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PADEKA

Disertacijos ra§ymas — tai jdomi ir ilga kelioné link tikslo, kuri nebtity sékminga
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Dar vienas - i$skirtinis dékui — doc. Dr. Steven Van de Walle (Erazmus univer-
sitetas, Roterdamas) uz visokeriopg pagalbg stazuotés metu ir galimybe susipazinti ir
padiskutuoti disertacijos tema su doc. Dr. A. R. Edwards (Erazmus universitetas), prof.
Dr. Jurian Edelembos (Erazmus universitetas), tyréjais Andres Dijkshoorn (Erazmus
universitetas), J. J. C. Van Ostaaijen ir T. M. F. Van de Wijdeven (Tilburgo universite-
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(Burgerpanel Rotterdam), Frank Faber ir Mieke van Heeswijk (Burgerlink Den Haag),
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tyvui uz tolerancijg ir pagalbg, derinant mokslinius ir darbinius interesus bei aktyviai
motyvuojant disertacijos raS§ymo procese (pvz. nuolat klausiant ,tai kada ginsiesi?).
Taip pat dékoju visiems, kurie suteiké vertingos informacijos atliekant empirinj tyrima
ir padéjo sprendziant praktinius disertacijos rasymo uzdavinius: Respublikiniy basto
valdymo rimy prezidentui Juozui Antanaiciui, kokybinio tyrimo interviu ekspertams
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Paskutinj dékui skiriu savo Seimai ir visiems draugams, uz jy meile, kantrybe
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JVADAS

Temos aktualumas. Nepaisant demokratijos principy plétojimo, ir XX pabaigoje
iSryskéjusiy demokratizavimo tendencijy vie$ajame valdyme, moderniai demokrati-
nei visuomenei iskyla batinybé palaikyti stabilumg greitoje ir permainingoje pasauli-
néje kaitoje, ypac¢ naujosios pasaulinés tvarkos procese, tobulinti socialiniy jungciy ir
grandziy sgveikas, diegiant liberalaus teisingumo idealus ir vertybes bei neutralizuo-
jant grésmes ir naujas neliberalias alternatyvas (kaip fundamentalistines, populistines,
etnonacionalistines ir pan.).

Siuolaikinéje demokratinés valstybés evoliucijoje teoretikai jzvelgia ne tik valdymo
struktiiry reformavimo ir tobulinimo poreikj, bet kartu i$ryskina valdymo demokra-
tizavimo plétros siekius, kada atkreipiamas démesys j tarpsektorine ir tarporganizaci-
ne viesojo sektoriaus dalyviy saveika- tinklaveika (Lane J. E., 2009, p. 36-46), vystant
vieSgsias paslaugas teikianciy organizacijy hibridines struktaras ir kei¢iant procediras
bei ieskant priemoniy Siems uzdaviniams spresti. Naujasis vie$asis valdymas suvokia-
mas ne kaip nauja normatyviné paradigma, o kaip geriausias valdymo sprendimy ke-
lias (Alford J., Hughes O., 2008, p. 130-148). Tai rodo poslinkj nuo institucionalizmo
link neoinstitucionalizmo, kada teoriskai pripazjstama ir praktiskai pagrindziama, jog
organizaciné elgsena arba bichevioristinis pradas yra viena i§ svarbiausiy determinuo-
janciy savybiy, vykdant poky¢ius ir jtvirtinant demokratines vertybes viesojo valdymo
praktikoje.

Poky¢ius vieSajame administravime lemia visuomenés struktiriniy daliy skirtu-
mai, vykstancios transformacijos, globalizacijos procesai, vieSosios politikos formu-
lavimo, sprendimy priémimo ir jgyvendinimo technologijos, metodai ir procediiros.
Tradicinis demokratinis valdymas Siandien privalo tobulinti pilie¢iy dalyvavimo for-
mas, ieskoti naujy priemoniy tam, kad jvairas socialiniai poreikiai (interesy grupiy)
buty derinami, tvarkant vieSuosius reikalus, ypa¢ teikiant vieSgsias paslaugas. Kartu
tai susije su administratoriy atskaitomybés problema, valdzios ir visuomenés santy-
kiy konstravimu, kas sudaro prielaidas organizacinés veiklos kokybiniams parame-
trams tobulinti (Bouckaert G., Van Doren W., 2009, p. 158-159). Be to, autoriai pazymi
(Genuchten Van M., 2010, p. 293-295, Christensen T., Legreid P., Roness P., Rovik K.,
2007, p. 29-30, Legreid P., Rolland V. W,, Roness P. G., Agotnes J. E., 2010, p. 6-7), jog
identifikuoti demokratinio valdymo perspektyvines konstrukcijas ir vertybes negali-
ma be kompleksinio, plataus viso vie$ojo sektoriaus, vieSojo valdymo sistemy, tinkla-
veikos procesy suvokimo, be sisteminio empirinio ir metodologinio pazinimo derini-
mo tyrimy procesuose.

Disertaciniame darbe akcentuojami viesyjy paslaugy teikimo turinio aspektai,
kai jprasta vieSojo administravimo tyrimy praktika- institucijy analizé, formuojant
optimaliausius biurokratinés veiklos pozitariu valdymo modelius ir schemas. Pilieciy,
kaip paslaugos gavéjy, dalyvavimo paslaugos kiirimo procese priemoniy ir paslaugos
kokybés vertinimo sgveikos analizé dar neturi pakankamo empirinio jdirbio api-
bendrinimams. Tai rodo tam tikrag demokratijos turinio deviacijg i formalizmg vie-
toj turiningo pilietiSkumo. Pazymétina, kad dauguma pilie¢iy dalyvavimo viesajame



administravime tyrimy yra atliekama JAV, Kanados arba Vakary Europos (jskaitant
Skandinavijos Saliy) mokslininky, tuo tarpu naujosiose demokratijose daugiau apsiri-
bojama politinio dalyvavimo analize ar pilie¢iy dalyvavimo galimybiy ir problematikos
tyrimu sprendimy priémimo atzvilgiu. Tai lemia, kad néra pakankamai analizuojami
pilie¢iy dalyvavimo aspektai vieSosios politikos jgyvendinimo srityje ir ypac viesyjy
paslaugy atveju, kada pilieciai tampa ne tik vieSyjy paslaugy gavéjais, bet ir kiréjais,
prisidedanciais prie paslaugos teikimo ir kokybés gerinimo. Tokiu badu disertacijoje
piliec¢iy dalyvavimo bendrai kuriant viesaja paslauga problematika sutelkiama j daly-
vavimo ir pasitenkinimo vie$osios paslaugos kokybe sgveika, siekiant atskleisti pas-
laugy gavéjy aktyvizacijos poveikj subjektyviam viesyjy paslaugy kokybés vertinimui.

Lietuvos visuomené gyvena transformacijy laikotarpyje dél besitesianciy valstybés
valdymo struktiiry ir sistemos kiirimo decentralizacijos ir regionalizacijos plotméje
bei dél tradicinio valstybingumo erozijos eurointegracijos procesy eigoje. Kita vertus,
»atviros visuomeneés“ karimas salygoja situacija, kad vieSyjy procesy valdymo daly-
viy atsiranda vis daugiau ir tai neiSvengiamai skatina ie$koti priemoniy ir sprendimy,
kaip suderinti efektyvumo ir demokratijos reikalavimus vykdant jvairias reformas.
Organizacijos, atsakingos uz vie$yjy paslaugy teikima ir administravima, susiduria su
problema, kaip efektyviau organizuoti paslaugy teikimo procesg ir patenkinti pilieciy
lukescius. Mokslininky teigimu (Bovaird T., 2007; Alford J., 2009), tradicinés viesyjy
paslaugy teikimo ir valdymo koncepcijos yra pasenusios, todél turi buti perziarétos,
siekiant panaudoti bendrojo paslaugos kirimo potencialg viesajame sektoriuje, kada
paslaugos tiekéjai ir gavéjai bendradarbiauja gerindami paslaugos kokybe. Nors ben-
drojo paslaugos kiirimo koncepcija labiau i$plétota paslaugy marketingo srityje (Lusch
R. E, Vargo S. L., 2006a, 2006b, 2006¢; Etgar M. A., 2008, ir kt.), pilie¢iy dalyvavimo
batinumas kartu kuriant viesasias paslaugas taipogi mokslininky pripazjstamas, kaip
ir dalyvavimo, teikiant paslaugas tyrimy poreikis (Mills P. K., Morris J. H., 1986; Kelley
S. W. et al,, 1990; Chua C., Sweeney J. C., 2003; Bowers M. R., Martin Ch. L., 2007,
Petukiené E., 2010 ir kt.).

Disertaciniame darbe vadovaujamasi pozitriu, kad pilieciy, kaip paslaugos gave-
ju, dalyvavimas ir saveika su paslauga teikiancia organizacija bendrai kuriant ir geri-
nant vie$aja paslauga yra viesojo valdymo tyrimy objektas. Bendrojo paslaugos kiirimo
principai pasitelkiami, modernizuojant ir reformuojant vie$asias paslaugas, siekiant
jgyvendinti valdzios ,orientuotos j pilie¢ius“ koncepcijg. Be pilieciy, kaip paslaugos
gavéjy, dalyvavimo, vie$yjy paslaugy kokybés gerinimas tampa komplikuotas, nes
apsiribojama paslaugos tiekéjo vertinimais ir pozitriu, kokia paslauga yra kokybiska.
Taigi, iskyla batinybé tirti pilie¢iy dalyvavimo, teikiant viesgsias paslaugas aktyvini-
mo mechanizmus bei jy saveika su vieSosios paslaugos kokybés vertinimo poky¢iais.
Kadangi tiek dalyvavimas, tiek paslaugos kokybés vertinimas yra subjektyvaus apsis-
prendimo ir poziario dalykas (neatmetant prielaidos, kad subjektyvig pozicijg jtakoja
iSorés veiksniai), disertacijoje koncentruojamasi j dalyvavima ir vieSosios paslaugos
kokybés vertinimga i$ paslaugos gavéjo pozicijos, kai viesoji paslauga laikoma kokybis-
ka, kada paslaugos gavéjai yra ja patenkinti, kaip atitinkancia jy lakesc¢ius dél priimti-
nos paslaugos kokybés.



Pilie¢iy dalyvavimo analizé bendrai kuriant paslaugas vieSajame sektoriuje susi-
jusi su aktyvia paslaugos gavéjy ir tiekéjy sgveika paslaugos teikimo ir administravimo
procesuose, todél disertacinio darbo empirinio tyrimo tikslams realizuoti pasirink-
ta viena vie$oji paslauga, priskiriama prie Lietuvos savivaldybiy savarankisky funk-
cijy- ,gyvenamojo namo buty ir kity patalpy savininky bendrijos valdymo organy,
savivaldybés paskirty administratoriy <...> veiklos priezitra ir kontrolé“ (LR Vietos
savivaldos jstatymas, 1994, aktuali redakcija). Kadangi Lietuvos savivaldybés pacios
neatlieka daugiabuciy namy buty ir kity patalpy savininky bendrosios dalinés nuo-
savybés priezitros ir administravimo paslaugos, $ig paslauga vykdyti ir administruoti
paskiriami savivaldybés administratoriaus jgalioti administratoriai (t. y. administra-
vimo jmonés) arba paslaugos vykdyma ir administravimg perima gyvenamojo namo
ir kity patalpy savininky jsteigtos organizacijos- bendrijos arba sudaroma jungtinés
veiklos sutartis. Tokj vieSosios paslaugos pasirinkimg lémé darbo problema, nukreipta
i pilie¢iy dalyvavimo, kaip asmeninés veiklos, ir subjektyvaus paslaugos kokybés ver-
tinimo sgveikos analize, kada tiesioginis paslaugos gavéjy dalyvavimas yra btinas ne
tik naudojantis teikiamos paslaugos rezultatais, bet ir formuojant paslaugos teikimo
tikslus, numatant realizavimo priemones, asmeniskai atliekant su paslaugos teikimu
susijusius darbus bei priimant sprendimus dél paslaugos teikimo bado ir kokybés ge-
rinimo. Mokslininky teigimu, bendrojo paslaugos kirimo idéja sékmingiausiai reali-
zuojama ty vieSyjy paslaugy atzvilgiu, kurioms budingas ilgalaikis paslaugos teigimo
procesas, o pati paslauga organizuojama vietos lygmeniu (pvz. Boyle D. et al., 2006;
Roberts N. C., 2003), sudarant palankias salygas dalyvavimo idéjy integravimui, pasi-
telkiant decentralizavimo ir subsidiarumo principus.

Daugiabuciy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés administravimo
paslauga pasirinkta ir dél didéjancio Lietuvos gyventojy suinteresuotumo dalyvauti
bendrai kuriant $ig paslauga, kada steigiamos ne pelno organizacijos- daugiabuciy gy-
venamyjy namy savininky bendrijos, tokiu bidu perimant paslaugos administravimo
funkcijas i$ savivaldybés. Minétos paslaugos gavéjai turi galimybe pasirinkti, kokia
forma bus realizuojama viesoji paslauga, todél paslaugos gavéjy iniciatyva veikti, daly-
vauti teikiant ir administruojant paslauga siuo atveju ypatingai svarbi, kaip pirminiy
salygy bendrajam paslaugos kiirimui sudarymas. Be to, bendrai kuriant $ig paslauga
gali pasireiksti tiek individualus, tiek kolektyvinis dalyvavimo budai ir abiem daly-
vavimo aktyvumo intensyvumo lygiais- pasyviu ir aktyviu. Struktary ir procediry
egzistavimas, uztikrinanciy bendrojo paslaugos kiarimo sglygas yra svarbus aspektas,
kadangi rodo, realig paslaugos gavéjy dalyvavimo realizavimo tikimybe (Marschall M.
J., 2004; Pestoff V., 2006).

Pilie¢iy dalyvavimo panaudojimo poreikis, reformuojant vie$yjy paslaugy teiki-
mo sistemg, siekiant geresnés kokybés viesyjy paslaugy bei pritaikant bendrojo pa-
slaugos kiarimo koncepcijos principus, sudaro prielaidas mokslinéje literatiroje ies-
koti teoriniy ir empiriniy patvirtinimy, leidzian¢iy sukurti pilie¢iy dalyvavimo ir
pasitenkinimo kaip subjektyvaus vie$osios paslaugos kokybés vertinimo saveikos
modelj. Pripazjstant piliec¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$asias paslaugas nauda
ir pritariant, kad pilie¢iy dalyvavimo kaip tikslo siekiamybé yra nepakankama prie-
laida efektyviam paslaugy karimui, pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant daugiabuciy
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gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés priezitiros ir administravimo paslauga
tyrimas konstruojamas kaip atspirties taskas, kuriant priemones viesyjy paslaugy ko-
kybei gerinti, jvertinant pasitenkinimo kaip subjektyvaus paslaugos kokybés vertini-
mo aspektus bei paslaugos gavéjy dalyvavimo potencialg ir priemones bendrai kuriant

paslauga.

Mokslinés problemos pagrindimas ir iStirtumo lygis. Pilieciy dalyvavimo ben-
drai kuriant paslaugas ir jy pasitenkinimo paslaugy kokybe sgveikos analizé moksli-
néje literatiiroje yra Zymiai maziau nagrinéta, nei kiekvienas i$ $iy aspekty atskirai.
Tiek pilieciy dalyvavimas teikiant paslaugas, tiek pasitenkinimo paslaugos kokybe
problematika yra ganétinai placiai aptarta uzsienio $aliy mokslininky darbuose: pi-
lie¢iy kaip vartotojy/klienty dalyvavimas (Bowen D. E., 1986; Kelley S. W., Donelly J.
H., Skinner S. J., 1990; Mills P. K., Morris J. H., 1986 etc.), pasitenkinimas (Ghobadian
A, Speller S., Jones M., 1994; Kelly J. M., Swindell D., 2003; Spaéek D., Nunvarova S.,
2009; Poelmans M., Linde X., 2009 etc.), paslaugy kokybé (Parasuraman A., Zeithaml
V. A., Berry L. L., 1985, 1988; Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994; Clark D., 2003;
Folz D. H., 2004; Diamond L., Morlino L., 2004), paslaugy kokybés modeliai ir pas-
laugy kokybés gerinimo aspektai (Grénroos Ch. 1984; Brown T. J., Churchill Jr. G.
A, Peter P. J., 1993; Wisniewski M., Donnelly M., 1996; Curry A., Herbert D., 1998;
Engel C., 2002). Pilie¢iy dalyvavimo raigkos ir taikymo administraciniuose procesuose
problematika apzvelgiama B. R. Barber (1984), R. C. Box (1998), A. Etzioni (1994), P.
Bogason, S. Kensen, H. T. Miller (2002), D. P. Moynihan (2003), N. Roberts (2004), A.
M. Eikenberry (2007), Lane J. E. (2009) darbuose. X. Wang (2001), B. Kliksberg (2000),
T. L. Cooper, T. A. Bryer, J. W. Meek (2006), B. Meng (2008) darbuose aptaria pilieciy
dalyvavimo vie$osiose paslaugose sampratos apibrézties specifikg. Tuo tarpu N. Font
(1998), K. E. Halvorsen (2003), C. S. King, K. M. Feltey, B. O. Susel (1998a), X. Wang
(2001) analizuoja dalyvavimo vie$osiose paslaugose ir (ne)pasitenkinimo sgveikos
klausima. Pasitenkinimo kaip priemonés viesyjy paslaugy kokybei vertinti privalumus
ir taikymo ribas aptaria L. Dobuzinskis (1997), G. Dinsdale, B. D. Marson (1999), J. E.
Fountain (2001), T. Brown (2007) etc.

Bendrojo paslaugy kirimo koncepcijos taikymo vieSosioms paslaugoms aspek-
tus analizuoja tiek Lietuvos, tiek uzsienio Saliy autoriai. T. Brandsen, V. Pestoff (2006)
pagrindzia koncepcijos taikymo galimybes viesosioms ir ne pelno organizacijoms. K.
Snavely, U. Desai (2000), K. LeRoux (2009), L. M. Salamon (1995), J. Alexander, R. Nank
(2009), T. Bovaird (2007), J. Alford (2009), jvertindami vie$uyjy paslaugy specitika ar-
gumentuoja, kad tiesioginis paslaugos gavéjo ir tiekéjo kontaktas néra batinas bendrai
kuriant paslauga, svarbu, ar paslaugos gavéjai linke bendradarbiauti, prisiimti didesne
atsakomybe, investuoti savo intelektualinius, laiko, finansinius ir kitus isteklius vieso-
sios paslaugos kokybés gerinimui. L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004), E. Petukiené
(2010) darbuose analizuoja bendrojo paslaugos karimo apibrézties problemas, ypac
atsizvelgiant j specifinius vie$osios paslaugos tiekéjo ir gavéjo santykius bei viesosios
paslaugos sukuriamg verte. Pilieciy dalyvavimo badai bendrai kuriant paslaugg auto-
riy nagrinéjami pagal vieSosios paslaugos rezultato sukuriamg verte individui, grupei
arba kolektyvui. Visgi, apzvelgus mokslininky darbuose i$sakytus argumentus, galima
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teigti, kad tiek individualus, tiek kolektyvinis pilie¢iy dalyvavimas bendrai kuriant pas-
laugas gali sukurti vien tik privacig ar vien tik kolektyvine verte- arba abi (Needham
C., Carr S.,2009; Alford J., 2009; Griffiths S., Foley B., Prendergrast J., 2009a; Loffler E.,
Watt P., 2009). Dalyvavimo budo pasirinkimas yra i$§ esmés susijes su dalyvavimo mo-
tyvavimo priemonémis bei individo asmeninio, bei socialinio gyvenimo aplinkybémis.

Remiantis J. Alford (2002a, 2002b), T. Manwaring, S. Wood (1985), G. Zajac, J.
G. Bruhn (1999), L. C. Walters, J. Aydelotte, J. Miller (2000), J. J. Kirlin, M. K. Kirlin
(2002),D. H. Folz (2004), N. Roberts (2004) ir kt. autoriy darbais, iSskiriamos pagrindi-
nés veiksniy grupés jtakojancios pilie¢iy dalyvavimo aktyvuma vieSosiose paslaugose.
Tuo tarpu pasitenkinimg vieSosios paslaugos kokybe jtakojancius veiksnius analizuoja
Ch. Skelcher (1992), T. Brown (2007), G. Bouckaert, P. Laegreid, S. Van de Walle (2005),
E. Claver, J. Llopis, J. L. Gasco, H. Molina, E. ]. Conca (1999) ir kt. autoriai. Vie$yjy pas-
laugy kokybés vertinima lemia struktiriniai, procedtiriniai, turinio, rezultato ir jvaiz-
dzio kriterijai, ta¢iau dauguma autoriy sutinka (pvz. Ghobadian A., Speller S., Jones M.
(1994); J. L. Heskett (1990) ir kt.), kad pagrindinis vieSosios paslaugos kokybés matas
yra paslaugos gavéjy pasitenkinimas paslauga. Atsizvelgiant j vie$yjy paslaugy speci-
tika, paslaugos gavéjy pasitenkinimas paslaugos kokybe padeda atskleisti, kiek vie$oji
paslauga yra veiksminga ir pateisina jos paskirtj, t. y. pilie¢iy poreikius ir lakescius,
ir kiek viesoji paslauga yra efektyvi ir legitymi zvelgiant i$ paslaugos gavéjo pozicijos.

