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Anotacija. Straipsnyje pristatomas vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso metodikos taikymas Lietuvoje. Aptariama vieSyjy paslaugy samprata,
pateikiamas vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso metodikos kritinis
vertinimas, apzvelgiamas panasaus tipo tyrimy jdirbis. Daugiausia démesio skiriama
konkreciam viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso nustatymo tyrimui,
kuris buvo atliktas 2013 m. Kauno miesto savivaldybéje. Tyrimo empiring baze
sudaro 1832 kaunieciy nuomoné pagal 203 pirminius apklausos rodiklius. Pirminiai
rodikliai faktorinés validacijos biidu buvo sujungti j 8 skales, atspindincias skirtingas
vieSyjy paslaugy sritis. Tyrimo rezultatai parodeé, kad palankiausiai gyventojai
jvertino kultiros ir Svietimo paslaugas, nepalankiausiai — teritorijy biiklés ir
komunalines paslaugas. Sudarytas vieSyjy paslaugy reitingas Kauno mieste ir
vartotojy pasitenkinimo viesosiomis paslaugomis Zemélapis pagal Kauno miesto
seniinijas, kuriuo remiantis nustatytos pirmaujancios ir sqlyginai atsiliekancios
seniiinijos vieSyjy paslaugy srityje.

ReikSminiai ZodZziai: vieSosios paslaugos, vieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso metodika, pasitenkinimo viesosiomis paslaugomis Zemélapis.

Keywords: public services, consumers satisfaction with public services
measurement methodology, public services satisfaction map.

Ivadas

Lietuva, kaip ir daugelis kity Saliy, pastaruosius du desimtmecius vykdo daugybe
reformy, kuriy tikslas — padidinti vie$yjy institucijy veiklos efektyvuma. Sis siekis
neabejotinai yra pagrindiné paskata pereiti prie verslo sektoriaus patirtimi ir rinkos
salygomis  grindziamos naujosios  vieSosios vadybos, modernizuojancios
administracinés sistemos struktiiras, kontrolés metodus ir administravimo kultirs,
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matavimo klausimams pastaruoju metu skiriama vis daugiau démesio. Diskutuojama
apie tai, kokius tyrimo metodus reikéty taikyti vertinant vartotojy pasitenkinimag
vieSosiomis paslaugomis, kokie rodikliai galéty geriausiai atspindéti vieSyjy paslaugy
vartotojy nuomong. Kasmet atliekama daugybé moksliniy ir taikomojo pobiidzio
tyrimy, skirty kompleksiniam vieSyjy paslaugy arba iSsamiai konkretaus sektoriaus
viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimui analizuoti ir vertinti. Lietuvos ir uzsienio
mokslininkai aptaria vieSyjy paslaugy tyrimy kryptis, vartotojy pasitenkinimo viesojo
sektoriaus paslaugomis ypatumus, vieSyjy paslaugy kokybés klausimus Lietuvos
savivaldybése, vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis subjektyvios
gyvenimo kokybes kontekste ir kt. [22; 2; 3; 4; 15; 16; 17; 18; 20; 21; 24].

2010 m. Lietuvoje buvo parengta ir pristatyta ,,VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso skai¢iavimo metodika“ [27]. Taigi Siame straipsnyje remiantis
Sia metodika gauti pristatomo empirinio tyrimo rezultatai. Vietos savivaldos jstatyme
nurodyta [14], kad savivaldybé yra atsakinga ,,uz vie$yjy ir administraciniy paslaugy
teikimg ir turi uztikrinti, kad vieSosiomis paslaugomis galéty naudotis visi
savivaldybés gyventojai ir kad Sios paslaugos biity teikiamos nuolat. VieSosios
paslaugos yra ta sritis, kurioje realiai funkcionuoja vietos valdzios sprendimai.
Atsizvelgdami | tai, autoriai kelia tiksla — nustatyti vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis laipsnj, taikant 2010 m. patvirtinta vieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso metodika.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, anketiné apklausa, statistiniy
duomeny analize.

VieSuyju paslaugy kokybés samprata

Viesyjy, paslaugu, teikimag Lietuvos Respublikoje reglamentuoja daugybé teisés
akty: tai Lietuvos Respublikos Konstitucija [7], VieSojo administravimo [13], Vietos
savivaldos [12], VieSyjy pirkimy [13], VieSojo sektoriaus atskaitomybés jstatymas
[14], Koncesijy jstatymas [8] ir kt. Specializuoti teisés aktai reglamentuoja konkreciy
viesyjy paslaugy, pavyzdziui, socialiniy paslaugy [9], §vietimo [10].

