas city inhabitants. Empirical research is based on 203 
primary indicators. Out of 203 primary indicators using factor validity 8 scales, reflecting 
different types of public services were created. As a result created public services rating in 
Kaunas city and consumers satisfaction by public services map in Kaunas city administrative 
units. The research results revealed that the most positively evaluated cultural and educational, 
the less – territorial care services.
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