Lietuvos mokslininky darbuose pilie¢iy dalyvavimo teikiant vie$asias paslaugas
problematika nagrinéjama palyginti retai. Taciau nemazai démesio yra skiriama daly-
vavimo kaip tarpdisciplininio tyrimo objekto analizei: E. Petukiené (2010) tyré klienty
dalyvavimo aspektus Lietuvos seniiinijy teikiamose viesosiose paslaugose bei suforma-
vo klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugose valdymo modelj remiantis paslaugy mar-
ketingo pozitriu j kliento ir paslaugos tiekéjo santykius, R. Tijanaitiené (2009) analiza-
vo dalyvavimo pilietinés visuomenés organizacijose motyvacijos raiska ir plétojima, L.
Stracinskiené (2005) nagrinéjo dalyvavimo strategijas ir mechanizmus, A. Bucinskas
ir A. Raipa (2003), A. Raipa (2007), R. Petrauskiené (2006), L. Marcinkeviciaté ir
R. Petrauskiené (2008), A. Raipa ir V. Smalskys (2012) gilinosi j demokratinio valdy-
mo procesy raida, pilieciy dalyvavimo ir valdzios institucijy bei jy efektyvumo savei-
ka. Ypa¢ placiai visuomenés dalyvavimo tema analizuojama sociology ir politology
darbuose.

Nepaisant gana plataus uzsienio ir Lietuvos autoriy jdirbio ir praktiky susidomeé-
jimo pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$gsias paslaugas objektu, lieka neisspres-
tos keléta problemy. Teoriniame lygmenyje, kaip ir praktiniame, mazai skirta démesio
paslaugos gavéjo dalyvavimo poveikio vieSosios paslaugos kokybés vertinimams ana-
lizei. Vienas zinomiausiy darby ir savotiska isimtis yra S. W. Kelley, J. H. Donelly, S.
J. Skinner (1990) tyrimai, kurie patvirtino prielaidas, kad vartotojy dalyvavimas yra
tiesiogiai susijes su tuo, kg ir kaip vartotojai vertina paslaugose, tac¢iau autoriai nu-
rodé, kad butini tolimesni tyrimai, siekiant nustatyti, kaip vartotojo elgesys paslaugy
teikimo procese gali jtakoti vartotojo nuomone ar net keisti vartotojo nuostatas. Visgi
pilieciy/vartotojy dalyvavimo ir pasitenkinimo paslaugy kokybe saveikos tyrimy yra
akivaizdus triakumas mokslinéje literatairoje ypac¢ vieSyjy paslaugy kontekste. D. L.
Kellogg, W. E. Youngdahl ir D. E. Bowen (1997), ]. L. Heskett, W. L. Hart ir W. E. Sasser
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(1990), C. H. Lovelock (1994) tyrimai i$ dalies uzpildo $ig spraga, taciau jy darbuose
pilieciy, kaip vartotojy, dalyvavimas teikiant paslaugas analizuojamas skiriant démesj
atskiry aspekty analizei (vaidmenims, iStekliams, vertei ir pan.), tac¢iau traksta tyrimy
analizuojanciy pilie¢iy dalyvavimo priemoniy poveikj paslaugos kokybés vertinimui,
vadovaujantis paslaugos gavéjo kriterijais.

Kita probleminé sritis yra ta, kad negausts paslaugos gavéjy dalyvavimo ir pa-
slaugos vertinimo sgveikos tyrimai buvo atlikti, tiriant privataus sektoriaus paslaugas,
tuo tarpu pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos tyrimai vie§ajame sektoriuje
neaptinkami, nors pastaruoju metu auga susidoméjimas pilie¢iy dalyvavimo galimy-
bémis, teikiant vie$asias paslaugas, jo priezasc¢iy, motyvy ir tiksly paieska ir paaiski-
nimu. Be to, tritksta tyrimy, kokios dalyvavimo priemonés jtakoja paslaugos gavéjy
dalyvavimo aktyvuma bendrai kuriant paslaugg ir vertinant tos paslaugos kokybe bei
kaip aktyvus paslaugos gavéjy dalyvavimas gali bati integruotas j paslaugos teikimo
kokybés gerinimo procesa.

Taigi, apibendrinant $iame moksliniame darbe keliamas probleminis klausimas,
kaip piliec¢iy dalyvavimo aktyvumas, vertinamas subjektyvios patirties atzvilgiu, ben-
drai kuriant viesaja paslauga, yra susijes su paslaugos gavéjy subjektyviu viesosios pa-
slaugos kokybés vertinimu- pasitenkinimu? Daroma prielaida, kad aktyvus piliec¢iy
dalyvavimas bendrai kuriant viesaja paslauga sumazina atotrukj tarp to, ko realiai nori
pilieciai, ir to, kg apie pilie¢iy reikalavimus jsivaizduoja paslaugos tiekéjai arba admi-
nistratoriai. Tokiu atveju vieSosios paslaugos subjektyvus kokybés vertinimas turéty
pageréti, paslaugos gavéjams patiems dalyvaujant kartu kuriant viesgja paslauga.

Plac¢igja prasme moksliné disertacijos problema yra ta, kad Lietuvoje iki $iol neat-
likti moksliniai tyrimai, siekiant nustatyti aktyvaus pilie¢iy dalyvavimo poveikj vie-
$ujy paslaugy kokybés vertinimui, bendrai kuriant vie$asias paslaugas. Todél svarbu
atlikti tyrimg tokiomis kryptimis: 1) istirti, kiek aktyviai pilieciai dalyvauja bendrai
kuriant pasirinktg vie$aja paslauga Lietuvoje; 2) nustatyti, pagrindines dalyvavimo
priemones, salygojancias pilieciy dalyvavimo aktyvuma vieSojoje paslaugoje bei pasi-
tenkinimg vieSosios paslaugos kokybe; 3) nustatyti, kaip skirtinga paslaugos teikimo
forma susijusi su dalyvavimo aktyvumu ir pasitenkinimu vie$osios paslaugos kokybe;
4) suformuluoti galimas pilie¢iy dalyvavimo kartu kuriant vie$asias paslaugas tobuli-
nimo kryptis ir parengti piliec¢iy dalyvavimo ir vieSosios paslaugos kokybés subjekty-
vaus vertinimo sgveikos teorinj konceptualyjj modelj.

Tyrimo objektas — pilieciy, kaip paslaugos gavéjy, dalyvavimas bendrai kuriant
vie$aja paslauga.

Tyrimo tikslas — parengti pilie¢iy dalyvavimo, bendrai kuriant vie$aja paslauga,
ir subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) sgveikos kon-
ceptualiuosius modelius.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Integruojant skirtingus teorinius pozitrius, apibrézti ir identifikuoti esminius
pilie¢iy dalyvavimo sampratos elementus bei pagristi savokos pilietis vartojima ben-
drojo vie$osios paslaugos kiarimo kontekste.
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2. Atlikti pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$gsias paslaugas analitiniy-
struktariniy veiksniy analize ir i§skirti pagrindinius indikatorius susijusius su pilie-
¢iy, kaip paslaugos gavéjy, dalyvavimo aktyvumu bendrojo vieSosios paslaugos kiri-
mo kontekste.

3. Apibendrinti teorines prielaidas ir pagristi pilie¢iy dalyvavimo ir subjektyvaus
paslaugos kokybés vertinimo, t. y. pasitenkinimo, saveikos analizés aktualuma bendro-
jo viesosios paslaugos kiirimo atzvilgiu.

4. Suformuluoti piliec¢iy dalyvavimo ir subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés
vertinimo (pasitenkinimo) sgveikos teorinj konceptualyjj modelj, leidziantj integruo-
ti pilieciy dalyvavimo ir paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) normatyvines
prielaidas.

5. Adaptuoti teorinj konceptualyjj modelj tirtam bendrojo vieSosios paslaugos kii-
rimo atvejui, i§skiriant pagrindinius veiksnius, lemiancius pilie¢iy dalyvavimo akty-
vumo ir paslaugos kokybés vertinimo (t. y. pasitenkinimo) sgveikos rysius.

Tyrimo metodologija, metodai ir empiriné bazé.

Disertaciniame tyrime remiamasi misria tyrimy strategija, kada taikoma tiek
interpretaciné, tiek pozityvistiné prieigos tam, kad visapusiskai apibadinty tiriama
objekta. Vadovaujamasi XX a. antroje puséje susiformavusiu sisteminiu pozitriu, kad
epistemologines ir ontologines mokslo problemas reikia spresti postmoderniojo moks-
lo kontekste, laikantis kompleksiskumo paradigmos. Disertacijos empiriniame tyrime
dominuoja kokybinis tyrimas, kaip pirminis ir pagrindinis, nurodantis konstrukty-
visting metodologing prieiga, kaip papildomas tyrimas pasirinktas kiekybinis tyrimas,
siejamas su normatyvine-pozityvistine metodologija.

Disertacijoje taikomi Sie teoriniai tyrimo metodai: sisteminés analizés, abstrakci-
jos, sintezés, analogijos, indukcijos, dedukcijos, lyginimo, apibendrinimo ir mokslinio
modeliavimo.

Atliekant tyrima, naudojami Sie empiriniai tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiiros analizé taikyta, apibréziant esminius darbo konceptus,
atskleidziant jy turinj, identifikuojant esmines tyrimo kontekste dimensijas, rengiant
metodologine dalj. Analizuota vadybing, sociologing, viesosios politikos, psichologiné,
politologiné, vieSojo administravimo, metodologiné literatiira pilieciy (klienty, varto-
tojy, visuomeneés) dalyvavimo ir vie$yjy paslaugy kokybés vertinimo, tyrimy metodo-
logijos klausimais, siekiant identifikuoti konceptualyjj piliec¢iy dalyvavimo ir viesyjy
paslaugy kokybés vertinimo (pasitenkinimo) santykj.

2. Antriné duomeny analizé- siekiant jvertinti daugiabuc¢iy namy buty ir kity pa-
talpy savininky bendrosios dalinés nuosavybés prieziiiros ir administravimo paslau-
gos gavéjy skaiciy, siekiant nustatyti daugiabuc¢iy gyvenamyjy namy savininky ben-
drijy skaiciy, tyrime analizuojami Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos
Vyriausybés statistiniai duomenys, Lietuvos Respublikos Nekilnojamojo turto registro
duomenys bei Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos internetiniame puslapyje
pateikiami statistiniai duomenys.
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3. Empirinis tyrimas remiasi trianguliacijos koncepcija, kai derinamas kokybinis
ir kiekybinis tyrimai, naudojant kryptingojo eksperty interviu ir paslaugos gavéjy inte-
raktyvios apklausos bei apklausos rastu metodus.

4. Statistinés analizés metodai taikyti duomeny apdorojimo procese: aprasomoji
analizé, dazniy analizé, rangy, vidurkio, standartiniy nuokrypiy skai¢iavimas, atliktas
instrumento validumo ir patikimumo patikrinimas, kiekybiniy duomeny koreliaci-
niams ry$iams nustatyti taikytas Pearson koreliacijos koeficientas, o kokybiniy duome-
ny koreliacinei analizei taikytas Spearman koreliacijos koeficientas; paskaiciuoti pro-
centiniai skirstiniai pagal respondenty demografiniy charakteristiky grupes, atliktas
respondenty grupiy nuomoniy skirtumo vertinimas pagal Pearson x2 kriterijy (angl.
Pearson Chi-Square). Pilie¢iy dalyvavimo aktyvumo ir priemoniy saveikos ry$iams su
subjektyviu paslaugos kokybés vertinimu- pasitenkinimu nustatyti, panaudota korelia-
ciné ir tiesiné regresiné analizé, tuo tarpu viena-faktoriné dispersiné analizé ANOVA
su PostHos LSD kriterijumi panaudota nustatyti vidurkiy skirtumui tarp daugiau nei
dviejy grupiy. Tyrimo duomeny statistinis apdorojimas atliktas naudojant SPSS 17.0.1
(angl. Statistical Package for the Social Sciences) programine jranga.

Darbo struktiira.

Pirmosios disertacijos dalies 1.1. skyrius skirtas pilieciy dalyvavimo koncepto
bendrai kuriant vie$gsias paslaugas analitinéms-strukttrinéms dimensijoms isanali-
zuoti: atskleistas pilieciy dalyvavimo, kaip tyrimo objekto, iStirtumas vie$osios poli-
tikos, vieSojo administravimo, vadybos (paslaugy marketingo) ir kt. mokslo kryp¢iy
kontekste; aptarta pilieciy dalyvavimo bendrai kuriant vie$aja paslauga sampratos
apibrézties problema; aptarti pilie¢iy dalyvavimo modeliai bei pristatyti esminiai
principai pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant viesgsias paslaugas vietos savivaldos ly-
gmenyje; pagristas bendrojo paslaugos kiirimo koncepcijos tinkamumas vieSosioms
paslaugoms; iSanalizuoti ir susisteminti pilieciy, kaip paslaugos gavéjy, dalyvavimo ak-
tyvumg jtakojantys indikatoriai (dalyvavimo badai, dalyvavimo motyvai ir naudos, pi-
lie¢iy ir administratoriy vaidmenys ir saveikos tipai) bendrai kuriant viesaja paslauga.

1.2. skyriuje pateikiama vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo konceptualizacija:
aptartas specifinis vieSyjy paslaugy kontekstas ir paslaugy kokybés gerinimo koncep-
cijos; pagrista viesosios paslaugos kokybés vertintojy, kaip pilieciy, samprata ir iden-
tifikavimo reik$meés; pristatyti paslaugy kokybés modeliai ir jy pritaikymo galimybés
vie$osioms paslaugoms; suformuluota kokybiskos vieSosios paslaugos samprata, re-
miantis subjektyvaus kokybés vertinimo pozitriu; pagristas subjektyvaus viesosios pa-
slaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) indikatoriaus tinkamumas, analizuojant
pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant viesaja paslauga ir jos kokybés vertinimo saveika;
aptarti pasitenkinimg vie$osios paslaugos kokybe jtakojantys veiksniai.

1.3. skyriuje 1.1. ir 1.2. skyriuose, pristatyty analitiniy-struktariniy tiriamo objek-
to dimensijy pagrindu, suformuluojamas teorinis pilie¢iy dalyvavimo ir subjektyvaus
vie$yjy paslaugy kokybés vertinimo (pasitenkinimo) sgveikos konceptualusis modelis
bei i§skiriami 4 galimi pagrindiniy modelio kintamyjy sgveikos variantai: atskyrimo,
dominuojancios jtakos, jvairiakrypteés jtakos ir atvirkstinio priezastingumo.
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Antroje disertacijos dalyje pateikiama pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie-
$3ja paslauga ir subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo)
sgveikos empirinio tyrimo argumentacija Lietuvos kontekste, daugiabuciy namy buty
ir kity patalpy savininky bendrosios dalinés nuosavybés priezitiros ir administravimo
paslaugos atveju: pagrindziamos metodologinés nuostatos, pristatoma tyrimo meto-
dika, pateikiami kokybinio ir kiekybinio tyrimy dizainai, imties charakteristikos bei
sudaryto kiekybinio tyrimo instrumento validumo, patikimumo argumentai, metody
taikymo ribos.

Trecioje disertacijos dalyje pristatomi kokybinio (kryptingojo interviu metodas)
ir kiekybinio (interaktyvios ir rastu apklausos metodas) pilie¢iy dalyvavimo bendrai
kuriant pasirinktg viesaja paslauga (daugiabuciy namy buty ir kity patalpy savininky
bendrosios dalinés nuosavybés priezitiros ir administravimo) tyrimy rezultatai, kuriy
pagrindu parengiami piliec¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo vie$osios paslaugos kokybe
konceptualieji modeliai.

Mokslinis darbo naujumas ir teorinis reik§mingumas:

« I8analizavus analitinius-struktarinius pilieciy dalyvavimo ir viesyjy paslaugy
kokybés vertinimo aspektus, iSgryninta pilieciy dalyvavimo bendrai kuriant
vie$aja paslaugg samprata saveikoje su vieSosios paslaugos kokybés subjektyviu
vertinimu, integruojant vadybos (paslaugy marketingo) ir viesojo valdymo po-
ziarius bei pritaikant juos vie$ojo administravimo sriciai.

« Suformuluota integruotg paslaugy marketingo ir viesojo administravimo po-
ziarj atspindinti kokybiskos viesosios paslaugos samprata, remiantis subjekty-
viu vieSosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) aspektu.

o ISanalizuotos ir apibendrintos pilie¢iy dalyvavimo priemonés tirtos viesosios
paslaugos atveju, jtakojancios dalyvavimo aktyvuma, bei pasitenkinimg vieso-
sios paslaugos kokybe jtakojantys veiksniai, atskleide dalyvavimo ir pasitenki-
nimo konstrukty sgveikos prielaidas ir tyrimy poreikj.

o Suformuluotas teorinis konceptualusis pilieciy dalyvavimo bendrai kuriant
vie$ajaq paslauga ir pasitenkinimo vie$osios paslaugos kokybe saveikos mode-
lis, kuris atlikus empirinj tyrimg adaptuotas tirtos paslaugos ir gauty rezul-
taty atzvilgiu ir parengti trys konceptualieji taikomieji pilie¢iy dalyvavimo ir
subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) saveikos
modeliai.

« Tyrimo rezultatai gali bati pagrindas, kuriant integruotus pilieciy dalyvavimo
ir vieSosios paslaugos kokybés valdymo modelius viesajame sektoriuje bendrai
arba vienos paslaugos atzvilgiu, sprendziant paslaugy demokratizacijos uzda-
vinius bei numant jgyvendinimo priemones.

o Darbe pirmg kartg Lietuvoje kompleksiskai ir sisteminiu pozitriu iS$analizuoti
pilieciy dalyvavimo bendrai kuriant vie§gsias paslaugas aspektai saveikoje su
subjektyviu vieSosios paslaugos kokybés vertinimu (pasitenkinimu), siekiant
jvertinti pilieciy dalyvavimo, kaip priemonés, taikymo galimybes viesyjy pas-
laugy kokybés vertinimui gerinti.
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Praktinis darbo reik§mingumas:

o Tyrimo rezultatai gali padéti geriau suprasti realias (ne viesai deklaruojamas)
piliec¢iy dalyvavimo priezastis ir veiksnius, kurie daro esmine jtakg vieSosios
paslaugos kokybés vertinimui uz vie$yjy paslaugy teikimg atsakingy orga-
nizacijy vadovams, paslaugas teikian¢iy ar administruojanciy organizacijy
vadovams bei pilieciy jsteigty, paslauga administruojanciy ir teikianciy orga-
nizacijy (ne pelno) lyderiams, kurie galés priimti argumentuotus sprendimus,
gerinant viesosios paslaugos kokybe ir panaudojant paslaugos gavéjy jvairius
isteklius.

« Gauti tyrimo rezultatai gali bati panaudoti, tobulinant vie$yjy paslaugy tei-
kimo sistemas vietos lygmenyje, integruojant paslaugos gavéjus j bendrojo
paslaugos kiirimo sistema, tuo tarpu skirtingy dalyvavimo priemoniy ir pa-
slaugos teikimo formy poveikio rezultatai subjektyviam vieSosios paslaugos
kokybés vertinimui nurodo galimas tobulinimo kryptis ir jy realizavimo efek-
tyvumo prielaidas.

o Remiantis parengtais piliec¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo vieSosios paslaugos
kokybe sgveikos konceptualiaisiais modeliais, galima kurti paslaugos gavéjy
dalyvavimo bendrai kuriant vie$gsias paslaugas skatinimo ir valdymo strate-
gijas, be to, paslaugg teikiancios ir administruojancios organizacijos lyderiai
galés jvertinti demokratiniy valdymo instrumenty taikymo naudg, siekiant
geresnés vieSyjy paslaugy kokybés ir mazinant atotrakj tarp paslaugos gavéjy
ir paslaugg administruojanciy/teikianciy organizacijy lyderiy kokybiskos vie-
$osios paslaugos supratimo.