Lietuvos Respublikos Konstitucija numato, kad vieSyjy paslaugy teikimo
administravimas — tai valstybés ar savivaldybés jsteigty specialiy jstaigy bei
organizacijy veikla, teikianti gyventojams Svietimo, mokslo, sporto ir kt. jstatymais
numatytas vie§gsias paslaugas. Siy paslaugy teikimo administravimas yra vie$ojo
administravimo subjekty veikla — nustatomas viesyjy paslaugy teikimas ir taisykleés,
steigiamos vieSosios jstaigos ar iSduodami leidimai steigti vieSgsias paslaugas
privatiems asmenims, taip pat vykdoma vieSyjy paslaugy prieziira ir kontrolé.
Vadovaujantis teisés aktuose ir mokslingje literatliroje jtvirtinta viesyjy paslaugy
samprata, apibendrintai galima pasakyti, kad vieSoji paslauga — tai valstybés ar
savivaldybiy jsteigty specialiy jstaigy ir organizacijy veikla, teikianti gyventojams
socialines, $vietimo, mokslo, kultiiros, sporto, poilsio ir rekreacijos, komunalines,
vieSojo transporto, informacines, administracines ir kitas jstatymu numatytas
paslaugas. Anot Parsons [17, p. 95], vieSosios paslaugos yra teikiamos siekiant
patenkinti vieSgjj interesg — suteikti gyventojams vadinamuosius vieSuosius geérius
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(vertybes) ir vertinguosius gérius. Kitas svarbus aspektas tai, kad vie$oji paslauga
pasizymi neribotu skai¢iumi vartotojuy, ja gali teikti arba valstybinés, arba savivaldos
institucijos, taip pat kiti subjektai (vieSosios ar privacios nuosavybés pagrindu) [25].

Viesyjy paslaugy samprata yra glaudziai susijusi su jy kokybe. Kokybé yra viena
i§ esminiy paslaugos teikimo elementy. Mokslingje literatiiroje pateikiama daugybé
paslaugos kokybés sampratos apibrézimy (1 lentelé).

1 lentelé. Kokybés sampratos apibrézZimai

Autorius, metai Kokybés sampratos apibrézimas
Mikulis, 2007 Produkto savybeés, atitinkancios kliento reikalavimus.
Kazilitinas, 2007 Tai vartotojy pasitenkinimo lygis.
Ruzevicius, 2006 Visuma produkto savybiy, lemian¢iy jo tinkamuma tenkinti

iSreikStus ir numatomus vartotojo poreikius apibréztomis
produkto vartojimo (eksplotavimo) pagal paskirtj saglygomis.

Langviniené, Reikalavimy, kurie apibiidinami kaip kazkas apibrézto ir
Vengriené 2005 nustatyto normatyvais, atitikimas.
Zalimien¢, 2003 Visuma paslaugos savybiy, leidzianciy tenkinti iSreiksStus ir

numatomus klienty norus.

S‘altinis:v Mikulis, (2007), Kazilitinas, (2007), Ruzevicius, (2006), Langviniené, Vengriené
(2005), Zalimiené, (2003)

Galima teigti, kad kokybé¢ suvokiama kaip produkto ar paslaugos trukumy
nebuvimas, vartotojo liikesCiy ir nory atitikimas. Moksliniuose tyrimuose labai daznai
remiamasi su naujaja vie$aja vadyba siejamais vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo ir
valdymo modeliais, t. y. ISO kokybés standartais, subalansuoty rodikliy sistema ir
SERVQUAL modeliu. SERVQUAL metodikos esminis dalykas yra tai, kad
suvokiama paslaugos kokybé yra nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama numatoma
ir patirta kokybe, iSraiska. Mokslininkai Rhee ir Rha [21] rengia alternatyvy
SERVQUAL viesyjy paslaugy kokybés modelj. Autoriai skiria keturis pagrindinius
vieSyjy paslaugy kokybés elementus: proceso kokybe, rezultaty kokybe, konstrukcijos
kokybe ir santykiy kokybe. 2010 m. Lietuvoje parengtoje ir pristatytoje metodikoje
vieSasias paslaugas sitiloma klasifikuoti dviem budais:

Remiantis pozitiriu ,,i§ virSaus ] apacig”, t. y. klasifikuojama pagal institucinius
ry$ius, institucijy funkcijas ir teikiamas paslaugas. Tuomet paslaugos priskiriamos jas
teikianciai institucijai ar jstaigai, pavyzdziui, Vilniaus miesto savivaldybés Socialinés
paramos centrui ir Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos Vilniaus skyriui. Atsizvelgiantj $ig klasifikacija,
atskirai gali buti analizuojamas $iy institucijy vartotojy pasitenkinimas teikiamomis
paslaugomis.
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Atsizvelgiant | vartotoja, t. y. pagal poziirj ,,i§ apacios ] vir§y“, kai paslaugos
klasifikuojamos pagal jy pobud;j ir tam tikras sritis, nepaisant to, kad jos gali biiti
teikiamos skirtingose institucijose. Pavyzdziui, Svietimo paslaugos, kurios apima tiek
mokykly, tiek vaiky lopSeliy-darzeliy paslaugas, tiek psichologines ir socialines
pedagogines ir kitas panaSaus pobtidzio paslaugas.

VieSuyju paslaugy vartotojuy pasitenkinimo tyrimo metodika ir rezultatai

Pagal Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso metodikg [24], atliekant
vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimus, rekomenduojami tyrimy
objektai yra §ios vieSyjy paslaugy grupés: socialinés paslaugos, sveikatos apsaugos
paslaugos, prieSgaisrinés apsaugos paslaugos ir kt. Metodikos autoriai taip pat
nurodo, kad, vadovaujantis §ia metodika, Lietuvos valstybés ir savivaldybiy
institucijos bei jstaigos, atsizvelgdamos veiklos specifikg, gali nustatyti reikiamus
vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis indekso komponentus, kiekybiskai
apibudinti vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo lygj ir jo kitimag, nustatyti
tobulintinas veiklos sritis, palyginti atlikty vertinimy rezultatus, siekti geresnio
pilieciy poreikiy tenkinimo teikiant vieSgsias paslaugas. Visgi kalbant apie Sia
metodika reikia paminéti keletg kritinio pobiidzio pastaby. VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikg galima traktuoti labiau kaip
metodines gaires ar rekomendacijas. Sitilomi vartotojy apklausos tyrimo algoritmai,
ju pavyzdiniai apraSai yra nepakankami, kad konkretaus paslaugy sektoriaus
specialistai i$ karto galéty pradéti savarankiskai vykdyti vieSyjy paslaugy vartotojy
nuomones tyrimus. Sgvokai metodika reikia vertinimo priemonés, visiSkai parengtos
praktiniam taikymui, jskaitant detalias rekomendacijas vartotojui, kurios paprastai
apima nustatomo objekto sampratg, detalius rodikliy ir skaliy apraSus, metodikos
patikimumo ir validumo argumentus, instrukcijas dél duomeny interpretavimo ir t. t.
Taigi $i metodika yra neiSbaigta, neatspindi labai skirtingos paslaugy specifikos, kuri
reiskiasi atskiruose sektoriuose. Dél metodikos neiSbaigtumo po penkeriy mety ji vis
dar néra placiai taikoma.

Siame straipsnyje pristatoma apklausos rodikliy struktiira ir empirinio tyrimo,
kuris buvo atliktas 2013 m. Kauno miesto savivaldybéje, rezultatai. Remiantis
mokslinés literatiros analize, teisés aktais ir LR VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso skaiiavimo metodika [27], buvo parengta vartotojy
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimo metodika. Klausimynas apémé 8
blokus ir 203 pirminius rodiklius (2 lentelé). Tyrime buvo naudojamas Likerto [1]
skalés tipo atsakymo formatas, susidedantis i§ penkiy vertinimo pakopy (kategorijy).
Atsakymai buvo koduojami balais nuo 1 iki 5: aukstesnis balas atitinka palankesnj
paslaugos vertinimg. LR VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
skai¢iavimo metodikoje [27] pateikiamos rekomendacijos pavienius respondenty
atsakymus koduoti 10 baly skaléje buvo atsisakyta. Buvo nuspresta naudoti klasikinj
5 pakopy atsakymo formata.
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2 lentelé. Klausimyno diagnostiniai blokai ir pirminiy rodikliy pavyzdziai