Disertacijos struktiira ir apimtis.

Darbas susideda i$ jvado, trijy daliy, i$vady, literatiiros sgraso, priedy ir santrau-
kos. Disertacijoje pateiktos 21 lentelé, 4 paveikslai, 21 priedas. Darbo apimtis- 263 pus-
lapiai (be priedy). Panaudota 318 literattiros $altiniy.
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1. PILIECIU DALY VAVIMO IR VIESUJU PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMO SAVEIKOS ANALITINIAI-STRUKTURINIAI

ASPEKTAI

1.1. Pilieciy dalyvavimo bendrai kuriant vie$asias paslaugas
konceptualizacija

1.1.1. Pilie¢iy dalyvavimas vie$ojo administravimo kontekste

Pastaryjy mety mokslinése publikacijose pastebimas radikaliai naujas pozitris j
viesosios politikos ir paslaugy teikimo procesus vie$ajame sektoriuje. VieSosios politi-
kos formavimas nebéra traktuojamas kaip ,,i$ virSaus j apacig” procesas, o suprantamas
kaip jvairiy vie$ojo sektoriaus dalyviy saveikos rezultatas. Panasiai paslaugy teikimas
ir valdymas nebéra vien profesionaly ir vadybininky reikalas- viesyjy paslaugy gavéjai
ir kiti visuomenés nariai vaidina svarby vaidmenj priimant sprendimus ir apspren-
dziant rezultatus. Pilieciy dalyvavimas bendrai kuriant vie$asias paslaugas traktuoja-
mas kaip fenomenas, kylanti paradigma, paslaugy teikimo forma ar modelis (Raipa A.,
Petukiené E., 2009, p. 56) vie$ajame administravime. Visy pirma jis glaudziai susijes
su demokratiniy priemoniy naudojimu, kada paslaugy gavéjai ir bendruomenés uzima
svarbig vietg priimant sprendimus ir juos jgyvendinant. T. Bovaird (2007) teigimu, tra-
dicinés vie$yjy paslaugy teikimo ir valdymo koncepcijos yra pasenusios, todél jas bati-
na perziaréti, jvertinant bendrojo paslaugy kiirimo propaguojamas saveikas tarp dau-
gelio vieSosios sferos veikéjy. Pilie¢iy dalyvavimas yra viena pagrindiniy demokratijos
vertybiy, o demokratizacija reiskia pilie¢iy dalyvavimo didinima vie$uosiuose reika-
luose. Kaip bebiity, demokratizacijos aspektui ne visada skiriama pakankamai déme-
sio vieSajame administravime, kartu nepakankamai analizuojama ir apibendrinama
demokratiniy vertybiy vieta ir vaidmuo administraciniy institucijy ir struktary prak-
tinéje veikloje, demokratiniy vertybiy, piliec¢iy ir valdzios Saky santykiai (Chen D. Y.,
ir kt., 2003, p. 530; Raipa A., Smalskys V., 2012, p. 321). VieSyjy paslaugy teikimas
ir kokybés tobulinimas yra procesai orientuoti j iSeiga- rezultatus ir paslaugos gavéjo
pasitenkinimg (,,i$ vidaus j iSore®), tuo tarpu vie$ojo administravimo demokratizacija
akcentuoja jeigg- pilie¢iy dalyvavimo administraciniuose procesuose galimybes, kiek
organizacija atsizvelgia j gyventojy interesus (,,i$ iSorés j vidy®).

Mokslinéje literatiiroje dalis autoriy isreiSkia nuomong, kad pilie¢iy dalyvavimas
yra demokratinio valdymo tikslas arba vienas pagrindiniy principy, kuris uztikrina
pilieciy interesy jgyvendinimg valstybéje ir padeda issiaiskinti visuomenés lakescius
atskirose viesyjy reikaly srityse. Tac¢iau kai kuriy autoriy teigimu, pilie¢iy dalyvavimas
ne visada salygoja teigiamas permainas vieSajame gyvenime, jei néra sutarimo dél to,
ko siekiama skatinant pilie¢iy dalyvavimg ir jtraukiant piliecius j vie$yjy organizacijy
funkcijy jgyvendinima, be to, tai papildomy istekliy reikalaujantis procesas, kurio po-
veikis galutiniam rezultatui gali bati miglotas.

Demokratijos teorijos: tiesioginé ir netiesioginé demokratija. Pilie¢iy dalyva-
vimas yra gincytinas klausimas ne tik bendrame teoriniame kontekste, bet ir demo-
kratinés teorijos rémuose, nesutariant, kiek dalyvavimo reikia, priimant spendimus ir
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jtraukiant visuomene j vieSyjy paslaugy organizavima ir teikimg. Politikos mokslo ty-
rinétojai skirtingai vertina netiesiogines ir tiesiogines, svarstomasias dalyvavimo for-
mas: nuo liberalios demokratijos modelio (R. A. Dahl, J. A. Schumpeter) iki patariamo-
sios-svarstomosios demokratijos (D. J. Cohen, D. Miller) bei nuo asociacijy (P. Hirst)
link kosmopolitinés - ,pergalvotos demokratijos* (angl. rethinking of democracy)
(D. Held). Netiesioginis dalyvavimas siejamas su reprezentatyvios demokratijos teo-
rija, kuri remiasi nuostata, kad iSrinkti atstovai ir profesionaliis administratoriai turi
dirbti pilieciy labui ir visos valstybés interesy vardan. Tuo tarpu tiesioginés demokra-
tijos Salininkai akcentuoja piliec¢iy kaip valdzios savininky vaidmenj, kurie turéty bati
jtraukti j bendry sprendimy priémima (Schacter H. L., 1997; Vigoda E., 2002).

R. A. Dahl (1989) teigimu, atstovaujamoji demokratija yra tinkamesné ir efekty-
vesné nei tiesioginé demokratija, nes tiesioginis dalyvavimas yra nejgyvendinamas
modernioje demokratinéje valstybéje. Tiesioginis dalyvavimas yra idealistinis: Zzmonés
yra arba pernelyg aktyvus ir savanaudiski arba pernelyg pasyvis ir apatigki (Stivers C.,
1990, p. 91). Netiesioginis dalyvavimas turi savy privalumy. Sunku tikétis i$ pilieciy,
kad jie baty atsakingi uz kiekvieng vie$ojo sektoriaus sprendimg: tam gali neuztek-
ti laiko, Ziniy ir asmeninés motyvacijos. [vertinus $iandieninio vieSojo administra-
vimo dydj ir kompleksiskuma, tiesioginis dalyvavimas atrodo nerealus. R. Irving ir
J. Strasbury (2004, p. 59) nuomone, tiesioginis dalyvavimas turi savo socialing ir eko-
nomine kaing, be to, jo jgyvendinimas gali bati apribotas specifiniy salygy kaip ben-
druomenés dydzio, istekliy ir homogeniskumo. Panasios pozicijos laikosi ir M. Olson
(1965), nurodydamas, kad visuomenés dalyvavimas yra miglotas, nes isreiskia placius
ir bendrus pilie¢iy interesus, o juos visada uzgos siauri ir konkretiis organizuoty gru-
piy interesai.

Tie, kurie pritaria tiesioginés demokratijos idéjai tiki, kad kuo daugiau zmogus
dalyvauja, tuo labiau jis tampa galinc¢iu dalyvauti. Kaip privalumas iskeliamas edu-
kacinis dalyvavimo vaidmuo bei socialiniy rysiy stiprinimas formuojant bendrus in-
teresus (Barber B. R., 1984; Mansbridge J., 1990; Pateman C., 1970; Sandel M., 1996).
Tiesioginio dalyvavimo $alininkai argumentuoja, kad pilieciai turi Zinias ir patirtj
reikalingus priimant sprendimus. Tiesioginés demokratijos sékmé i§ dalies priklauso
nuo zmoniy, kuriems pateikiama tam tikra informacija ir poziariai, kuriy jie patys sa-
varankiskai nepasirinkty. Diskusijos apie tiesioging ir netiesiogine dalyvavimo formas
itin aktualios administratoriams, kada reikia apsispresti, kaip ir kada jtraukti piliecius
j valdymo procesus. Kai kurie mokslininkai sitilo apskritai pakeisti problemos formu-
lavimo forma ir neapsiriboti diskusija, kas geriau- tiesioginis ar netiesioginis- daly-
vavimas, bet analizuoti, koks dalyvavimo buadas yra tinkamiausias atskirais atvejais
(Konisky D., Beierle T., 2001, p. 821). Tiesioginis pilie¢iy dalyvavimas nebelaikomas
normatyviniu idealu, taciau tam, kad jis tapty nattiralia administracine praktika buti-
na dalyvavimg palaikanti administratoriy pozicija. Administratoriai gali skatinti atvi-
ra ir tiesioginj dalyvavimg arba jj riboti (Roberts N., 2004, p. 320).

Poslinkis link tiesioginiy dalyvavimo formy, anot D. P. Moynihan (2003, p. 167),
gali buti paaiskinamas trimis glaudziai susijusiais teoriniais argumentais, kurie palai-
ko didéjantj susidoméjimg pilieciy dalyvavimu: postmoderni diskurso teorija, nusivyli-
mas biurokratija, demokratinio idealo paieskos. Autorius pateikia argumentus, kurie
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iliustruoja poslinkj link postmoderniy vertybiy kaip pasitikéjimo stoka formaliomis
institucijomis (pvz. partijomis, vyriausybe), padidéjes mobilumas, tradicinés Seimos
struktiiros silpnéjimas, pageréjes issilavinimas, iSaugusios informacijos gavimo gali-
mybé, poreikis ir noras labiau dalyvaujamosios demokratijos. Hierarchinés biurokra-
tinés struktiiros nebeatitinka visuomenés poreikiy, kuriai jos tarnauja. I$ esmés biu-
rokratinio valdymo vertybés konfliktuoja su demokratinio dalyvavimo vertybémis.
Tuo tarpu demokratinio idealo paieska atspindi siekius tiesioginés, bendruomeninés
demokratijos, biurokratijos galig vertinant kaip grésme asmens laisvei. Todél $iandien
modernios visuomenés vis atsargiau vertina valdymo institucijy biurokratijos galimy-
bes, daugiau orientuojamasi j evoliucinj debiurokratizavima, kuris salygoja viesojo val-
dymo demokratizavimo kompleksiskuma (Raipa A., Smalskys V., 2012, p. 324).

Moksliniy tyrimy i$vados skatina vie$uosius administratorius daryti reik§émin-
gus poky¢ius jy santykiuose su pilieciais, vadovautis demokratinio idealo nuostatomis,
jtraukiant piliecius j svarstymo procesus, taip i§ esmés pakeiciant pilieciy vaidmenj
ir elgesj bei patj viesyjy administratoriy ir pilie¢iy sgveikos procesa. Dalyvaujamasis
bendravimo stilius skatinamas kaip tiesiog geras dalykas, kuris stiprina demokratija,
pasitikéjimg ir pilieting visuomene (Barber B. R., 1984; Box R. C, 1998; Etzioni A., 1994;
King C. S., Feltey K. M., Susel B. O., 1998a, p. 323; Putman R. D., 1995, p. 72). Lyginant
moksline literattra politinio dalyvavimo ir pilietinio jtraukimo (angl. engagement) as-
pektais, galima rasti tik keleta sisteminiy empiriniy studijy, kurios analizavo pilieciy
dalyvavimo ir administracinés veiklos aspektus (Putnam R. D., 1993; Verba S., Nie N.
H., 1972; Verba S., Lehman Schlozman K., Brady H., 1995). Tiesioginio dalyvavimo
galininkams retai pavyksta atremti kritika dél tiesioginio dalyvavimo jvykdomumo,
pageidaujamumo ar legitimumo (Dahl R. A., 1989; Kweit M. G., Kweit R. W,, 1981;
Sanders L. M., 1997, p. 364-368). Reikalingi empiriniai jrodymai, siekiant pagrijsti gau-
nama akivaizdzig nauda, kai pilieciai jtraukiami j svarstymo procesus. Normatyviniai
teiginiai yra jtikinami argumentai, bet empiriniai duomenys yra jtikinami jrodymai.
Empiriniy jrodymy stoka néra stebinanti jvertinant problematikos kompleksiskumg ir
nevienareik§miskuma. Mokslinéje literatiiroje pateikiama daug jvairiy aiskinimy apie
tiesioginio pilie¢iy dalyvavimo privalumus ir trakumus svarstymo-patariamuosiuose
procesuose, tac¢iau mazai nagrinéjama, kokj poveikj tiesioginis pilie¢iy dalyvavimas
gali daryti viesyjy paslaugy teikimo procese.

P. Bogason ir kt. (2002, p. 687-690) teigimu, demokratijos samprata i§gyvena trans-
formacijos laikotarpj daugelyje $aliy, todél reikalingos naujos teorijos bei tyrimo priei-
gos perzengiancios formalaus reprezentatyvios demokratijos modelio ribas. Siilomas
platus ekstra-formalios (angl. extra-formal) demokratijos pozitris, kuris stokoja teori-
nio legitymumo, nes praktiné raiska visada priklauso nuo situacijos. Ta¢iau argumen-
tuojama, kad legitymumas ekstra-formaliy demokratijos formy yra pagrindziamas jy
tiesioginiu rysiu su viesaisiais reikalais ir jy efektyvumu sprendziant problemas vieti-
niu lygiu. Ekstra-formalios demokratijos terminas apima jvairias vartojamas sqvokas
pilieciy dalyvavimo tyrimuose: bendrasis paslaugy kiirimas, tiesioginé demokratija, ko-
munitarizmas, svarstomoji demokratija, diskurso teorija, socialinis konstruktyvizmas,
pilie¢iy jgalinimas. L. deLeon ir P. deLeon iskelia ,,pandeminio dalyvavimo® (dalyva-
vimas visose vie$osios politikos formavimo ir jgyvendinimo stadijose), o E. Redford
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»veiksmingos demokratijos“ (kada kiekvieno ir visy interesai jtraukiami j daugybe
instituciniy operacijy) idéjas (Lynn L., 2002, p. 447-450). Visas koncepcijas vienija ben-
dras pozitris, kad vie$oji politika yra kuriama ne racionaliy principy dedukcijos badu,
o kaip pasekmeé skirtingy interesy sgveikos visuomenéje.

Pilie¢iy dalyvavimas bendrai kuriant viesasias paslaugas tampa vienu i§ esminiy
tiek politiniy, tiek instituciniy strateginiy plany dalimi taip i$ dalies reaguojant j defi-
citinés demokratijos procesus ir modernios demokratijos legitymumo krize. Valstybiy
bandymai sukurti valdymo sistemas, kurios sugebéty jtraukti piliec¢ius j sprendimy
priémima ir identifikuoty pilie¢iy poreikius vie$yjy paslaugy atzvilgiu, neretai zlug-
davo ar neduodavo laukiamy rezultaty. Moksliniame lygmenyje $ios nesékmés imtos
aiskinti kaip reprezentatyvios demokratijos tritkumai sprendziant $iandieniniy hete-
rogenisky visuomeniy kompleksiskus interesus, drauge sitlant pilieciy dalyvavimo ak-
tyvinima kaip vieng i§ galimy iSei¢iy. Mokslininky ir praktiky tarpe (Baccaro L., 2006;
Hirst P., 2000; Pierre J., 2000; Sorensen E., 2002; cituojant Eikenberry A. M., 2007,
p. 857) yra vis dazniau sutinkama su nuomone, kad is valdymo ar valdZios amZiaus

angl. government) yra pereinama j valdysenos sistemq, kada valdZia nebéra tiesiogiai
atsakinga uz socialiniy paslaugy teikimg, o Sig funkcijg perima treciosios salys, dazniau-
siai nevyriausybinés organizacijos. Naujame modelyje svarbus decentralizacijos pro-
cesas, kada stipri valstybés galia yra pakei¢iama inovatyviomis horizontalaus bendra-
darbiavimo formomis tarp valdzios institucijy ir pilietinés visuomenés. Policentrinis
sprendimy priémimo modelis palaikantis pilieciy dalyvavimo sprendimy priémime
idéjg, pirmiausia akcentuoja tarpusavio priklausomybés principg, o ne hierarchijg ir
subordinacija. N. Roberts (2004, p. 341) teigimu, tiesioginj pilie¢iy dalyvavima galima
apibreézti kaip procesa, kurio metu visuomenés nariai (neuzimantys oficialiy pareigy
valdzioje) dalinasi galia su valstybés tarnautojais priimdami sprendimus ir dalyvauda-
mi veikloje tiesiogiai susijusioje su bendruomene. Dalyvavimo skatinimas susiduria su
dviem esminémis problemomis: is vienos pusés, stereotipiskas dalyvavimo procesy inter-
pretavimas, kuris iSryskina poreikj tolimesniy empiriniy tyrimy ir- i$ kitos pusés, siekis
issiaiskinti, kaip skirtingos pilieciy dalyvavimo priemonés gali biiti panaudotos gerinant
vieSyjy paslaugy kokybe.

Socialinio kapitalo teorija. VieSojo administravimo kontekste daznai remiamasi
socialinio kapitalo teorija aiskinant pilie¢iy dalyvavimo klausimus. Socialinis kapitalas
yra i$tekliy, reikalingy vystyti stipriam ir gebanc¢iam veikti kartu su kitais ir valdzios
institucijomis pilieciui, visuma (Brainard L. A., 2003, p. 390). Socialinio kapitalo iste-
kliy poky¢iai ir pilie¢iy dalyvavimo vieSojo administravimo procesuose plétra skatina
naujai jvertinti ne tik administratoriy vaidmenj, bet ir pilie¢iy ir administratoriy sa-
veikos formas. Vienas Zinomiausiy socialinio kapitalo tyréjy R. Putnam (1995, p. 74)
teigia, kad socialinis kapitalas ir pilie¢iy dalyvavimas JAV nuolat mazéjo 25 mety lai-
kotarpyje. Si i$vada tarsi suteikty pagrinda tvirtinimui, kad pilie¢iai nebenori daly-
vauti vieSuosiuose procesuose ir néra linke skirti laiko viesajai veiklai, todél pilieciy
dalyvavimo skatinimo ir tiesioginiy dalyvavimo formy analizé yra neprasminga. Visgi
kai kuriy autoriy kritika R. Putnam suformuluotoms i§vadoms vercia suabejoti tuo,
kad piliec¢iy dalyvavimo klausimas yra negrjztamai atgyvenes.
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Kaip pazymi B. Edwards ir M. W. Foley (1998, p. 126-130), R. Putnam socialinj ka-
pitala apriboja individais ir strukt@romis, nejvertindamas socialiniy rysiy vaidmens,
be to, jis remiasi tik oficialia naryste formaliose organizacijose. Tuo tarpu B. Wellman
(2002, p. 2032-2033) sutinka su R. Putnam, kad vyksta poslinkis nuo grupinio ir or-
ganizacijos palaikomo dalyvavimo, bet drauge pazymi, kad $is poslinkis vyksta link
tinklinés sgveikos, kuri taipogi prisideda prie socialinio kapitalo karimo. R. Putnam
organizacijas, kurios neatitinka tradiciniy savanori$ky organizacijy bruozy, jvardino
»aukstojo mokslo grupémis® (angl. tertiary groups), kurios pasizymi individualizuo-
tais kontaktais, instrumentiniu, siauru pozitriu, grupés narius labiau jungia bendri
simboliai, lyderiai ar idealai, bet ne ry$iai tarpusavyje. A. Fung tokias mazas piliec¢iy
organizacijos formas jvardina kaip ,,mini visuomenes* (angl. minipublics), kada pilieciai
organizuojasi tam tikry vie$yjy klausimy svarstymui (pvz. jvairas problemy sprendi-
mo susivienijimai, kaimynystés asociacijos, paramos bareliai ir pan.) (Eikenberry A.
M., 2007, p. 872). Naujos organizacinés formos iskelia vidinés ir iSorinés organizacijy
demokratijos problemas. Net jei mazos pilietinés iniciatyvos grupés pasizymi didesne
vidine demokratija, tai dar nerei$kia, kad tokios organizacijos sukuria ir iSorinés de-
mokratijos poky¢ius, pvz. siekij, kad istekliai buity paskirstyti tolygiau visuomenéje ar
pastangas spresti bendruomenés problemas. Tiesioginé priklausomybé nebent gali bati
grindZiama procedirrine demokratija. Vadinasi, pilieciy dalyvavimo jtakos ir reiksmeés
klausimas gali biiti nulemtas tradicinés dalyvavimo sampratos atstovaujamosios demo-
kratijos rémuose ir tai apriboja alternatyviy dalyvavimo israiskos bidy analize Sian-
dieninéje sparciai besikeitiancioje visuomenéje bei viesojo administravimo kontekste
siekiant patenkinti pilieciy likescius.

Naujasis viesasis administravimas. VieSojo administravimo literatiiroje pristato-
mi moksliniai tyrimai rodo tendencijg, kad pilie¢iy dalyvavimo ir vie$yjy adminis-
tratoriy atsakomybés ir atvirumo visuomenei klausimai naujai atgimsta ir jgyja vis
didesnj populiarumg (Denhardt R. B., Denhardt J. V., 2000; Vigoda E., 2002). Viesojo
sektoriaus orientacija j ekonomiskuma, efektyvuma ir veiksminguma neretai nuver-
tina demokratines visuomenés vertybes. Tokiu atveju atsiranda i$stkis tiek teorinéje,
tiek praktinéje plotméje, kaip suderinti tradicines lygybés, teisingumo ir dalyvavimo
vertybes su atskaitomybés ir efektyvumo principais (Stumbraité E., Riekasius R., 2008,
p. 54). Idealus valdymas apibréziamas kaip toks, kuris atranda pusiausvyra tarp efek-
tyvaus ir racionalaus vie$yjy paslaugy teikimo bei atviro ir demokratinio proceso (Box
R. C.,, 1998, p. 54). G. L. Wamsley ir J. E. Wolf (1996, p. 103) didesnés atskaitomybés ir
jvairiy komunikacijos budy reikalavimus siekiant efektyvesnio administravimo sieja
su demokratinio administravimo idéja. Kiti autoriai, kaip, pavyzdziui, G. Frederikson,
$ig tendencija jvardija naujuoju vieSuoju administravimu arba neoinstitucionalizmu
(Hansen K. N, 1998, p. 444). Tuo tarpu postmoderniy idéjy kontekste C. J. Fox ir H. T.
Miller (1995, p. 231) naudoja diskurso savoka siejama su ,,maziau formaliy bendravimo
struktary karimu®

J. Nalbandian (1999, p. 189) teigimu, vieSajame administravime pereinama nuo
»profesinio elitizmo“ link ,,bendruomenés paradigmos®, kur vie$yjy vadybininky vai-
dmuo suprantamas kaip bendruomenés formuotojy ir demokratiniy iniciatyvy
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jgalintojy. Dalyvavimo priemonés remiancios bendruomeniy paradigma skatina dia-
loga- kritinio mastymo ir pagrjsto argumentavimo biidg priimant sprendimus (McCoy
M., Scully P, 2002, p. 121). Viesieji administratoriai, kurie buvo jprate priimti spren-
dimus uz uzdary dury, i$vengiant visuomenés spaudimo ir kontrolés, turi pradéti tai-
kyti naujas komunikavimo formas pagrijstas dialogo principu tarp valdzios turétojy
(angl. stockholders), ieskoti susitarimo tarp skirtingy interesy, naudoti dalyvaujama-
sias sprendimy priémimo strategijas, kurti darbo komandas ir skatinti partnerystés
santykius.

Naujoji valstybés tarnyba. R. B. Denhardt ir J. V. Denhardt sitlo ,,naujosios vals-
tybés (vieSosios) tarnybos“ modelj, kuris remiasi pilietiSkumu, demokratija, tarnavimu
visuomenei bei nuostata, kad pilieciai ir valstybés tarnautojai turi dirbti kartu, apibréz-
dami ir spresdami bendras problemas abiems puséms priimtinu bidu (Domarkas V.,
2007, p. 18-20). Drauge valstybés tarnautojai turi padéti pilieciams isreiksti jy porei-
kius, kurti pasitikéjimo ir bendradarbiavimo rysius bei atsizvelgti | bendruomenés
vertybes ir pilieciy interesus. Vie$asis administravimas turi remtis bendradarbiavimu,
komunikacija ir vie$uoju interesu. Autoriai kritikuojantys tradicine pilieciy ir valdzios
institucijy saveika argumentuoja, kad socialinis valdymas neadekvaciai jvardijamas
kaip valdzios visuomenés valdymas. Valdymas turéty buti suprantamas kaip tinkliné
sgveika, aktyvumas, kur valdzios institucijos yra tik vienos i$ dalyviy. Monistinis raci-
onalus valdymo modelis turi uzleisti vietq dinaminiam, Ch. Lindblom terminais, ,,is-
sikapanojimo® modeliui (Bogason P., Kensen S., Miller Hugh T., 2002, p. 677), kuria-
me svarbiau rasti kompromisqg, nei pasiekti vieng visaapimantj tikslg (Stumbraité E.,
Riekasius R., 2008, p. 55).

Neo-Weber valstybés koncepcija. Mokslinéje literatiroje vartojamas Ch. Pollit ir
G. Bouckaert pasitlytas terminas ,,Neo-Weber® valstybé¢, kuris, anot L. E. Lynn, i$reis-
kia kontinentinés Europos vie$ojo valdymo modernizavimo kryptis, kaip alternatyva
angly-amerikie¢iy marketizacijos modeliui (Lynn L. E., 2008, p. 6-8). ,Neo“ poziiris
pazZymi peréjimg organizacijose nuo vidinés orientacijos j taisykles link iSorinés orientaci-
jos, akcentuojancios pilieciy poreikiy ir nory patenkinimgq. ISorinés orientacijos rezulta-
tai néra tiesiogiai siejami su rinkos priemoniy pritaikymu (nors gali buiti naudojamos),
bet pirmiausia su profesionalios kokybés ir paslaugy kultiiros kiirimu. Atstovaujamoji
demokratija papildoma (ne pakeiciama) jvairiais konsultaciniais mechanizmais bei tie-
sioginiu pilieciy nuomonés atstovavimu (itin badinga $iaurinei Europos daliai, Olandijai
ir Vokietijai vietiniame lygmenyje, Siek tiek maziau Belgijoje, Prancuzijoje, Italijoje).
»Neo-Weber“ valstybé daugiau démesio skiria proceso rezultatams, o ne proceso kon-
trolei, pereinama nuo ex ante prie ex post kontrolés, bet radikaliai neneigiama ex ante
reik§mé. Pasikeicia ir valstybés tarnautojo vaidmuo; vietoje atskiros srities eksperto
reikalingi profesionaliis vadybininkai, kuriy veikla orientuota j pilie¢iy poreikiy pa-
tenkinima. Orientacija i rezultata vie$yjy paslaugy atzvilgiu reiskia piliecio poreikiy
patenkinimg arba kitaip tariant pilie¢io pasitenkinimg teikiamos paslaugos kokybe.
Tokiu atveju esminis klausimas, kas nulemia pilie¢io pasitenkinimg ar nepasitenkini-
ma. Nors ,,Neo-Weber® prieiga akcentuoja rezultato vertinima, mokslinéje literatairoje
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pristatomi tyrimai rodo, kad vertinant vieSosios paslaugos kokybe pilie¢iams yra svar-
bus ne tik galutiniai rezultatai, bet ir pats procesas. Net jei galiausiai pilieciai gauna pa-
slaugg, kuri atitinka jy poreikius, pasitenkinimas paslaugos kokybe gali bati vidutinis
ar netgi mazas dél netinkamai organizuoto paslaugos teikimo proceso.

Apibendrinus nuomones, galima isskirti dvi pozitriy grupes. Pilie¢iy dalyvavi-
mo $alininkai pateikia tokius argumentus: stiprinti demokratija, didinti pasitikéjima
ir atviruma, skatinti atskaitomybe, kurti socialinj kapitala, mazinti konfliktus, i$siai$-
kinti prioritetus, didinti legitimuma, ugdyti bendra supratima, palaikyti nesaliskuma
ir teisinguma (Barber B. R., 1984; Box R. C., 1998; Callahan K., 2002; Etzioni A., 1994;
Fischer F., 2002; Fukuyama F., 1995; Innes J., Booher D., 2004; King C. S., Stivers C.,
1998b; Schacter H. L., 1997; Thomas J. C., 1995). Kita tyréjy grupé isreiskia abejones dél
tiesioginio piliec¢iy dalyvavimo ir teigia, kad toks dalyvavimas yra: neefektyvus, rei-
kalaujantis daug laiko, brangus, politi$kai naivus, nerealus, turintis ardomajj poveikj,
stokoja plataus atstovavimo. Drauge pazymima, kad pilieciai stokoja jguidziy ir Ziniy,
remiasi asmeniniais interesais, o ne visuomenés gerove; jie yra pasyvis, savanaudziai ir
apatiski bei cinigki (Callahan K., 2002; King C. S., Stivers C., 1998b; Roberts N., 2004;
Stivers C., 1990; Berman E., 1997; Fischer E., 1993; Thomas J. C., 1995; Vigoda, 2002).
Sie poziiiriai atspindi skirtingas demokratinés ir administracinés teorijos nuostatas bei
tam tikra prasme gladincius priestaravimus $iandieninéje visuomenéje. Tac¢iau pasta-
ryjy mety moksliniai tyrimai rodo tendencija, kad vie$ojo administravimo procesai
reikalauja didesnio atvirumo ir galimybiy visuomenei dalyvauti ne tik siekiant uzti-
krinti demokratinius principus, bet ir kuriant efektyvesnes valdymo struktaras ir pro-
cediiras ypac viesyjy paslaugy kokybés gerinimo srityje.

1.1.2. Pilieciy dalyvavimo sampratos apibréztis

Tradiciskai pilie¢iy dalyvavimo klausimas siejamas su politinio aktyvumo formo-
mis ir pilie¢iy dalyvavimu politiniy sprendimy priémime, tuo tarpu pilie¢iy dalyvavi-
mo analizé administraciniuose procesuose maziau akcentuojama, o ypac tiesioginio
pilieciy dalyvavimo problematika jgyvendinant viesaja politika, dalyvaujant viesyjy
paslaugy teikimo ir kokybés vertinimo bei tobulinimo procesuose. Vie$ojo adminis-
travimo kontekste pilieciy dalyvavimas apibidinamas kaip ,,pilieciy ir administratoriy
sgveika, susijusi su viesosios politikos sprendimais ir vieSosiomis paslaugomis® (Callahan
K., 2007, p. 1182-1184). Sia prasme pilie¢iy dalyvavimas suprantamas kaip turintis tie-
siogine jtaka vieSosios politikos formavimui ir jgyvendinimui, o piliec¢iai laikomi inte-
gralia valdysenos (angl. governance) proceso dalimi, reik§mingai jtakojancia svarbius
bendruomeng lie¢iancius sprendimus (Roberts N., 2004, p. 318-323). Tarptautinéje so-
cialiniy moksly enciklopedijoje nurodoma, kad pilie¢iy dalyvavimas ir bendruomenés
veikla ar dalyvavimas i§ esmés skiriasi (Baum H. S., 2001, p. 1842). Pilie¢iy dalyvavi-
mas skiriasi ir nuo politinio dalyvavimo, pirmiausia siejamu su balsavimu ar bendravi-
mu su iSrinktais atstovais. Taipogi pilieciy dalyvavimas skiriasi nuo platesnés pilieciy
jgalinimo sampratos, kur individai remia savo bendruomene per savanoriska veikla ir
pilietinj aktyvizmga.
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Verta pastebéti, kad dalyvavimas yra batina demokratizacijos dalis, taciau dau-
giau dalyvavimo nebutinai salygoja daugiau demokratijos (kg patvirtino marksistinis
ir fasistinis rezimas). Placigja prasme dalyvavimo sampratos apibréztis apima atsaky-
mus j klausimus kas, kaip, kada (kiek) ir kodél. Atsakymas j klausimg kas susijes su
dalyvavimo subjekty i§skyrimu, jy vaidmenimis, atranka ir dalyvavimo paskirties nu-
statymu. Dalyviy klausimas nei$vengiamai susijes su atstovaujamumo problema, kiek
placiai j dalyvavimo procesg jtraukiamos jvairios visuomenés grupés. Dalyvavimo
budy analizé atsako j klausima, kaip dalyvavimas realizuojamas atsizvelgiant j dalyva-
vimui keliamus tikslus. Klausimai kada ir kiek akcentuoja dalyvavimo laiko (trukmeés)
ir apimties problemag, t. y. kada dalyviai gali pradéti dalyvauti procese ir ar visuose pro-
ceso etapuose dalyvavimas reikalingas ir jimanomas. Kitaip tariant, svarbus dalyvavi-
mo lygis, kuriy tradiciskai isskiriami trys: pseudodalyvavimas, kada dalyvavimo tikslas
yra informuoti piliecius apie sprendimus, priimti jy nusiskundimus ir apsiriboti da-
lyvavimo skatinimu kalbomis; dalinis dalyvavimas, kada pilie¢iai konsultuojami tam
tikrais klausimais, bet patys mazai gali jtakoti sprendimg; tikras dalyvavimas, kada
palaikomi glaudas ry$iai su valdzia, visuomené jtraukiama j administraciniy sprendi-
my priémima ir gyventojai dalyvauja viesyjy paslaugy teikimo ir kiirimo procesuose
(Wang X., 2001, p. 28-30). Dalyvavimo reik§mes, priezasciy i§skyrimas pateikia paais-
kinimg, kodél dalyvavimas yra reikalingas, siektinas ir kokig pridétine verte jis sukuria
be tiesioginiy uzdaviniy realizavimo. Dalyvavimo naudg nemaza dalimi lemia, kaip
rimtai valdzia vertina pilie¢iy dalyvavimg ir kokias salygas sudaro tikram dalyvavimui
pasireiksti, kada dalyvavimas jtakoja galutinius sprendimus.

Tradici$kai dalyvavimas demokratinéje valdymo sistemoje pasizymi moraliniu
legitymumu, ta¢iau mokslinéje plotméje vis dazniau diskutuojama ir apie dalyvavi-
mo makro-ekonominj ar vadybinj legytimuma. Dalyvavimo prieiga tampa viena i$
alternatyvy rezultatams pasiekti, kada dalyvavimas traktuojamas ,ne kaip primestas
kazkurio sektoriaus dalykas, o kaip galimybé“ (Kliksberg B., 2000, p. 165), kurios efek-
tyviam i$naudojimui yra jvairiy klit¢iy priklausomai nuo konteksto.

Pilie¢iy dalyvavimo samprata bendrai kuriant viesgsias paslaugas. Pilieciy daly-
vavimo sgvokos interpretavimy vie$ojo administravimo kontekste yra daug ir jvairiy:
nuo dalyvavimo kaip asmeniniy tiksly maksimizavimo ir galimybés jtakoti sprendimy
priémimo procesg iki tiesioginio piliecio jtraukimo j sprendimy priémimg dalijan-
tis atsakomybe ar tampant bendrai kuriamos paslaugos dalyviu. Pilie¢iy dalyvavimo
sampratos apibréztis bendrai kuriant vie$asias paslaugas analizuojama visy pirma pa-
zodiniu interpretavimu. Paslaugy marketingo ir vadybos srityse vartojama savoka ,,kli-
enty dalyvavimas paslaugose” ir tai néra naujas tyrimy objektas, dazniausiai siejamas
su bendrojo paslaugy karimo procesais. Visgi net ir publikacijose nagrinéjanciose kli-
enty dalyvavimo paslaugose aspektus, ,.kliento dalyvavimo® savoka retai apibréziama
(PIé L., Lecocq X., Angot J., 2008). Jei paslaugy marketingo literatiiroje nekyla didesniy
nesutarimy dél kliento savokos vartojimo analizuojant paslaugas, to negalima pasa-
kyti apie vie$yjy paslaugy dalyviy apibrézties sutarimg vie$ojo administravimo srity-
je. 1.2.2. dalyje pagrindziamas piliecio savokos vartojimas kaip tinkamesnis terminas
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analizuojant bendrai kuriamas vie$gsias paslaugas, o bendrojo paslaugos kiirimo sam-
pratos interpretacija pateikiama 1.1.6.1. dalyje.

Tuo tarpu dalyvavimas yra plati sgvoka, todél tyrinétojai nesutaria dél to, kaip
apibrézti, kokj elgesj ar veiklg reiskia dalyvavimas, koks dalyvavimo tikslas arba pa-
skirtis ir kuo dalyvavimas skiriasi nuo kity susijusiy savoky kaip j(si)traukimas (angl.
involvment), jgalinimas (angl. engagement), svarstymas-patarimas (angl. deliberation)
aktyvinimas ar aktyvus pilietikumas (Petukiené E., Tijunaitiené R., 2007, p. 239). T.
L. Cooper, T. A. Bryer, J. W. Meek (2006) apibrézdami sgvokas nedaro reik$minio skir-
tumo tarp dalyvavimo, jtraukimo ir jgalinimo. Bendrgja prasme, dalyvavimas isreiskia
veikla ir dazniausiai jis siejamas su aktyvia, o ne pasyvia zmogaus elgsena. Dalyvavimo
terminas semantine prasme yra tinkamas vartoti viesosiose paslaugose, nes daugeliu
atveju pilie¢io dalyvavimas vieSosiose paslaugos teikime ir tobulinime yra nei$ven-
giamas siekiant patenkinti ne tik piliecio poreikius paslaugai, bet ir suderinti juos su
paslauga teikiancios organizacijos galimybémis. Pilie¢iy aktyvi veikla kuriant bendra-
darbiaujantj valdyma apibréziama kaip ,,bendras Zmoniy veiksmas, kada dalyvaujama
svarstymuose ir kolektyvinéje veikloje, siekiant tam tikry interesy, sgveikoje su insti-
tucijomis, kuriant pilietinj identitetg ir jtraukiant pilie¢ius j valdymo procesa” (Cooper
T. L., Bryer T. A., Meek J.W., 2006, p. 82). Anot C. J. Lukensmeyer (2003), dalyvavimas,
jtraukimas ir svarstymas salygoja galios pasidalijima (Meng B., 2008, p. 50). Skirtingy
sri¢iy mokslininkai vadovaujasi savita $iy sgvoky interpretacija ir netgi tos pacios sri-
ties atstovai skirtingai interpretuoja savokas. Pavyzdziui, bendruomeniy psichologijos
atstovai atliko daug empiriniy ir teoriniy tyrimy jgalinimo koncepto atzvilgiu, taciau
bendro sutarimo nepavyko pasiekti. Dalis tyréjy teigia, kad dalyvavimas i$saukia jga-
linima, o kita dalis teigia, kad Zmonés dalyvauja tiek, ,kiek stipriai jie jauciasi jgalinti“
(Couto R. A., 1998, p. 574). Be to, apskritai socialinés psichologijos tyrimuose daugiau
skirta démesio jgalinimo, o ne dalyvavimo reiskiniui. Tuo tarpu vieSojo administra-
vimo moksly atstovai daugiau démesio skiria dalyvavimui, kaip ir vadybos mokslo
tyréjai. Siekiant iSvengti dviprasmybiy darbe, dalyvavimo, j(si)traukimo, jgalinimo
savokos vartojamos nedarant reik§minio skirtumo, nors yra atsizvelgiama j cituojamy
autoriy suteikiamas prasmes terminams atlikus konteksto analize.

Viesyjy paslaugy apibrézties specifika aptariama skyriuje 1.2.1, taciau kaip teigia
A. Raipa (2002), apibadinti terming ,viesasis“ sunku, nors jis dazniausiai siejamas su
bendruomene, visuomene, vieSosiomis institucijomis ir vieSuoju interesu. Vie$osios
paslaugos apibuidina platy paslaugy spektra: nuo viesyjy gérybiy kaip nedalomy naudy
(pvz. teisésauga) iki paslaugy, susijusiy su individualiais pilie¢iy poreikiais (pvz. §vieti-
mas). Siame darbe vadovaujamasi integruotu poZiiriu, apimanciu paslaugy marketin-
go teorijos aspektus, kur svarbus tiesioginis paslaugos tiekéjo ir gavéjo rysys, atlyginimo
uz paslaugg mechanizmai bei pasitelkiama viesosios politikos perspektyva, gilinantis ne
j momentinj ir tik asmeniniais interesais gristq paslaugos gavéjo dalyvavimg tiesiogiai
gaunant paslaugg, bet j ilgalaikj paslaugos gavéjy-pilieciy dalyvavimg viesosios paslau-
gos kiirimo, teikimo ir tobulinimo procesuose, kada sprendziami ne tik individualiy po-
reikiy patenkinimo klausimai, bet ir gaunama kolektyviné nauda.