Pirminiy

Nr. Diagnostinis blokas rodikliu  Pirminiy rodikliy pavyzdziai
skaicius

eGatviy ir keliy prieziira kritinémis oro

34 salygomis (apledéjus, pustant)
eVidiniy kiemy, jvaziavimo j kiemus buklé
eVieSojo transporto marSruty pakankamumas
(tinklas) Kauno mieste apskritai

Teritorijy buklés ir
komunalinés paslaugos

2. Viesasis transportas ir rysiai 12 S o . .
eVieSojo  transporto  Dbiliety  sistema  ir
informacijos pateikimas keleiviams
ePagyvenusiems ir senyvo amziaus asmenimis

3 Sveikatos ir socialiné 39 teikiamy paslaugy kokybé

apsauga eNejgaliems asmenims teikiamy paslaugy
kokybe
eKultlriniy renginiy jvairové Kauno mieste

4. Svietimas ir kultira 40 (parqdog, .spektakliai, koncerta.i ’ § ventés)
ePagrindinése mokyklose teikiamy paslaugy
kokybe
eSporto saliy atvirumas ir prieinamumas

5. Aktyvaus poilsio galimybés 21 gyventojams, jaunimul

oOrganizuojamy  pasiekimy  (profesionaliy)
sporto varzyby daznumas ir jvairové
eSavivaldybés  vieSosios tvarkos  tarnybos

Administracinés senitinijos skyriaus darbas

6. . . . 15 . . . - . .
ir savivaldybés paslaugos eLicencijy ir leidimy iSdavimas verslo

subjektams
eKauno miesto  savivaldybés  tinklalapis

7. Ziniasklaida ir jvaizdis 14 wwwkaunas.lt iy
eInformavimo apie jvairius miesto renginius
pakankamumas ir i§samumas

3. Teisésauga 23 ePolicijos pareigiiny kultira ir kompetencija

ePilieCiy fizinis saugumas gatvése
IS viso 203

Desimties pakopy atsakymo formatas yra labiau priimtinas, kai klausimynas yra
trumpas ir pirminiy rodikliy nedaug. Tokie trumpesni klausimynai gali biti
produktyviis, kai norima rasti pavienés institucijos ar pavienio sektoriaus teikiamy
viesyjy paslaugy pasitenkinimo indeksus. Taciau $iuo klausimynu vieSosios paslaugos
tiriamos ne atitinkamos organizacijos ar sektoriaus kontekste, bet kaip bendra visuma.
Be to, kiekvieno diagnostinio nuomoniy bloko pabaigoje tiriamiesiems buvo pateiktas
vadinamasis atviro tipo klausimas (i§ viso 8 klausimai pagal kiekviena hipotetiskai
iSskirtg sritj).

Remiantis atliktu empiriniu tyrimu buvo sudarytas visy 203 paslaugy ir sriiy,
kurias atlickant apklausg vertino 1832 gyventojai, reitingas. Reitingas prasideda
palankiausiai ir baigiasi nepalankiausiai jvertinta sritimi. Reitinga sudaro 203
pirminiai rodikliai, atspindintys jvairias paslaugas ir gyvenimo kokybés aspektus.
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Bendrojo reitingo pranasumas tas, kad jis parodo pasitenkinimo ir gyvenimo kokybés
rodiklius kaip visumg, nepaisant to, kuriam sektoriui ar biurokratinio pavaldumo
sri¢iai (pvz., komunaliniam ukiui, Svietimui ar sveikatos apsaugai) tie rodikliai
priklauso. Nustacius reitinga identifikuojamos paslaugos ir gyvenimo kokybés sritys,
kuriomis gyventojai yra labiausiai patenkinti, arba, priesingai, labiausiai nepatenkinti.
Bendrajame reitinge pateikta informacija ypac vertinga miesto vadovams, politikams,
savivaldybés padaliniy, skyriy, tarnyby specialistams, atsakingiems uz miesto plétra,
strateginj planavima, i$tekliy skirstyma ir paslaugy kokybe.