Verta pazyméti, kad viesosios paslaugos turéty buti suprantamos kaip tos, kurios
tiesiogiai taip yra apibréziamos Salies jstatymuose, nors jas gali teikti tiek valstybés
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ar savivaldybiy, tiek privataus, tiek ir ne pelno sektoriaus organizacijos. Lietuvos
Respublikos viesojo administravimo jstatyme (1999, aktuali redakcija) vie$oji paslauga
apibrézta taip: ,viesoji paslauga- valstybés ar savivaldybiy jsteigty specialiy jstaigy bei
organizacijy veikla, teikianti pilie¢iams socialines, $vietimo, mokslo, kulttiros, sporto
ir kitas jstatymy numatytas paslaugas®. Visos paslaugos, kurias teikia ar administruoja
savivaldybés ar senitinijos Lietuvos gyventojams yra viesosios, nesvarbu jos teikiamos
uz mokestj ar nemokamai. Net jei paslaugos patikimos teikti privatiems asmenims ar
ne pelno organizacijoms, atsakomybé uz tinkamga $iy paslaugy teikima, islieka viesSo-
jo sektoriaus puséje. Pastebétina, kad Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatyme
(1994, aktuali redakcija) néra tiesiogiai i$vardintos vieSosios paslaugos, kurias teikia
savivaldybé ir kurios patikétos yra teikti senitinijoms. [statyme jvardijamos funkcijos,
taciau jos atitinka paslaugoms budingas savybes, todél traktuojamos kaip ,viesosios
paslaugos®. Be to, pilie¢iams, kaip vie$yjy paslaugy gavéjams, neturi didelés reiks-
meés, kaip yra pateikiamos sgvokos jstatyme, kadangi kasdienisky, buitiniy problemy
sprendimas ir yra suvokiamas kaip paslaugy teikimas (Vienazindiené M., 2009, p. 115).
Vadinasi, terminy funkcija ir paslauga vartojimas yra tik skirtumas tarp akademinés
ir neakademinés kalbos.

Apibendrintai galima teigti, kad pilieciy dalyvavimas bendrai kuriant viesgjg pa-
slaugqg apibréziamas kaip aktyvi paslaugos gavéjo veikla, palaikant asmening sgveikg
su paslaugos tiekéju ir/arba kitais paslaugos dalyviais, dalinantis informacija ir atsako-
mybe, siekiant individualiy poreikiy patenkinimo, bet drauge sukuriant ir kolektyving
naudg kitiems paslaugos gavéjams, savanoriskai panaudojant asmeninius isteklius.

Dalyvavimo ir (ne)pasitenkinimo saveikos pagrindimas. Vadovaujantis klasiki-
niu konservatyviu poziiriu, aktyvus politinis dalyvavimas yra traktuojamas kaip so-
cialinio nepasitenkinimo indikatorius (Font N., 1998, p. 12). Tokiu badu demokratinés
valstybés tarsi siekia iSvengti didelio dalyvavimo intensyvumo nuolat tobulindamos
savo valdymo procesus. Tuo tarpu pilieciy dalyvavimo Salininkai, priesingai, argumen-
tuoja, kad yra bitina sustiprinti visuomenés jtraukimo instrumentus, kadangi nedaly-
vavimas yra laikomas nepasitenkinimo kriterijumi, o dalyvavimas yra kaip priemoné
galinti pagerinti valdzZios ir pilieciy sqveikos kokybe. Vadinasi, pilie¢iy dalyvavimas yra
sietinas su (ne)pasitenkinimo situacija priimant sprendimus ar teikiant viesgsias pas-
laugas. Jei pilie¢iy dalyvavimas didéja, didéjant nepasitenkinimui, tai tose srityse, kur
pilieciai yra labiausiai nepatenkinti priimamais sprendimais ir teikiamy vie$yjy pas-
laugy kokybe, aktyvumas turéty bati didziausias.

Vadovaujantis antruoju pozitriu, pilie¢iai maziausiai linke buti aktyvis tose
srityse, kuriomis jie labiausiai nepatenkinti, t. y. jie nedalyvauja, todél, kad yra nepa-
tenkinti. Visgi islieka neaisku, ar dalyvavimo ir (ne)pasitenkinimo rysys pasitvirtina
analizuojant pilie¢iy dalyvavima bendrai kuriant viesgsias paslaugas, o ne politiniuose
procesuose. Taipogi aktualu analizuoti, kiek nepasitenkinimas viesgja paslauga susijes
su piliecio nuostata veikti, biti aktyviu dalyviu arba nusisalinti, pasirenkant pasyvig ste-
bétojo pozicijg. Kitaip tariant, ar nepasitenkinimas jtakoja pilie¢iy dalyvavimo intensy-
vuma ir jei taip, tai kaip jtakoja- didéjimo ar mazéjimo linkme. Analizé batina siekiant
i$siaiskinti, ar i§ tiesy labiau patenkinti vieSyjy paslaugy kokybe yra linke aktyviau
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jsitraukti j paslaugy teikimo procesa nei nepatenkintieji, o galbut, atvirksciai, nedaly-
vaujantieji pilieciai yra linke pozityviau vertinti vie$gsias paslaugas arba apskritai néra
ry$io tarp (ne)pasitenkinimo ir dalyvavimo, nes pasitenkinimas nedaro jokios jtakos
pilieciy dalyvavimui paslaugose. Empirinio tyrimo rezultatai leisty atsakyti j klausimg,
ar aktyvus pilieciy dalyvavimas yra susijes su didesniu pilieciy pasitenkinimu viesosio-
mis paslaugomis ir ar (ne)pasitenkinimas laikytinas veiksniu jtakojanciu pilieciy dalyva-
vimo pokycius. Jei pilie¢iy dalyvavimo aktyvumas nesikeic¢ia, priklausomai nuo to, ar
jie pasitenkinti ar ne paslaugos kokybe, vadinasi, pilie¢iy dalyvavimo aktyvumga lemia
kiti veiksniai, bet ne pilie¢iy subjektyvus viesosios paslaugos kokybés vertinimas.

Atlikto tyrimo rezultaty pagrindu K. E. Halvorsen (2003, p. 538-540) padaré i$va-
da, kad tinkamai organizuotas piliec¢iy dalyvavimas gali padidinti pilie¢iy pasitikéjima
vieSosiomis institucijomis ir jy tikéjima, kad vie$oji organizacija yra suinteresuota at-
sizvelgti i pilie¢iy nuomone. Be to, pastebéta, kad po dalyvavimo organizuotuose su-
sitikimuose pilieciai ima geriau vertinti organizacijos veikla bei pasizyméjo didesne
tolerancija skirtingoms nuomonéms (King, Ch. S., Feltey K. M., Susel B. O., 1998a, p.
320). Pilieciy pasitenkinimas organizacija ar paslauga gali didéti vien dél tinkamai or-
ganizuoto dalyvavimo. Pasitenkinimas ir geras dalyvavimas reigkia skirtingus dalykus
skirtingiems Zzmonéms. Vieniems pasitenkinimg nulemia galimybé i§mokti ir suzinoti
naujy dalyky dalyvaujant, kitiems- Zinojimas, kad priimantys sprendimus rimtai ver-
tina pilie¢iy nuomone ir sudaro galimybe iSsakyti skirtingas nuomones bei véliau j jas
atsizvelgia. Geras dalyvavimas visada remiasi diskusija ir svarstymais tam, kad baty
galima iSsiaiskinti, koks sprendimas priimtiniausias vadovaujantis vieSuoju interesu.
Visgi kai kuriy autoriy tyrimy rezultatai patvirtina i§ dalies priesingas i§vadas, ypac
tiriant valstybés tarnautojy nuomone pilieciy dalyvavimo atzvilgiu: didesnés admi-
nistracinés organizacijos yra labiau linkusios jtraukti piliecius j paslaugy ir valdymo
funkcijas, taciau dalyvavimas nebutinai sglygoja didesnj pasitikéjima institucijomis,
t. y. dalyvaujantys pilieciai ir toliau gali islikti skeptiskais valdzios atzvilgiu, nors pa-
sitikéjimo didinimas yra daugumos dalyvavimo iniciatyvy tikslas (Wang X., 2001, p.
324). Batina akcentuoti, kad tyrimai daugiausia remiasi administratoriy nuomone pi-
lie¢iy dalyvavimo ir pasitikéjimo institucijomis atzvilgiu, o ne pilie¢iy tiesioginémis
apklausomis.

Taigi galima teigti, kad piliec¢iy dalyvavimo koncepto siejimas su pasitenkinimo
sgvoka yra labiau orientuotas j subjektyvy paslaugos dalyvio elgesj ir vertinimg ben-
drai kuriant vie$asias paslaugas. Pasitenkinimas ar nepasitenkinimas viesgja paslauga
yra subjektyvus paslaugos vertinimas kaip ir piliecio sprendimas dalyvauti arba ne ben-
drai kuriant viesgjg paslaugg (Stumbraité-Vilkisiené E., 2009, p. 113). Taigi tiesioginis
pilie¢iy dalyvavimas bendrai kuriant viesgsias paslaugas padéty sumazinti atotrukj
tarp piliecio ir paslaugos tiekéjo bei tikétina padéty spresti nepasitenkinimo viesyjy
paslaugy kokybe problema. Tai buity atsakymas j klausimg, kodél reikalingas dalyvavi-
mas: jei pilieciai kaip paslaugos gavéjai aktyviai prisideda prie vie$yjy paslaugy koky-
bés gerinimo, tikétina, jy dalyvavimas ne tik padeda spresti aktualias paslaugy teikimo
problemas, bet ir padidina jy pasitenkinima paslaugos kokybe.
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1.1.3. Pilieciy dalyvavimo kaip tyrimy objekto istirtumas

Vie$ojo administravimo srities mokslininkai atlikdami tyrimus vis dazniau pa-
brézia tiesioginio dalyvavimo reik§me (Genuchten Van M., 2010; Klijn E. H., Edelenbos
J., Kort M., Twist M., 2009; Miller H., Hox Ch., 2007; Sorensen E., Triantafillou P.,
2009; Vries M. S., 2010; Christensen T., Legreid P., Roness P., Rovik K., 2007; Box R. C,,
1998; Denhardt R. B., Denhardt J. V., 2000; Frederickson H. G., 1982; King C. S., Feltey
K. M,, Susel B. O., 1998a; Nalbandian J., 1999; Ventriss C., 1989). Visgi verta pastebéti,
kad nemazai argumenty tiesioginio dalyvavimo atzvilgiu yra pagrjsta normatyviniais
teiginiais, asmenine patirtimi, interviu ar atvejo studijomis. Politinio dalyvavimo ir
pilieciy jtraukimo tematika gana placiai analizuojama politikos mokslo literataroje,
atliekamos sisteminés studijos, lyginamieji tyrimai (Putnam R. D., 1993; Verba S. and
Nie N. H., 1972; Verba S., Lehman S. K., Brady H., 1995). Tuo tarpu tiesioginio pilieciy
dalyvavimo tema viesojo administravimo mokslinése publikacijose néra pakankamai
iSplétota; galima rasti tik keletg sisteminiy tyrimy pilie¢iy dalyvavimo sprendimy pri-
émimo ir vie$yjy paslaugy teikimo srityse. Kaip teigia N. Roberts (2004, p. 335), tiesio-
ginio dalyvavimo arba ekstra rinkiminiy teorijy plétojimas, lyginant su rinkiminémis
dalyvavimo teorijomis, yra tik pradinéje stadijoje. Viena i$ priezasciy salygojusiy tyri-
my stoka — pilie¢iy dalyvavimo kaip priemonés universalaus pritaikomumo problema.
Ilga laika mokslinése publikacijose vyravo pozitris, jog jeigu tiesioginis dalyvavimas
néra visada tinkamas ir pageidaujamas, ar apskritai verta gilintis i jo vystymo klau-
simus. Teorinis prieStaravimas nei$sprendziamas be sisteminiy tyrimy. Pagrindiniai
klausimai tyrimuose teoriniame lygmenyje turéty bati, kada, kaip ir kiek jtraukti pilie-
¢ius j vieSojo administravimo procesus.

Normatyvinés ir empirinés teorijos. Normatyvinés teorijos aiskinancios ne rin-
kiminio pilie¢iy dalyvavimo aspektus gali biti skirstomos j dvi grupes: vieni autoriai
palaiko idéja, kad didéjantis pilieciy dalyvavimas yra socialiai geras (pvz. Arnstein S.
R., 1969; King C. S., Feltey K. M., Susel B. O., 1998a), kiti autoriai remia nuomone, kad
valstybés tarnautojai yra geriausios kvalifikacijos, kad galéty priimti tinkamus spren-
dimus bendruomenei (pvz. Aydelotte L., Miller J., Walters L. C., 2000). Kitaip tariant,
normatyviniy teorijy kairimas susijes su vertybinés pozicijos kaip iSeities tasko pasi-
rinkimu. Pagrindiné normatyviniy teorijy kritika susijusi su normatyviniy teiginiy
pagristumo stoka; netgi tie autoriai, kurie pripazjsta pilie¢iy dalyvavimg kaip socialiai
gerg ne visada sékmingai pritaiko pagrindinius demokratinés teorijos principus savo
darbuose (pvz. R. A. Dahl, D. Held). Tuo tarpu dalis autoriy siekia formuluoti grynai
empirines dalyvavimo teorijas, t. y. prie$ pradédami tyrimg autoriai neanalizuoja, ar
dalyvavimo skatinimas yra gerai ar blogai, tiesiog pripazjstama, kad tokia veikla egzis-
tuoja ir ji turi buti tiriama ir ai$kinama (pvz. Rowe G., Frewer L. J., 2000). Dauguma
empiriniy teorijy grupuodamos dalyvavimo metodus pagal jvairius kriterijus geriausiu
atveju gali paaiskinti, kodeél ir kada tam tikros dalyvavimo priemonés gali biti panau-
dotos, taciau jos nenumato priemoniy, kaip patikrinti ar tikrai $ios teorijos pasitvir-
tina. Pasak K. Dowding (2001, p. 96), siekiant nustatyti, ,kiek svarbis priezastiniai
faktoriai, butina panaudoti kitas priemones. Tuo i$siskiria socialiniy moksly tyrimas.
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Socialiniy moksly atstovai formuluoja modelius®, nors tenka pripazinti, kad modelia-
vimo metoda naudoja i§ esmés visy moksly atstovai.

Politikos moksly ir vieSojo administravimo srities mokslininkai analizuodami pi-
lie¢iy dalyvavima daznai apsiriboja normatyvine analize, kokie pilie¢iy dalyvavimo
kaip tikslo privalumai ir trakumai gali bati i$skirti, taciau triksta tyrimy analizuojan-
ciy pilieciy poziurj j dalyvavimg ir kiek viesyjy paslaugy kokybés vertinimas priklauso
nuo dalyvavimo bendrai kuriant paslaugg. Analizuojant ne rinkiminio dalyvavimo au-
toriy atliktus tyrimus, pastebima, kad néra suformuluoto modelio, kurio pagalba bty
galima numatyti pilieciy dalyvavimg bendrai kuriant viesgjg paslaugg bei issiaiskinti,
kokios yra biitinos sglygos modeliui veikti. Veiksniy jtakojanciy pilie¢iy apsisprendima
dalyvauti ar ne iSskyrimas sgveikoje su viesyjy paslaugy subjektyviu kokybés verti-
nimu- pasitenkinimu- yra svarbus siekiant i$siaiskinti dalyvavimo priezastis bei kaip
paslaugy gavéjy dalyvavimas yra susijes su paslaugos kokybés vertinimu. Tai leisty pa-
gristi prielaidas apie pilie¢iy dalyvavimo skatinimo poreikj vieSojo administravimo
procesuose, o ypac teikiant vie$asias paslaugas, ir prisidéty prie tolimesnio pilieciy da-
lyvavimo modelio bendrai kuriant vie$gsias paslaugas kirimo.

Metodai. Isanalizavus moksline literatiirg galima pastebéti, kad pilie¢iy dalyva-
vimo tyrimuose naudojami jvairiis metodai, bet dominuoja kokybiniai: nuo lygina-
muyjy atvejo tyrimy iki apklausy ir interviu. Viena i§ galimybiy apibendrinti atskiras
atvejo studijas ir formuluoti teorijas yra apsiriboti konkreciais dalyvavimo aspektais.
Pavyzdziui, S. R. Arnstein (1969) apibendrino jvairias piliec¢iy dalyvavimo prieigas nuo
manipuliacijos iki piliec¢iy kontrolés. Tuo tarpu T. Webler ir S. Tuler (2000) empiri-
nio tyrimo pasékoje, remiantis O. Renn, T. Webler, P. Wiedemann (1995) normatyvine
visuomenés dalyvavimo teorija ir J. Habermass (1985) idealios kalbos ir bendravimo
kompetencijos koncepcija, suformulavo taisykliy rinkinj, kuris turéty padéti vertinant
pilieciy ir administratoriy sgveika (Roberts N., 2004, p. 335).

Analizés lygmenys. Kitas budas formuluojant dalyvavimo teorijas yra koncen-
truotis j skirtingus analizés lygmenis. Mikro lygio teorijos apsiriboja pilie¢iy ir admi-
nistratoriy elgesio ar vaidmeny analize sprendziant tam tikrus klausimus bei dalyva-
vimo motyvy i$siaiSkinimu. Kaip pavyzdys galéty bati J. C. Thomas (1990) atliktas
tyrimas, kuris panaudojo V. Vroom ir Ph. Yetton (1973) mazy grupiy sprendimy mo-
delj ir pritaiké jj tirdamas, kaip pilie¢iy dalyvavimas jtakojo 42 sprendimy priémima.
Disertaciniame darbe atliktame tyrime orientuojamasi bitent j mikro lygio teorijos
analize. Vidurinio lygio teorijos tinkamos analizuoti santykiui tarp probleminiy klau-
simy pobudzio ir skirtingy dalyvavimo budy. L. C. Walters, J. Aydelotte ir J. Miller
(2000) pasitlé visuomenés dalyvavimo modelj pagal dalyvavimo tikslg (iSaiskinimas,
mokymas, vertinimas, jtikinimas ir legitimavimas) ir klausimo pobudj (gerai struk-
taruotas, vidutini$kai struktiiruotas ir blogai struktiruotas). Suformulavus tikslo-po-
buidzio matrica, galima jvertinti, kurios dalyvavimo formos tinka atskiriems atvejams.
Tuo tarpu makro lygio teorijos tinkamos paaiskinti, kaip pilie¢iy dalyvavimas reis-
kiasi jtakojant tam tikroms istorinéms ir socialinéms jégoms, ar dalyvavimo mode-
liai pritaikomi skirtinguose socialiniuose kontekstuose- ar socialinis mokymasis yra
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batina salyga demokratijai veikti, ar socialinis mokymasis yra demokratinio proceso
pasekmé. Jei dalyvavimas yra evoliucinis procesas, tada normatyviniai modeliai gali
bati netinkami visoms valstybéms. E. Vigoda (2002) atlikes tyrimg padaré i$vadg, kad
priklausomai nuo istorinio konteksto pilie¢iy ir administratoriy sgveika gali reikstis 4
budais: priverstinai, delegavimu, atstovavimu ir bendradarbiavimu. Nors normatyvi-
nis modelis néra patikrintas empiriskai, autorius teigia, kad kei¢iant pilie¢iy ir admi-
nistratoriy vaidmenis, galima sukurti produktyvy bendradarbiavimg ateityje.

Tyrimai. I§analizavus mokslinéje literattroje pristatytus tyrimus susijusius su di-
sertacijos tema, galima i$skirti esminius tyrimy rezultatus. C. S. King, K. M. Feltey, B.
O. Susel (1998a) taikydami interviu metodg su ekspertais, ir véliau fokus grupiy susi-
tikimus su valstybés tarnautojais, aktyvistais ir pilieciais padaré i$vadas, kad tikram
dalyvavimui reikia dialogo ir svarstymy proceso, kuriame pilieciai galéty aktyviai veikti.
Dalyvavimo skatinimo nesékmiy priezastis gali buti konvencinis dalyvavimo modelis,
kuriame pilieciai yra nusalinti nuo organizaciniy procesy ir administratoriai, kaip eks-
pertai, dominuoja ir kontroliuoja pilieciy galimybe dalyvauti. Tyréjai drauge nurodo,
kad viena i§ kliti¢iy tikram dalyvavimui yra $iandieninis gyvenimas, administraciniy
procesy taisyklés ir taikomi dalyvavimo raiskos budai (Nalbandian J., 1999, p. 187).
Atlikes keturis plataus masto svarstomosios demokratijos bandymus, E. C. Weeks
(2000) padaré iSvadg, jog jmanoma suorganizuoti didelius vie$ojo svarstymo proce-
sus, kuriy pagalba vietiné valdzia sugebéty rasti sprendimg sunkiai sprendziamais
klausimais.

V. Lowndes, L. Pratchett ir G. Stoker (2001) Didziojoje Britanijoje tirdami visos
$alies savivaldybiy tarnautojy ir pilie¢iy poziarj i dalyvavima panaudojo anketines ap-
klausas, atvejo studijas, interviu bei fokus grupes tam, kad i$siaiskinty kaip galima
susieti savivaldybiy ir pilie¢iy lukescius dalyvavimo atzvilgiu. Visus tirtus dalyvavimo
badus (i$ viso 19) vienijo tai, kad jie visi skirti dalyvavimui vietos reikaluose skatin-
ti atsiribojant nuo politinio dalyvavimo (rinkimy ir politiniy partijy) ir jie visi buvo
inicijuoti i§ savivaldybés pusés, atsiribojant nuo bendruomenés inicijuoty formy kaip
peticijos, savitarnos grupés ir pan. Tyrimo rezultatai parodé, jog, nors dauguma savi-
valdybiy naudoja tradicinius ir j pilietj orientuotus dalyvavimo buadus, ne maza dalis
savivaldybiy (apie 46 proc.) savo veikloje taiké inovacines konsultacines (fokus gru-
pes, pilieciy grupés, pilieciy teismai, interaktyviis interneto puslapiai) ir patariamasias
(bendruomenés jtraukimas j planavimo procesg ir pan.) dalyvavimo formas. Tyrimo
metu pastebéta, kad visose savivaldybése padidéjo tiek tradiciniy, tiek inovatyviy daly-
vavimo metody naudojimas, kada valstybés mastu buvo patvirtinta siektina j vartotojg
ir partneryste orientuota politika. Pilie¢iy dalyvavimo skatinimu siekiama tiksly nu-
kreipty i organizacija (geresni sprendimai, paslaugy patobulinimas), o ne j bendruo-
mene (sgmoningumo didinimas).

Tuo tarpu pilieciy nuomonés tyrimas parodé pagrindines priezastis, kodél pilie-
¢iai yra linke dalyvauti ir kodél dazniau néra linke tai daryti. Pastebéta, kad pilieciai ne
visada supranta savivaldybés valdzios jgaliojimy ribas. Realus dalyvavimas vertinamas
kaip gynyba savy ar bendruomenés interesy, o ne dalyvavimas placiuose kolektyviniuose
dalykuose. Asmenys, kurie yra aktyvus kitose sferose (narysté organizacijose, politinis
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dalyvavimas ir pan.) yra linke buiti aktyviais ir administraciniy sprendimy atveju. Kaip
labiausiai priimtinas dalyvavimo formas respondentai i$skyré klausimynus rastu siun-
¢lamus pastu, tiesioginius interviu, diskusijas ir vieSuosius svarstymus. Pagrindinémis
priezastimis, kodél pilie¢iai nedalyvauja buvo jvardintos: neigiamas nusistatymas i$
savivaldybés pusés, mazai galimybiy dalyvavimui (turéty buti 24 valandas per parg),
per maza vietos valdzios atskaitomybé (nesuteikiama informacija kuo buvo naudingas
dalyvavimas, kokie rezultatai), socialinis atsiskyrimas (,,tai ne man®). Taigi apibendri-
nus valstybés tarnautojy ir pilie¢iy nuomoniy rezultatus paaiskéjo, kad deklaruojama
visuomenés apatija viesiesiems reikalams néra universali duotybé, bet apspresta tam
tikry objektyviy priezasciy. Tyréjai pateikia i$vadg, kad nepakanka deklaruoti, bet bii-
tina ir skatinti, palaikyti pilieciy dalyvavimg is vietinés valdZios pusés tam, kad dalyva-
vimas patenkinty tiek valstybés tarnautojy, tiek pilieciy litkescius.

J. Nalbandian (1999) atliko logitudinj tyrima, sieckdamas issiaiskinti, kaip pasi-
keité administratoriaus vaidmuo, atsakomybé ir vertybés desimties mety laikotarpyje.
Rezultatai parodé, kad darbas su bendruomenémis tapo viena svarbiausiy atsakomy-
biy, drauge i$ jy tikimasi pagalbos kuriant bendruomenes bei plétojant demokratinius
procesus, pasitelkiant atviras diskusijas ir tiesioginj pilie¢iy dalyvavimg. K. Callahan
ir K. Yang (2005) atliko giluminiy interviu tyrimg su valstybés tarnautojais siekdami
iSsiaiskinti, kaip valstybés tarnautojai ir pilieciai, kaip vie$yjy paslaugy gavéjai, yra
apmokomi, kad pilie¢iy dalyvavimas ir svarstomosios demokratijos principai buty
skatinami. Paaiskéjo, kad valstybés tarnautojy apmokymai yra daugiau atsitiktiniai,
tuo tarpu pilie¢iams, kaip paslaugy gavéjams, siilomi mokymai yra labiau sisteminiai.
Pilieciams galimybés mokytis suteikiamos per piliec¢iy akademijas ir lyderiy vystymo
seminarus.

X. Wang (2001) atliko tyrimg daugiau nei 50 tikst. gyventojy turinciose savival-
dybése, kurio metu valstybés tarnautojy klausta, kiek pilieciai jtraukiami j vietos val-
dymo ir vieSyjy paslaugy procesus. Nustatyta, kad didesnés administracijos yra labiau
linkusios jtraukti piliecius j paslaugy ar valdymo funkcijas. Kito tyrimo, analizuojancio
pilieciy dalyvavimo poveikj visuomenés pasitikéjimui valdzia rezultatai parodé, kad
pilieciy dalyvavimas pozityviai jtakoja pasitikéjimg, jei pilieciai gauna aukstos kokybés
paslaugas, kokiy jie nori ir jei etinis administratoriy elgesys rodo jy norg atsizvelgti j
pilieciy likescius (Wang X., Wart Wan M., 2007, p. 270). Panasius rezultatus gavo T. H.
Poister ir G. Streib (1999) tyre veiklos matavimo problema savivaldybése. Pastebéta,
kad 42 proc. valstybés tarnautojy kaip priezastj, kodél veiklos matavimo strategija
jdiegta jy organizacijoje, nurodé tikslg padidinti atskaitomybe pilie¢iams, tac¢iau tik 3
proc. §iy tarnautojy nurodé, kad pilieciai jtraukiami tobulinant veiklos matavimo prie-
mones. Siy tyrimy i$vados leidzia daryti prielaida, kad norint pasiekti didesnio visuo-
menés pasitikéjimo administracinémis institucijomis, pirmiausia reikalinga pilieciy
dalyvavimo procesg aiskiai susieti su viesyjy paslaugy tobulinimo galimybémis. Visgi
autorius analizavo pilie¢iy dalyvavimo ir pasitikéjimo rysj per administratoriy verti-
nimo prizme, todél pilie¢iy nuomonés tyrimas dél dalyvavimo vieSosiose paslaugose
ir pasitenkinimo ty paslaugy kokybe rysio, uzpildyty teorinio argumentavimo spraga.

G. Serra (1995), vienas i§ nedaugelio autoriy besidominc¢iy pilieciy inicijuoty kon-
takty su administratoriais sritimi, teigia, kad truksta modeliy, kurie apimty atskiry
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atvejy tyrimy rezultatus (kartais netgi priestaringus) susijusius su pilie¢iy ir adminis-
tratoriy sgveikos aspektais. Autorius pasialé multi-kintamyjy modelj, siekiant issiais-
kinti, kurie veiksniai yra svarbiis pilieciy ir administratoriy tiesioginéje sgveikoje ir kaip
Sie veiksniai jtakoja pasitenkinimg. Remiantis mokslinés literatiiros analize, autorius
isskyré 6 pagrindinius veiksnius, kurie yra svarbis pilieciy inicijuojamiems kontak-
tams su biurokratija: didesnis poreikis paslaugoms, supratimas/doméjimasis, politi-
nis veiksmingumas, politinis interesas, socialinis aktyvumas, politinis dalyvavimas.
Pasitenkinimas siejamas su dviem pagrindiniais veiksniais: vertinimas paslaugos su-
teikimo proceso, kaip organizuotas darbas (greitumas, efektyvumas, saziningumas)
ir tiesiogiai bendraujanciy biurokraty elgesio vertinimas (geras iSmanymas srities uz
kurig atsakingas, mandagumas, pagarba, atvirumas kritikai). Daroma islyga, kad pa-
sitenkinima gali jtakoti ir kontakto inicijavima lemiantys veiksniai. Tyrimo rezultatai
parodé, kad pilieciy inicijuojamiems kontaktams didZiausig jtakg daro supratimas/do-
méjimasis (i$silavinimas) ir socialinis aktyvumas (narysté organizacijose), tuo tarpu pi-
lie¢iy pasitenkinimg paslauga lemia tiek proceso, tiek elgesio vertinimas bei dalyvavimo
rinkimuose, bendro biurokratijos veiklos vertinimo ir politinio veiksmingumo kintamieji.
Taigi tyrimo rezultatai nepatvirtino kai kuriy kintamyjy reik§meés pilie¢iy pasitenki-
nimui biurokratijos suteiktomis paslaugomis kaip poreikis paslaugoms, socialinis ak-
tyvumas, politinis interesas.

Socialinés psichologijos srityje atliktas eksperimentinis tyrimas parodé, kad tiesio-
ginis bendravimas (angl. face to face) yra stipriausias faktorius padidinantis bendradar-
biavimo tikimybe (Bornstein J., 1996; Ostrom E., 1998). Tiesioginis individy bendra-
vimas leidzia grupés nariams pademonstruoti savo norg bendradarbiauti ir drauge jie
gali jvertinti kity nariy pozicija. Toks bendravimo budas dalyvaujantiems pilie¢ciams
leidZia pajusti rysj tarp asmeniniy ir grupés interesy. Grupinio dialogo pagalba pasie-
kiamas konsensusas, kuris salygoja bendradarbiaujantj elgesj- daugiau kalbéjimo su-
kuria daugiau bendradarbiavimo (Bouas K. S., Komorita S. S., 1996, p. 1145).

Piliec¢iy dalyvavimas kaip tyrimy objektas domina ir pragmatizmo krypciai pri-
skiriamus autorius. O. C. McSwite (1997) remdamasi proceso teorija arba bendradar-
biavimo pragmatizmu, analizavo, kaip administratoriai gali legitimuoti savo vaidmenj
demokratiniu badu (Bogason P., Kensen S., Miller H. T., 2002, p. 681). Klasikinio pra-
gmatizmo atstovai J. Dewey ir J. Addams iskélé ,bendruomenés komisijos, tyrimo*
(angl. community of inquiry) idéja, kuri remiasi probleminés situacijos, mokslinio po-
ziario ir dalyvaujamosios demokratijos principais. ,,Bendruomenés komisija“ néra me-
todas kaip visuotinés kokybés vadyba ir kt., tai grei¢iau organizavimo principas, kuris
panaudoja demokratine prieiga problemos formulavimui ir pasekmiy interpretavimui
(Shields P. M., 2003, p. 515). R. C. Box (2002) pazymi, kad dalyvaujantys pilie¢iai néra
»reliatyvistai veikiantys situacinéje aplinkoje dabar, jie yra ,,istoriskai informuoti vei-
kéjai, kurie atnesa savo indélj kaip zinias, ignoravima, jprocius ir tradicijas (Bogason
P, Kensen S., Miller H. T., 2002, p. 682). Jei demokratija yra institucionalizuoty prak-
tiky rinkinys, tada ji negali remtis a priori viena tiesa. Naujasis pragmatizmas siitlo
institucionalizuoti socialines praktikas, kurios yra pakankamas pagrindas naujam de-
mokratijos interpretavimui ir kurios pacios yra kintamos.
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C.J. Fox ir H. T. Miller (1995) remdamiesi postmodernia metodologija pilieciy da-
lyvavima tiria diskurso teorijos rémuose akcentuojant bendravimo aspekta. Diskursas
suprantamas kaip intensyviai jtraukianti ir savireguliaciné diskusija apie tai, kaip
spresti jvairias sprendimy jgyvendinimo problemas. Diskurso teorija skiriasi nuo raci-
onalizmo ir pliuralizmo teorijy bei sudaro alternatyva tradiciniam hierarchinés komu-
nikacijos modeliui. Autoriai argumentuoja, kad viesasis administravimas siejamas su
moderniu arba pozityvistiniu pozitriu, taciau aplinka, kurioje gyvena visuomené yra
postmoderni. Postmodernistai siekdami teorinio vientisumo postmodernumo savoka
kartais pakeicia ,,didelio modernumo® samprata, tac¢iau metodologija néra svarbiau-
sias dalykas postmodernistui- svarbiausia, savokos ir argumentavimas (Hansen K. N.,
1998, p. 444).

Remiantis naujosios viesosios vadybos idéjomis vieSyjy paslaugy srityje palaikoma
orientacija j klientus kaip j paslaugy vartotojus, tatiau neaisku, kiek $is pozitris susi-
jes su demokratiniy vertybiy jtvirtinimu. Anot M. Andrews (2003, p. 1010), vietinio
valdymo reformy tyrimai patvirtina hipoteze, kad naujosios viesosios vadybos admi-
nistraciné ir dalyvavimo demokratiné reformos nepapildo viena kitos, nors valstybése
bandomos jgyvendinti kartu. Naujosios vie$osios vadybos sékmingas jgyvendinimas
priklauso nuo ,,i$ vir§aus-zemyn® tarporganizacinés saveikos, tuo tarpu demokratinei
dalyvavimo reformai yra svarbesné ,,i§ apacios j virs§y“ besireiskianti pilie¢iy iniciaty-
va. Reformos suderinamos nebent savivaldybé pasizymi inovatyvia, aktyvia adminis-
tracine kultiira. Naujosios viesosios vadybos orientacija j vartotoja jpareigoja organiza-
cijg uztikrinti griztamajj rysj i$ klienty, ne tik tam, kad patenkinty klienty poreikius,
bet ir tam, kad padidinty atskaitomybe ir veiklos matavimo galimybes. Kaip teigia R.
Simmons ir J. Birchall (2005, p. 271), klienty dalyvavimas sitilo buda, kaip panaudo-
ti dialoga, kad buty skatinamos naujos atskaitomybés ir atsakomybés formos, kurios
atsizvelgia j klienty nuomone. M. Mintrom (2003) atliktas tyrimas mokyklose patvir-
tino, kad organizacijos teikiancios socialines paslaugas pagal rinkos modelj gali gauti
naudos institucionalizuodamos procediiras atitinkancias svarstomosios demokratijos
teorines nuostatas. Tai nereiskia, kad j rinka orientuotos organizacijos butinai siekia
demokratiniy tiksly, ta¢iau prielaida galima, kad organizacijos gali buiti suinteresuotos
palaikyti demokratinio dalyvavimo formas. Tokiu budu paslaugg teikiancios organi-
zacijos sukurdamos galimybes pilieciams dalyvauti bendrai kuriant paslaugas, gali pa-
siekti dvejopg tikslg- demokratinio dalyvavimo ir veiklos kokybés gerinimo, adaptuojant
programas ir paslaugas pagal klienty poreikius (Stumbraité-Vilkisiené E., 2009, p. 114).
Visgi tikslinga pazymeti, kad tyrimuose besiremianciuose naujosios vieSosios vady-
bos idéjomis vartotojy/klienty dalyvavimo analizé dazniausiai apsiriboja atvejo stu-
dijomis, kurios susikoncentruoja ties specifiniais vartotojy kaip suinteresuoty asmeny
dalyvavimo aspektais, o tai salygoja situacija, kad kontekstas gali modeliuoti efekta.
Sudétinga palyginti pilieciy dalyvavimo poveikj skirtinguose kontekstuose (Baum H.
S., 2001, p. 1843).

R.B. Denhardtir]. V. Denhardt (2000) pasitile ,naujosios valstybés tarnybos* alter-
natyva naujojo vie$ojo valdymo pozitriui, rémési demokratinio pilietiSkumo teorijo-
mis, bendruomeneés ir pilietinés visuomenés modeliais bei organizaciniu humanizmu ir
diskurso teorija. Demokratinio pilietiskumo teorijy vienas Zymiausiy atstovy M. Sandel
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(1996) pasisako uz aktyvy pilie¢iy jtraukima j valdymo procesus. Pilieciai dalyvaudami
vadovaujasi ne siaurais asmeniniais, bet platesniais bendruomenés interesais ir domisi
strategine ilgalaike raida. Tokiam dalyvavimui reikalingas doméjimasis viesaisiais rei-
kalais bei priklausymo bendruomenei jausmas. Pratgsdami M. Sandel (1996) mintis Ch.
King ir C. Stivers (1998b) teigia, kad administratoriai turi vadovautis pozitriu ,,pilietis
kaip pilietis“ ir prieSingai nei sitilo naujoji viesoji vadyba efektyvumo siekima, reikty
pakeisti j didesne atskaitomybe ir pilie¢iy pasitikéjimo didinimg.

Bendruomenés ir pilietinés visuomenés modeliai vieSajame administravime sie-
jami su valdzios tikslais sukurti bendruomenes ypac vietiniame valdymo lygmenyje.
Bendruomeniy karimui reikalingos ,tarpininkaujancios institucijos®, kurios i$moko
piliecius buti aktyviais vieSojoje sferoje. Remiantis R. Putman (1995) socialinio kapita-
lo teorija butent pilie¢iy dalyvavimas jvairiose organizacijose sukuria pilietine visuo-
mene, kuri padeda pasiekti individualius tikslus per kolektyviniy tiksly jgyvendinima.
Dalis vie$ojo administravimo teoretiky dar septintame praéjusio amziaus desimtme-
tyje suformavo opozicinj pozitrj tradicinéms pozityvistinéms ir hierarchinéms socia-
liniy organizacijy prieigoms, pasitilydami naujus biadus zinioms kurti- interpretaciné
teorija (Harmon M., 1981), kritiné teorija (Denhardt R. B., 1981), postmodernistiné
teorija (Farmer J. D., 1995, Fox Ch. ir Miller H., 1995). Bendrai $ie pozitriai sieké ak-
centuoti, kad viesosiose organizacijose nuo galios ir kontrolés tiksly butina pereiti prie
darbuotojy problemy sprendimo viduje organizacijy bei poreikiy analizés isorinéje or-
ganizacijy aplinkoje, t. y. pilieciy. Biurokratijos ir visuomenés interpretacine ir kritine
analize sustiprino postmodernus mastymas, o ypac diskurso teorija. Nors postmoder-
niy teoretiky tarpe pastebimi gana ryskus skirtumai, bendra yra idéja, kad visuomené
gyvena postmoderniame pasaulyje, todél jos valdymas turi bati paremtas atvira sagveika
tarp jvairiy visuomenés grupiy ir valdzios dialogo principu (Denhardt R.B., Denhardt
J.V., 2000, p. 552-553). Siy skirtingy teoriniy idéjy plotméje atsirado pagrindas naujam
pozitriui, normatyviniam modeliui kaip naujajai vie$ajai tarnybai.

Pilieciy kaip paslaugos gavéjy dalyvavimas yra viena esminiy salygy bendrojo pas-
laugy kiirimo analizéje. Bendrasis paslaugy kiarimas skirtingai autoriy interpretuoja-
mas, taciau bendrai jis isreiskia paslaugos tiekéjo ir paslaugos gavéjo priklausomumo
ry$j, abipusiy santykiy butinybe, siekiant kokybiskesniy paslaugy. Nerealu tikétis ir
siekti, kad visi pilie¢iai aktyviai dalyvauty bendrai kuriant viesgsias paslaugas vienu
ar kitu badu, taciau aktualu analizuoti, ar pilie¢iy nuostatos paslaugos kokybés atzvil-
giu keiciasi priklausomai nuo aktyvaus ar pasyvaus dalyvavimo. Dauguma tyrimy
atlikty bendrojo paslaugy kirimo srityje yra kokybiniai ir remiasi vieno atvejo ana-
lize. Truksta tyrimy analizuojan¢iy motyvatorius, t. y. kas motyvuoja piliecius buti
aktyviais dalyviais individualia arba kolektyvine forma bendrai kuriant paslaugas. T.
Bovaird ir ]J. Downe (2009) atlike savivaldybiy tarnautojy tyrima konstatavo, kad pi-
lie¢iy jtraukimas j vie$yjy paslaugy procesa salygoja paslaugas labiau atitinkancias pi-
lie¢iy poreikius, geriau informuotus sprendimus, labiau prieinamas, geresnés kokybés,
bendradarbiaujancias ir efektyviau panaudojancias mokesciy lésas. Vis délto batini ty-
rimai analizuojantys galimas pilieciy dalyvavimo priemones bendrai kuriant viesgsias
paslaugas bei dalyvavimo aktyvumo poveikj paslaugos kokybés vertinimui. Remiantis
ankstesniy tyrimy rezultatais, tiriant pilieciy dalyvavimqg bendrai kuriant paslaugg,
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autoriai rekomenduoja tiesiogiai nevartoti bendro paslaugos kiirimo termino vietinio
valdymo lygmenyje, o pakeisti jj kitais terminais tinkanciais nagrinéjamam kontekstui
(Loftler E., 2009, p. 4).