2 lentel¢je labai reikSmingas rodiklis — procentinis rangas (PR), tenkantis vienai
ar kitai paslaugai. Pavyzdziui, paslaugos apie geriamg vandenj atveju rodiklis PR yra
94,63. Kitaip tariant, tai yra 95 procentinis rangas (percentilis). Toks aukstas
procentinis rangas rodo, kad tarp labai jvairiy paslaugy mazdaug tik 5 proc. paslaugy
yra vertinamos dar palankiau uz Sia paslauga. Kita vertus, pasiektas atitinkamas
procentinis rangas rodo, kad apytiksliai net 95 proc. jvairiy paslaugy kaunie¢iy yra
vertinamos prasCiau uz atitinkama paslauga. Lenteléje taip pat pateiktas gyventojy
pasitenkinimo viesaja paslauga indeksas (PPI). Pavyzdziui, geriamo vandens kokybés
paslaugos atveju S§is indeksas siekia 70,46 punkto. Apklausos tyrimo autoriy
nuomone, tokio tipo indeksas yra ne toks iSkalbingas nei paslaugos palankaus ir
nepalankaus vertinimo procentai ar procentinis rangas, tenkantis konkreciai paslaugai.

Analizuodami, kaip gyventojai vertina jvairias paslaugas, matome, kad pats
auksciausias — 100-asis procentinis rangas tenka paslaugai miesto tradiciniy renginiy
organizavimo kokybé (7r. 3 lentelg). Tai Sv. Kalédy $ventés, Kauno miesto diena,
Kazimiero mugé ir pan. | pirmagjj reitingo deSimtadalj (decilj) patenka visos
paslaugos, kuriy procentinis rangas yra lygus 90 arba didesnis. I$ lentelés duomeny
matome, kad $ig salyga atitinka ikimokykliniy jstaigy paslaugy kokyb¢ ir buikle, taip
pat ir visos kitos auksc¢iau reitinge esancios paslaugos. AukStas pozicijas reitinge
uzima ir prieSgaisrinés gelbéjimo tarnybos darbas, kai kurios spausdintinés
ziniasklaidos priemonés, t. y. — dienras¢iai ,,15 min.” ir ,,Kauno diena®. Analizuojant
reitingo apacioje atsiradusias paslaugas, prasCiausiai jvertintas rodiklis siekia puse
procentinio rango (PR=0,49), palankiai jj vertina 5,1 proc. respondento, o nepalankiai
—net 81 proc. respondento. Tai vidiniy kiemy, jvaziavimo j kiemus biikl¢. Panasiai, t.
y. labai prastai, kaunieciy yra vertinami ir kiti rodikliai: gatviy, Saligatviy, keliy
dangos biiklé mieste, taip pat gatviy ir keliy priezidira kritinémis oro salygomis. Net 8
rodikliai i§ 20, patekusiy j zemiausig decilj, yra susij¢ su komunaliniu tkiu. Be jau
aptartos prastokos gatviy ir vidiniy kiemy buklés, pacioje reitingo apacioje iSdéstyti
vieSyjy tualety klausimas, automobiliy parkavimo problemos, vaiky aiksteliy, gyviny
vedziojimo ir dresiravimo aiksteliy stygius, pavojingy ir apleisty statybvieciy saugaus
aptvérimo klausimai.
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Gyventoju pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis pagal Kauno
miesto seniiinijas

Tyrimo metodika leidzia apzvelgti, kaip pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis
skiriasi miesto senifinijose. Tuo tikslu buvo sudarytas pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis Zemélapis (7r. 4 lentele). Zemélapio sudarymas remiasi statistiniu
normavimu ir statistiniy i$skiréiy paieska. Statistiniam normavimui buvo naudojami
standartinio normaliojo skirstinio z jverciai. I§ koreliuojan¢iy pirminiy rodikliy buvo
suformuoti sudétiniai indeksai (skalés), atspindintys apibendrinta paslaugy vertinimg.
I8 viso buvo suformuoti 26 indeksai. Kadangi apklausos imtis labai didelé, pasirinktas
statistinio reikSmingumo lygmuo a = 0,001 ir atitinkamai didesnis pasikliautinio
intervalo ilgis. Tai rodo, kad teisingas pasikliautinis intervalas randamas su tikimybe
P = 99,9 proc. Paaiskéjo, kad pusé pasiklautinio intervalo ilgio 25 sudarytose z
skalése svyruoja nuo 0,08 iki 0,12 skalés punkto, taigi buvo apsispresta statistine
i§skirtimi laikyti empirinj jvertj, kuris nuo normavimo imties vidurkio nukrypsta ne
maziau nei per 0,10 z skalés punkto. Aisku, kad tokiam mazam nuokrypiui, kurj beje
lémé didelis kaunieCiy nuomonés vienalytiSkumas, tik labai sglyginai galime taikyti
savoka statisting isskirtis. 3 lenteléje visi jverciai, esantys Zemiau uzsibréztos ribos (z
<-0,10), buvo pazyméti raudonai, o visi jverciai, esantys auks¢iau uzsibréztos ribos z
>0,10), buvo pazyméti zaliai.