Vadovaujantis sisteminiu pozitriu kai kurie autoriai tyrimuose atkreipia démesj
i pilieciy dalyvavimo analize kaip miesto bendruomeniy gyvenimo kokybés gerinimo
galimybe panaudojant naujus resursus per bendrajj paslaugy karimg (Glaser M. A.,
Yeager S. J., Parker L. E., 2006). Individualius asmeninius interesus ganétinai sunku
patenkinti, jei jie susije su gyvenimu tam tikroje bendruomenéje ir néra trumpalaikiai
interesai. Norint pagerinti gyvenimo sglygas buitina rasti susitarimg su bendruomenés
nariais dél bendros veiklos. Tokiu badu gyventojas siekdamas patenkinti individua-
ly interesq, drauge prisideda ir prie kity gyventojy interesy patenkinimo. Gauta nauda
naudojamasi kolektyviai, taciau kartu patenkinami ir individualiis gyventojy interesai
(pvz. padidéja buto verté, jei namas renovuotas).

Apibendrinant galima teigti, kad pilieciy dalyvavimo realizavimas didele dalimi
priklauso nuo sudaryty galimybiy jsitraukti j vieSuosius administracinius procesus.
Drauge normatyvinés teorijos pateikia vieng esminiy aiskinimy, kodél dalyvavimas
nepasiteisina- netinkami dalyvavimo buidai. Ateities tyrimai turéty orientuotis j svars-
tomosios demokratijos praktinius tyrimus tam, kad baty galima pasinaudoti sékmin-
gos praktikos pavyzdziais kitose srityse. Taipogi reikalingi tyrimai skirtingy pilie-
¢iy- administratoriy sgveikos modeliy siekiant nustatyti, kokios pilieciy dalyvavimo
priemonés veikia geriausiai priklausomai nuo sgveikos tipo. Atlikti tyrimai rodo, kad
konvencinés pilie¢iy dalyvavimo formos, kaip viesieji svarstymai, daugiausia kg duo-
da- informuoja visuomeneg, bet neskatina bendravimo ir nedidina pasitikéjimo. Pilieciy
dalyvavimo aktyvumas vie$ojo administravimo kontekste susijes su klausimais, kaip
daznai pilieciai jtraukiami j vieSyjy paslaugy karimo ir teikimo procesa ir kada jie pa-
kvie¢iami dalyvauti, nuo pat pradziy ar tik j paslaugy rezultaty vertinima. Tuo tarpu
kokybés klausimas susij¢s su dalyvavimo proceso pasekmémis, t. y. ar vie$yjy paslaugy
kokybés vertinimas atspindi visy dalyviy ar tik administracijos prioritetus. Kokybinés
apklausos gali jvertinti, ar pilieciai, politikai ir administratoriai patj dalyvavimo pro-
cesg laiko vertingu. Drauge svarbu issiaiskinti, kg galima padaryti, kad dalyvavimas
padidéty ir kaip pasalinti kliatis trukdancias tikram ir rezultatyviam dalyvavimui. Jei
butina pakeisti administracines struktiiras ir procesus, kad buity galimas platesnis ir
visus tenkinantis dalyvavimas, reikia nustatyti kintamuosius, kurie skatina ir kurie
slopina dalyvavimg. Tokiu btadu tyrimai leisty i$skirti institucines charakteristikas,
kurios palaiko arba trukdo pilie¢iy dalyvavimui, neapsiribojant limituotu konvenciniu
dalyvavimu. Piliec¢iy dalyvavimas gali buti vertinamas kaip idealus ir normatyvinis,
taciau inkrementiniai poky¢iai gali padéti siekiant atviros, atskaitingos ir visuomenés
interesams tarnaujancios valdzios bei pagerinti vieSyjy paslaugy kokybés vertinima.
Kaip teigia H. G. Fredrickson (1997), ,viesajame administravime néra visuomenés arba
pilietiskumo teorijos, kuri perZengty interesy grupiy pliuralizmo, viesojo pasirinkimo ar
atstovaujamosios demokratijos bei paslaugy orientuoty j vartotojg ribas“ (Vigoda E.,
Golembiewski R.T., 2001, p. 290). Tam batinas naujas modernus poziiris j pilietj ne tik
kaip j vie$yjy gérybiy vartotojg, bet ir kaip j jy karéja, atsakingg dalyvij. Konvencinio
dalyvavimo papildymas tiesioginiu pilieciy dalyvavimu bendrai kuriant vie$gsias
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paslaugas ir svarstomaja demokratija padidinty pasitikéjima, pagarba skirtingiems po-
zitriams ir institucine kompetencija.

1.1.4. Piliec¢iy dalyvavimo modeliai teikiant vie$gsias paslaugas

Skirtingus pozitrius j pilieciy ir valdzios institucijy saveika teikiant vie$asias pas-
laugas atspindi keletas pilieciy dalyvavimo modeliy. Modeliy formulavimas padeda
jsivaizduoti dalyvavimo procesg ir geriau suprasti sgveikos pokycius tarp paslaugos
gavéjy ir paslaugos tiekéju/administratoriy. Bendra yra tai, kad visi modeliai apima du
krastutinumus: visiSkai nedalyvaujantys ir pasyvis pilieciai i$ vienos pusés ir aktyviis
bei atsakingi pilieciai- i$ kitos. Sritis tarp $iy dviejy krastutinumy yra placiausia ir api-
ma didzigjg dalj visy dalyvavimo formy. Jei krastutinés dalyvavimo formos yra pakan-
kamai aiskios, tai empiriniy tyrimy ir teoriniy argumenty yra ganétinai maZai bandant
paaiskinti, kas vyksta tarp Siy dviejy krastutinumy (Stumbraité-Vilkisiené E., 2010a,
p. 78). Panasiai nurodo V. Slapkauskas (2000, p. 154-155), jog nepaisant individo indé-
lio j siekiamus interesy grupiy tikslus, galima teigti, kad pilie¢iy dalyvavime pakanka
isskirti eilinius dalyvius ir politiskai aktyvy, samoningg sluoksnj. Nagrinéjant moksli-
ne literattirg, pastebéta, kad daznai autoriai konstruoja tipologijas arba modelius, kurie
néra universalds, apimantys visus jmanomus kriterijus, aspektus ir saveikas, o kyla i§
atskiry atvejy analizés ir yra glaudziai susij¢ su tiriamos srities kontekstu. I$ dalies tai
lemia pats tiriamas objektas- pilie¢iy dalyvavimas, kurio raiskos ir sampratos inter-
pretacijos skiriasi ne tik tarp skirtingas vieSojo administravimo tradicijas atstovaujan-
¢iy mokslininky, bet ir tarp valstybiy ar net paslaugy. Modeliai formuojami remiantis
skirtingais kriterijais, tac¢iau i$analizavus moksline literatiirg ir apibendrinus pateikty
tyrimy rezultatus, galima i$skirti pagrindinius bendrasias pilieciy dalyvavimo mode-
liy arba tipologijy formavimo kryptis pagal pozitrj j paslaugos gavéjy ir paslaugos tie-
kéjy/administratoriy saveika bei vaidmenis teikiant vie§asias paslaugas:

1) “I$ apacios j virSy“ ir ,,i$ virSaus j apacig“ modelis, kuriam kaip alternatyva pa-

teikiamas ,,i$ vidaus j iSore“ modelis;

2) ,Vartotojo®, ,savininko® ir kaip alternatyva pastariesiems ,,j vertybes orientuo-

tas“ modelis;

3) ,] tiekéja orientuotas®, ,] vartotoja orientuotas® modelis ir kaip alternatyvus

poziuris ,bendrasis paslaugos kiirimas® arba ,,j pilietj orientuotas® modelis.

Prie$ pereinant prie i§skirty piliec¢iy dalyvavimo teikiant viesasias paslaugas mo-
deliy formavimo krypc¢iy aptarimo, apzvelgiamos pagrindinés autoriy suformuluotos
visuomenés dalyvavimo tipologijos, kurios neretai pristatomos kaip atskiri modeliai.

Dalyvavimo tipologijos. Viena i§ ankstyviausiy ir geriausiai Zinomy pilie¢iy daly-
vavimo tipologiju yra S. R. Arnstein (1969) dalyvavimo kopécios (angl. a ladder of citizen
participation), kur pilie¢iy dalyvavimo intensyvumas susietas su kiekvienu kopéciy
zingsniu. I§ esmés S. R. Arnstein (1969) tipologija ilga laika buvo pamatas, kuriuo ré-
mési visuomeneés dalyvavimo propaguotojai, taciau ilgainiui pilietiniy procesy tyréjai
iSskyré ir probleminius aspektus, pvz. vienas i$ jy, kad dalyviai gali turéti skirtingus
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tikslus dalyvaudami, tuo tarpu dalyvavimo kopécios tarsi atskiria tobulesnes daly-
vavimo formas nuo blogy. J. C. Thomas (1995) sukuré panasia dalyvavimo tipologija
zvelgiant i§ vieSojo administravimo institucijos pusés, kada administratorius uzima
kontrolieriaus pozicijg ir nusprendzia, kaip ir kada visuomené turéty bati jtraukta j
procesa.

Tuo tarpu R. C. Box (1998) vaizduoja piliecius atliekancius tam tikra vaidme-
nj: ,laisvi jojikai“ (klientai- angl. freeriders) vienoje puséje ir aktyvistai (savininkai-
angl. owners) Kitoje. Tarpinj vaidmenj atlieka sergétojai arba sarginiai Sunys (angl.
watchdogs), kurie jsitraukia j procesa tik tada, kai sprendziamas klausimas tiesiogiai
aktualus asmeniskai. ,,Laisvi jojikai“ linke pavesti spresti administratoriams, kas ge-
riausia jiems kaip pilie¢ciams. Aktyvistai nuolat yra jsitrauke j procesa, nes dalyvavima
supranta kaip savo atsakomybe biuti informuotiems, aktyviems ir uztikrinti valdzios
atskaitomybe. Panasiu klasifikavimu remiasi M. M. Timney (1998), kuris sitlo i$skirti 3
pilieciy dalyvavimo modelius: aktyvy, pasyvy ir pereinamajj (tarpinj), kurie susiejami
su kontrolés dimensija.

E. Vigoda (2002, 2003) sitlo i$skirti du teorinius vie$ojo administravimo veiklos
modelius, kurie akcentuoja skirtingus pilieciy ir administratoriy sgveikos vaidmenis:
»i biurokratijg orientuotas modelis“ ir ,,j pilietj orientuotas veiklos modelis“. B. G. Peters
(1996) pristato dalyvaujamosios valstybés modelj, kuris remiasi decentralizuotomis
struktiiromis visuose valdzios lygmenyse ir palaiko glaudy rysj su piliec¢iais (Rouillard
L., 1999, p. 373). K. Stewart (2007, p. 1070-1073) sitlo pilieciy dalyvavimo Zaidimo mode-
lj. Isskyres 26 pilie¢iy dalyvavimo badus, autorius suformuluoja dvi matricas: kontrolés
ir lyderystés. Pirmoji kontrolés matrica susideda i$ sprendimy priémimo kontrolés asies
(remiantis S. R. Arnshtein (1969) i$skiriami trys lygiai: informacinis, konsultacinis ir
delegavimo) ir i§ darbotvarkés kontrolés asies, kuri apima (remiantis H. Ozbekhan
(1969)) tris bendravimo budus: operatyvinj, strateginj ir normatyvinj. Kadangi piliec¢iy
dalyvavimo Zaidime dalyvauja dvi komandos- pilie¢iy ir valstybés tarnautojy, antroji
matrica atspindi, kokius dalyvavimo budus bus linke pasirinkti pilieciai ir valstybés
tarnautojai priklausomai nuo to, kokj vaidmenj atlieka abiejy pusiy lyderiai. Pilieciai ir
valstybés tarnautojai gali atlikti Siuos lyderio vaidmenis, kurie i§skiriami pagal turima
dalyvavimo formy taikymo praktika: naujokai, pradedantieji ir ekspertai (veteranai).
Modelis patvirtina prielaida, kad dazniau pilieciy dalyvavimui siitlomi metodai, kurie
turi santykinai nedidele jtakg galutiniam sprendimui, nes metodg pasirenka valstybés
tarnautojai, kurie dazniau nei pilieciy lyderiai atlieka eksperty vaidmen;.

Dalyvavimo modeliai. Pilie¢iy dalyvavimas teikiant vie$asias paslaugas gali bati
analizuojamas pasitelkiant i apacios j virsy® ir ,,i$ virSaus j apacig® modelius. ,,I$
apacios j virsy” prieiga apibiidina tiesioginj ir aktyvy pilie¢iy dalyvavimg tose srityse,
kurios tiesiogiai juos lie¢ia arba kurios gali bati aktualios ateityje. Siame modelyje ak-
centuojamas aktyvumas kylantis i§ apacios- pilie¢iy, o administratoriy uzduotis yra
skatinti ir padéti organizuoti dalyvavimo praktinj procesa. ,,I$ virsaus j apacig® prieiga
piliecius laiko pasyviais vartotojais, kurie reprezentuojami paciy administratoriy pa-
sirinkty vartotojy grupiy atstovy. Si prieiga pagrindinj démesj skiria administrato-
riui, kurio paskirtis veikti kaip tarpininkui ir jgaliotojui atskiry visuomenés grupiy.
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Saveikos budus pasirenka administratorius savo nuozitira. R. B. Denhardt (1999, p. 284)
teigimu, galima prognozuoti, kad ,,i$ virsaus j apacig modelis bus pakeistas ,,i§ vidaus j
iSore” modeliu, kada pagrindinis akcentas skiriamas iSorés veiksniams- pilie¢iams bei
savivaldzioms bendruomenéms, o ne vidinio efektyvumo veiksniams. Naujame mode-
lyje viesieji administratoriai turés jgyti naujy jgudziy, t. y. nepakaks paslaugos teikimo,
administratoriai veiks kaip tarpininkai, derybininkai bei konflikty sprendéjai ir kon-
sensuso ieskotojai; vietoje vadybininky atsiras lyderiai bei komandinio darbo bruozai.
»1 vertybes orientuotas“ modelis remiasi valdzios vertés akcentavimu pilie¢iams
ir pateikiamas kaip alternatyva ,vartotojo“ (angl. customer) ir ,,savininko“ (angl. ow-
ner) modeliams, kurie ganétinai placiai aptariami vie$ojo administravimo literatro-
je (Smith G., Huntsman C., 1997, p. 313-315). ,,Vartotojo-savininko“ modelyje pilieciai
yra suprantami kaip pasyvis valdzios paslaugy vartotojai. Tokiy pilieciy saveika su
valdzios institucijomis i§ esmés apsiriboja tam tikromis operacijomis ar skundais ir
dazniau apibiidinama kaip vienos krypties (vienpusiai) santykiai, kur pilieciai tiesiog
laukia, kg valdzia jiems gali pasialyti. L. A. Blanchard, C. C. Hinnant ir W. Wong (1998,
p. 504) teigimu j rinkg orientuotas valdymo modelis i§ esmés pakeic¢ia tradicinj pi-
lie¢iy ir valdzios sgveikos atskaitomybés modelj socialinés sutarties teorijos pozitriu:
»pilietis-valdzia“ (klasikinis modelis) pakei¢iamas piliecio kaip vartotojo atveju i ,,pi-
lietis-valdzia-administracija-rinka“ modelj, kuris sumazina administracijos kontrolés
galimybes, o atskaitomybé pilie¢iui uztikrinama rinkos priemoniy pagalba. Tam tikra
prasme administracijos atsakomybé pilie¢iams yra perduodama privatiems dalyviams
subkontrakto keliu. Autoriai kelia retorinj klausimg, ar rinkos modelio efektyvumo
laiméjimai gali atstoti prarastg atskaitomybe. Rinkos principais pagristas ,vartotojo“
modelis paslaugos gavéjus jvardina jvairiai (pvz. vartotojais, naudos gavéjais, pacien-
tais, keleiviais, tévais ir pan.), ta¢iau nelieka pilie¢io vaidmens vieSosiose paslaugo-
se. Pilietis kaip politinés bendruomenés ar konkrecios valstybés visuomenés narys yra
jtrauktas skirtinguose lygmenyse ir skirtingu laipsniu j vieSyjy paslaugy teikimo procesg,
nes jis yra neatsiejama viesyjy paslaugy dalis, nes tiek pati paslauga, tiek valdzZios insti-
tucijy pastangos gerinti paslaugos kokybe yra orientuotos j pilietj, kuris tam tikra prasme
igalioja valdzios institucijas paslaugas teikti. Viesoji paslauga be piliecio praranda pras-
me, nes nelieka viesosios paslaugos kuiréjo (finansine prasme) ir gavéjo (bendros geroveés
paskirstymo prasme). Savininko modelis nurodo, kad piliec¢iai turi pareiga buti aktyvis
gerinant vie$gsias paslaugas, priimant sprendimus, kritikuojant valdzios veiksmus ir
uztikrinant valdzios atskaitomybe (Schacter H. L., 1997, p. 144). ,,] vertybes orientuotas®
modelis remiasi nuostata, kad abi pusés- pilieciai ir valdzios institucijos- yra aktyvios
ir veikloje orientuojasi j kuo didesnés vertés (naudos) pilieciams sukiirima. Pilie¢iai su-
vokiami kaip visuomenés pasitikéjimo ir bendros gerovés investuotojai ar akcininkai.
Akcininko metafora nurodo dalyvaujamajg ir bendruomening bendros gerovés kuri-
mo forma, kuri apima partneryste, bendrg investavima (angl. co-investment), bendra
interesg, bendradarbiavima ir pilie¢iy dalijimasi valdzia kaip jos bendrasavininky.
AStuntajame praéjusio amziaus desimtmetyje iSryskéjo tradicinio “j tiekéjg orien-
tuoto” modelio trakumai, kuriuos bandyta spresti ,,j vartotojg orientuotu paslaugy
teikimu, galimybe rinktis tiekéja ar pasitelkiant konkurencija tarp paslaugos teikéjy.
Visi $ie aspektai buvo siejami su naujuoju vie$uoju valdymu. Tenka pripazinti, kad
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tradicinio ,,j tiekéjg orientuoto“ modelio ir naujojo vie$ojo valdymo modelio triuku-
mai iSryskéja, kada analizuojama potenciali pilieciy, kaip paslaugos gavéjy, rolé viesyjy
paslaugy procese (Stumbraité-Vilkisiené E., 2010a, p. 80). Kaip alternatyva dviem pas-
tariesiems modeliams devinto desimtmecio viduryje atsinaujino bendrojo paslaugos
karimo idéja. JAV bendrasis paslaugy kiirimas tapo komunitarizmo judéjimo pamatu
(Etzioni A., 1995), kuris palaiko tiesiogines dalyvavimo formas teikiant paslaugas (pvz.
savitarpio pagalbos grupés ar socialinés paramos tinklai). Socialinio kapitalo tyrimai
atskleidé (Putnam R. D., 2000), kad bendrasis paslaugy karimas yra daznesnis tose
gerovés valstybése, kur viena veikla néra kitos pakaitalas. Europos ir JAV mokslineé-
je literatiroje pateikiamos jzvalgos rodo, kad bendrasis paslaugy kiirimas néra susijes
vien tik su paslaugy valdymu kaip atskira dalimi, bet apima visq paslaugos teikimo gran-
ding- paslaugos planavimg, projektavimg, jgaliojimus, vadovavimg, tiekimgq, prieZiiirg
bei vertinimg. A. Joshi ir M. Moore (2003) sitilo apibrézima- tai ,kaip vie$yjy paslaugy
teikimas pasitelkiant reguliarius, ilgalaikius santykius tarp valstybinés organizacijos ir
organizuotos pilieciy grupés, kur abi pusés prisideda savo indéliu“ (Bovaird T., 2007,
p. 847-848). Visgi bendrasis paslaugy kirimas gali apimti jvarius santykius: valstybiné
institucija- nevyriausybiné organizacija, nevyriausybiné organizacija- pilietis, valstybi-
né organizacija- verslo organizacija, profesionalus tiekéjas- vartotojas, bendruomenés-
pilieciai ir pan. Bendrasis paslaugy karimas neapsiriboja tiekéjo ir paslaugos gavéjo
santykiy valdymu. VieSajame sektoriuje pilietis atlieka daug vaidmeny ir kada jis da-
lyvauja kartu su paslaugg kuruojanciais atsakingais asmenimis paslaugos planavimo ir
tiekimo procesuose, sukuriamos jvairios paslaugy sistemos skirtingai nutolusios nuo
»i tiekéjg orientuoto modelio. Disertacijoje bendrasis paslaugos kiarimas siejamas su
profesionalus tiekéjas-pilieciai ir su ne pelno organizacija-pilieciai saveikomis.