Taip sudarytos lentelés interpretacija yra labai paprasta: Sviesiai pilkai pazyméti
jverciai — pirmavimas, o tamsiai pilkai pazyméti jverciai — atsilikimas. Pazymétina,
kad maziausias jmanomas skirtumas tarp pirmavimo ir atsilikimo siekia bent 0,20 z
skalés punkto ir atitinka vidurkiy skirtumo efektinio dydzio minimalig ribg. Lentel¢je
galime nustatyti pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis pozilriu pirmaujancias ir
atsiliekancias senitinijas. Akivaizdziai matyti, kad labiausiai atsiliekanti yra Dainavos
senitinija (nera né vienos teigiamos statistinés isskirties ir net 7 neigiamos 1ssk1rtys)
Vilijampolés, Zaliakalnio ir Aleksoto seniiinijos priskirtinos prie pirmaujanéiy. Sios
senifinijos nors ir turi po vieng neigiamg isskirtj, taciau turi daug teigiamy isskirciy.
Petrasiiny senitinijos profilis iSsiskiria vertinimy kontrastingumu. Pazymétina, kad
Sioje senilinijoje yra net 9 teigiamos iSskirtys, taciau taip pat ten yra ir trys neigiamos
iSskirtys.

ISvados

1. VieSosios paslaugos — labai svarbi sritis, kurioje funkcionuoja vietos
savivaldos sprendimai. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo nustatymo
tobulinimo klausimai aktualtis ne tik vieSosios politikos, vieSojo administravimo,
sociologijos ir kity sri¢iy mokslininkams, bet ir politikams, vietos savivaldos
institucijy darbuotojams. Siame straipsnyje pateikiami tyrimo, atlikto Kauno mieste,
taikant vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso skaiiavimo metodika,
rezultatai. Taip straipsnis prisidéjo prie vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo teorinio
metodologinio diskurso, taip pat leido nustatyti taikomos metodikos pranasumus ir
trakumus.
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2. Autoriy parengta nustatymo priemoné apémé 203 pirminius rodiklius.
Pazymétina, kad tai leido iSsamiai iSnagrinéti vartotojy pasitenkinima vieSosiomis
paslaugomis pagal atskiras sritis: teritorijy buklés ir komunaliniy paslaugy, viesojo
transporto ir rySiy, sveikatos ir socialinés apsaugos, Svietimo ir kultiiros, aktyvaus
poilsio galimybiy ir kt. Taikant moderniy duomeny analizés metodus, rodikliai
nukreipti j labiau agreguotas struktiiras ir taip daugiau galimybiy ne tik nagrinéti
pavienio rodiklio, bet ir rodikliy grupiy apibendrintus vertinimus. Parengta metodika
leidzia ne tik nustatyti vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis bendrai
savivaldos, bet ir konkreciai kiekvienos senitinijos lygmeniu.

3. Tyrimo rezultatai parodé, kad palankiausiai gyventojai jvertino kultiros ir
Svietimo paslaugas (tradiciniy renginiy organizavimo kokybe, vieSosios bibliotekos
skyriy teikiamas paslaugas, kultiriniy renginiy jvairove ir kt.), atitinkamai
nepalankiausiai jvertino teritorijy bukle ir komunalines paslaugas (vidiniy kiemy ir
jvaziavimo ] juos bukle, gatviy ir keliy priezilirg kritinémis oro sglygomis ir kt.).
Sudarytas vieSyjy paslaugy reitingas Kauno mieste ir vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis Zemelapis pagal Kauno miesto senitinijas, kuriuo remiantis
nustatytos pirmaujancios ir salyginai atsilieckancios senilinijos vieSyjy paslaugy
srityje.
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Riita Braziené, Gediminas Merkys
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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