Kai kurie autoriai analizuodami pilie¢iy dalyvavimo modelius apskritai sitilo atsi-
sakyti dualistinio poziario- pilieciai ir valdZia. ]. E. Innes ir D. E. Booher (2004, p. 423)
teigimu, dalyvavimo analizé remiantis dualistiniu pozitriu neleidzia iSplésti dalyviy ir
dalyvavimo erdvés sampratos. Kaip alternatyva sitilomas platus bendradarbiavimo mo-
delis, kuris yra multidimensinis ir neapsiriboja vienos krypties komunikacija i$ pilieciy
j valdzig ar atvirksciai. Dalyvavimas tokiu atveju vertinamas kaip daugiarysé saveika,
kada pilieciai, paslaugy tiekéjai ir kiti dalyviai dirba ir bendrauja formalia ir neforma-
lia forma tam, kad jtakoty tam tikrus vieSuosius procesus prie$ priimant sprendimus.
Pilieciai gali dalyvauti asmeniskai arba per atstovus, tac¢iau visi bendruomenés nariai
turi bati jtraukiami, o ne tik tie, kurie nepatenkinti ar geriausiai organizuoti. Tokiu
biidu net jei galutinis sprendimas netenkins dalies dalyviy, bus uztikrintas sprendi-
mo legitymumas déka skaidriy ir atviry dalyvavimo salygy (Stumbraité-Vilkisiené E.,
2010a, p. 82). Butina suprasti, kad, kaip ir bet kuris kitas modelis, bendradarbiavimo
modelis yra idealus, taciau jis siilo badus, kaip spresti $iandieninés visuomenés da-
lyvavimo problemas. Bendradarbiavimo dalyvavimas gali buti labiau atstovaujantis
nei kiti dalyvavimo budai, taciau su salyga, kad bus suteikta techniné pagalba atskir-
toms visuomenés grupéms (paaiskinant kaip dalyvauti ir pan.). Nataralu, kad visi pi-
lie¢iai nuolat negali dalyvauti, taciau dideliy ir mazy dalyvavimo grupiy derinimas
padéty uztikrinti dalyvavimo galimybes. Jvertinant eile pilieciy dalyvavimo tyrimy
skirtingose S$alyse galima pastebéti, kad efektyvas dalyvavimo metodai pasizymi
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bendradarbiavimo savybe, dialogu ir intensyvia saveika. Rezultatyvis dalyvavimo
metodai yra jtraukiantys, atviri ir néra reaktyvis- nukreipti ne vien j esamy, bet ir
biisimy problemy sprendimg. Sie metodai remiasi saviorganizacija tiek turinio, tiek
narystés prasme. Pastebétina, kad daugelis tradiciniy dalyvavimo modeliy neatitinka
$iy reikalavimy.

Apibendrinant galima pastebéti, kad dauguma mokslinéje literattroje pristatomy
pilie¢iy dalyvavimo modeliy teikiant vie$asias paslaugas pasizymi bendru pozymiu-
krastutiniy dalyvavimo formy iSskyrimu nuo pasyvaus manipuliavimo iki aktyvaus
bendradarbiavimo. Dalyvavimo vieSosiose paslaugose atzvilgiu dazniausiai analizuo-
jami du prie$ingi modeliai: ,,j tiekéjg orientuotas® ir ,,j vartotojq orientuotas“ modeliai.
Atsizvelgiant j minéty modeliy trakumus ir ribotumus, kaip alternatyva sitlomas ,,j
pilietj orientuotas“ modelis, grindziamas bendradarbiavimu ir aktyvia paslaugos gavé-
jo pozicija paslaugose.

1.1.5. Piliec¢iy dalyvavimas vietos savivaldos lygmenyje

Nuo XVII-XVIII a. Europoje analizuojant valdzios ir pilieciy santykius palaiko-
ma ,socialinio susitarimo® idéja, kada pilieciai iSrinkdami valdzig jai patiki rapintis jy
saugumu, socialine gerove ir kitais butinais poreikiais. Valdzios institucijos pasitelkda-
mos vie$ojo administravimo jstaigas turi uztikrinti efektyvy paslaugy teikimg. Teorine
prasme, tiek politinei valdziai, tiek administracinéms institucijoms svarbiausias tiks-
las yra dirbti visuomenés labui, kad visuomenés nariai baty patenkinti gaunamomis
paslaugomis. Prie§ingu atveju ,socialinis susitarimas“ neturi prasmés. Efektyvumas
nejmanomas, jei pilieciai nezino, ko gali tikétis i§ valdzios ir jei paslauga teikiancios
institucijos nezino, ko pilie¢iai nori i§ gaunamy paslaugy. Vietinio valdymo institu-
cijos privalo sistemingai monitoringuoti visuomenés interesus ir pozitrius, panaudo-
jant jvairias vie$osios nuomonés tyrimo formas (Raipa A., Smalskys V., 2012, p. 335).
Vietinei valdziai svarbu ne tik pagerinti savo veikla, taupant biudzeto lésas, bet ir i$-
laikyti pilieciy pasitikéjima, jgyvendinant jy likescius. Visgi siekiant pagerinti viesyjy
paslaugy kokybe daznai stokojama sisteminio pozitrio. Tokiu atveju pilieciai tampa
nei$naudotais istekliais gerinant paslaugy teikimo procesa. H. L. Boschken (1994) tei-
gimu, jei organizacija nezino, kas yra jos paslaugy vartotojai ir ko jie pageidauja bei
kaip vertina teikiamas paslaugas, mazai tikétina, kad tokia organizacija yra patenkinti
pilieciai (Franklin A. L., Ebdon C., 2002, p. 1). Remiantis kity $aliy patirtimi, vieti-
nés valdzios institucijos renka ir analizuoja socialinius, ekonominius ir demografinius
duomenis, ta¢iau pakankamai mazai vieSosios nuomonés ir rinkos tyrimy metodo-
logijos naudojamos siekiant nustatyti paslaugy gavéjy poreikius (Skelcher Ch., 1992,
p. 475).

Veiksmingas dalyvavimas. ISanalizavus ir susisteminus mokslinéje literatiiro-
je pristatytus pilie¢iy dalyvavimo tyrimus, tikslinga iskirti 4 veiksniy grupes, kurios
svarbios veiksmingam dalyvavimo teikiant viesgsias paslaugas rezultatui pasiekti vietos
savivaldos lygmenyje: miesto struktiira, dalyviy tipai, dalyvavimo priemonés, dalyvavi-
mo procesas. Veiksmingas dalyvavimas teikiant vieSgsias paslaugas suprantamas kaip
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pilieciy jtraukimas j viesosios paslaugos kiirimo ir teikimo procesq, kada pilieciai ne tik
prisideda tiesiogiai prie paslaugos realizavimo, bet ir dalyvavimo pagalba sqlygojamas
geresnis vieSyjy paslaugy kokybés vertinimas- pasitenkinimas viesgja paslauga. I§skirtos
veiksniy grupés neapima visy jmanomy veiksniy galin¢iy daryti jtakg dalyvavimo
veiksmingumui, bet suteikia galimybe jvertinti analizuojamy kintamuyjy rysj bei at-
skleisti normatyvinés pilie¢iy dalyvavimo teorijos ir praktikos neatitikimus, spragas
bei nurodyti galimas teorijos tobulinimo kryptis.

Miesto struktiiros veiksnys siejamas su dviem kriterijais: miesto dydis ir teisinis
pagrindas pilie¢iy dalyvavimui. C. Ebdon (2002, p. 281) atlikes tyrimg padaré iSvada,
kad didesni miestai sukuria daugiau formaliy galimybiy pilieciy jeigai lyginant su ma-
zesniais. Tai i§ dalies gali paaiskinti faktas, kad mazesniuose miestuose pilieciai gali
turéti daugiau galimybiy susisiekti su valdzios atstovais neformaliais badais. Panasius
rezultatus gavo J. Nalbandian (1999) ir G. Soos (2003): mazesnés savivaldybés nepa-
sizymi didesniu formaliy ir neformaliy pilie¢iy dalyvavimo budy daznumu lyginant
su didesnémis savivaldybémis, t. y., kad mazesnés savivaldybés pilie¢iy dalyvavimo
atzvilgiu nebatinai yra atviresnés pilie¢iy jtraukimui j administracinius procesus.

Dalyvaujantys pilieciai- kas turéty dalyvauti, kas atrinks dalyvius, kokiy kriterijy
pagrindu pasirenkami dalyviai ir kodél pilieciai dalyvauja. Tradiciskai dalyvauti pilie-
¢ius pakviecia vietos valdzios atstovai- meras, taryba ar savivaldybés administratorius.
Pakvietimo forma gali bati jvairi: atviras dalyvavimas visiems, kurie nori skirti savo
laikg ir domisi problemomis; reklaminis pakvietimas (pvz. dalijant skrajutes, plakatai,
skelbimai ir pan.) j specialius susirinkimus; geografinis miesto rajony atstovavimas
pagal demografinius atrankos kriterijus ir tikslingas pakvietimas tradiciskai aktyviy
dalyviy, remiantis patirtimi. Taipogi svarbu, kodél pilie¢iai nusprendzia dalyvauti:
pozityvios priezastys- pilietinés pareigos jausmas, doméjimasis kaip sprendziami vie-
Sieji reikalai ir pan. bei neigiamos priezastys- nepasitenkinimas esama situacija, noras
jtakoti sprendimus, kurie priimami be dalyvavimo ty veikéjy, kuriuos tie sprendimai
tiesiogiai liecia ir pan.

Dalyvavimo priemonés- pilie¢iy dalyvavimas gali buti efektyvus, jei uztikrinamos
jvairios galimybés jsitraukti j paslaugy teikimo procesus, pradedant pradine pasialy-
my teikimo stadija, suteikiant pakankamai laiko svarstymams ir jtraukiant piliecius j
strateginiy, o ne tik ,,smulkiy“ vieno atvejo sprendimy priémimg.

Pilie¢iy dalyvavimo metodus inicijuojamus i§ savivaldybiy pusés apibendrintai
galima sugrupuoti j penkis pogrupius (Lowndes V., Pratchett L., Stoker G., 2001, p.
207):

1. Vartotojy metodai: dalyvavimo formos pirmiausia nukreiptos j vartotojus ir
akcentuojancios jvairius paslaugy teikimo aspektus (skundai, pasitenkinimo
tyrimai, nuomoniy apklausos).

2. Tradiciniai metodai: badai, kurie ilgg laikg naudojami savivaldybése ir su ku-
riais tradiciskai siejamas pilie¢iy dalyvavimas (viesieji svarstymai, konsultaci-
jos rastu, atstovai komitetuose, klausimy-atsakymy renginiai).

3. Forumai: tam tikra veikla, kuri sujungia konkreciy paslaugy vartotojus, tam ti-
kros srities gyventojus, individualius asmenis dél konkreciy problemy sprendi-
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mo (pvz. bendruomenés saugumo) (paslaugos vartotojai, vietové/kaimynyste,
problema, bendras interesas).

4. Konsultacinés naujovés: nauji metodai, kuriais siekiama visy pirma konsultuo-
ti pilie¢ius jvairiais klausimais nei jtraukti juos j ilgalaikj dialogg (interaktyvus
interneto puslapis, pilieciy grupés, referendumai).

5. Patariamosios naujovés: nauji metodai, kurie skatina piliecius ir bendruomenes
reaguoti ir prisidéti prie tiesiogiai juos liecian¢iy problemy sprendimo (fokus
grupés, bendruomenés planai, jsivaizdavimo/lakes¢iy iSsiaiskinimas, dalyva-
vimas paslaugose, pilie¢iy teismai). Patariamasis pilie¢iy dalyvavimas- tai gali-
mybé jvertinti pasekmes ir sagnaudas jvairiy alternatyvy prie$ pradedant veikti
(Meng B., 2008, p. 50).

Dalyvavimo procesas- viena i$§ problemy - dalyviy kompetencijos ir gebéjimy sto-
ka. Jei i$ tiesy dalyviams triaksta ziniy svarstomu klausimu, negaunama naudinga in-
formacija. Vie$yjy paslaugy atveju, $ios problemos i$ dalies i$vengiama, nes pilieciai
dalyvaujantys bendrai kuriant vie$aja paslaugg yra tiesiogiai arba netiesiogiai susije su
konkrecia paslauga, todél bet kuriuo atveju jy pozicija paslaugos atzvilgiu yra vertinga.
Dalyvavimo procese svarbu jvertinti dalyviy lukescius. Vienas i§ budy tikriems po-
reikiams identifikuoti- poreikiy jvertinimas realios finansinés situacijos atzvilgiu bei
nuostaty mokéti uz paslauga stiprumas. Issiaiskinus poreikius paslaugos atzvilgiu, pri-
imant sprendimus dél paslaugos kokybés tobulinimo butina atsizvelgti j pagrindines
preferencijas esamy finansiniy galimybiy ribose (Nelson L. S., Robins M. D., Simonsen
B., 1998, p. 479).

Pageidaujami rezultatai iSreiskia veiksmingo dalyvavimo jvertinimo sglygas, ku-
rios vie$yjy paslaugy atzvilgiu yra iSskiriamos trys: 1) administratoriai panaudos pi-
lie¢iy dalyvavimo metu gautg informacija galutiniams sprendimams priimti (Long E.,
Frankling A. L., 2004, p. 314); 2) abipusé komunikacija ir griztamojo rysio panaudo-
jimas (King C. S., Feltey K. M., Susel B. O., 1998a); 3) dalyviai bus patenkinti, kad jy
dalyvavimas buvo reik§mingas ir turéjo poveikj (Berman E., 1997).

Apibendrinant veiksmingo dalyvavimo salygas galima pazymeéti, kad prielaidos
veiksmingam dalyvavimui atsiranda, kada: pilieciai yra kvie¢iami dalyvauti i§ valdzios
ar kitos atsakingos organizacijos lyderiy pusés, t. y. kai parodoma iniciatyva dvipusei
komunikacijai; kada visi norintys gali dalyvauti ir uztikrinamos visy piliec¢iy interesy
atstovavimo galimybés bei kai dalyviai gali jsitraukti j sprendimy priémimo ar pas-
laugy teikimo procesa nuo pasitlymy svarstymo iki galutinio sprendimo priémimo
visuose etapuose.

VieSosios paslaugos teikimo valdymas. Anot R. J. Hy ir Veasey L. R. (1999, p. 349),
pagrindinis i$$akis vieSajam administravimui dvidesimt pirmame amziuje bus ne cen-
tralizacijos ar decentralizacijos klausimy sprendimas, bet vie§ojo administravimo vai-
dmens- kaip realizuoti pilieciy lukescius. Vietinio dalyvavimo formos dazniau veikia
kaip nepasitenkinimo teikiamomis paslaugomis ir valdymu israiskos badas. Tuo tarpu
orientuojantis j pilie¢iy lakesc¢ius, nei$vengiamai tenka priartinti vie$yjy sprendimy
priémimg ir paslaugy teikimo procesg prie pilieciy ir tokiu budu sumazinti konflikto

43



lygi bei pagerinti valdymo efektyvuma. Drauge autorius pazymi, kad vieSajame admi-
nistravime netgi ne tiek svarbu uztikrinti lygybés principa teikiant viesgsias paslaugas
kiek vystyti pilietine ir individualia atsakomybe bei tolerancijg skirtingoms vertybéms.
B. Barber (1984) isreiské nuomone, kad kaip opozicija silpnai liberaliai demokratijai
yra stipri demokratija- moderni dalyvaujamosios demokratijos forma, kuri remiasi sa-
vivaldzios bendruomenés idéja, kurios piliecius jungia ne tiek homogeniski interesai,
kiek pilietiskas i$silavinimas ir kurie bendrai veikia bendry tiksly labui déka pilietisko
pozitrio ir dalyvaujamuyjy institucijy suteikiamy galimybiy, o ne dél altruizmo ar pa-
siaukojimo (Box R. C., Marshall G. S., Reed Ch., M., 2001, p. 616).

Vie$osios paslaugos teikimo valdymas vietos savivaldos lygmenyje yra susijes su
3 principais (Hansen K., 2001, p. 107): decentralizacija, dalyvavimu ir centralizuota
prieiiira.

Decentralizacija. Vie$yjy paslaugy teikimo administravimas ir atsakomybé yra
deleguota jvairioms administracinéms ir paslaugy teikimo institucijoms bei organiza-
cijoms, kaip mokyklos, namai senyviems zmonéms, senitinijos, jaunimo centrai, dau-
giabuciy gyvenamyjy namy bendrijos. Decentralizuotos institucijos tampa daugiau ar
maziau savivaldzios, prisiimdamos atsakomybe uz finansiniy lésy paskirstyma ir pas-
laugy teikimga. Savivaldos plotis ir laipsnis gali skirtis priklausomai nuo savivaldybés ar
netgi paslaugos. Visgi decentralizavimas néra garantas, kad bus kokybiskesnis pilieciy
dalyvavimas arba i$§ esmés valdymas taps demokratisku, taciau kita vertus, decentra-
lizavimas gali suteikti platesnio dalyvavimo galimybes, padidinti valdzios institucijy
vaidmenj pilie¢iy struktaroms, i$plésti pilieciy junginiy teises buti iSgirstiems, uzti-
krinti teisinj sprendimy priémimo pobudj. Antra vertus, aktyvus piliec¢iy dalyvavi-
mas savaime tobulina decentralizavimo procesus, i$plecia atsakomybés, demokratinio
administravimo dimensijas (Raipa A., Smalskys V., 2012, p. 335, 339). Pirminiai de-
centralizacijos tikslai yra patenkinti pilieciy poreikius bei pagerinti teikiamy paslaugy
kokybe (Hope K. R., Chikulo B. C., 2000, p. 29), darant prielaidg, kad struktairos esan-
¢ios arciau visuomenés gali uztikrinti geresnj valdymga. Decentralizacija taipogi sieja-
ma su didesnémis visuomenés dalyvavimo galimybémis vieSosiose paslaugose (Lucio
J., 2009).

Dalyvavimas. Vie$yjy institucijy ir kity organizacijy savivaldos kompetencija yra
jgyvendinama bendradarbiaujant su vie$yjy paslaugy gavéjais. Paslaugy gavéjams su-
teikiamos teisés dalyvauti priimant svarbius sprendimus per iSrinktas paslaugy gavéjy
tarybas, kurios veikia kaip valdzios institucijos organizacijose arba steigiant ne pelno
organizacijas vie$ajai paslaugai administruoti ir teikti. Vietinis lygmuo yra tinkamiau-
sias bendradarbiaujanc¢iam valdymui, kada gyventojai dalyvauja jvairiais, net ne for-
maliais budais, spresdami aktualias problemas, nes dalyvavimas susijes su gyvenamaja
vietove ar bendruomene (Lucio J., 2009, p. 882).

Centralizuota prieZiiira. Bendros taisyklés teikiamy vieSyjy paslaugy atzvilgiu
nustatomos centralizuotai valstybés ir savivaldybiy lygiu. Vis délto valstybés lygiu
nustatyty reikalavimy kontrolé ir administraciné vieSyjy paslaugy teikimo prieziiira
yra atliekama bendradarbiaujant su paslaugas teikian¢iomis organizacijomis bei pas-
laugy gavéjais. Kaip bebuty savivaldybés neveikia izoliuotai nuo valstybés vyriausy-
bés keliamy tiksly. Centralizuotos priezitiros pagalba uztikrinamas viesyjy paslaugy
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pagrindiniy principy laikymasis visoje valstybés teritorijoje bei koordinuojamas vie-
$uyjy finansy paskirstymas.

Apibendrinant piliec¢iy dalyvavimo vietos savivaldos lygmenyje veiksmingo daly-
vavimo veiksnius ir vie$yjy paslaugy teikimo valdymo principus galima pazyméti, kad
konsultavimo ir dalyvavimo procediiros yra fragmentiskos ir ne visada orientuotos
i paslaugos gavéjy realy jtraukima. To pasékoje, paslaugos tiekéjo interpretacijos yra
dominuojancios bendrai kuriant paslauga, tuo tarpu tiesioginiy paslaugos gavéjy nuo-
mone¢ ir paslaugy kokybés vertinimas nesulaukia pakankamai démesio. Jei vietiné val-
dzia nesukuria paslaugy tiekimo ir administravimo sistemos, kurioje paslaugos gavéjas
dalyvauja bendrai kuriamos paslaugos procese, paslaugy gavéjy dalyvavimas tampa
reaktyvus, kaip protestas prie$ priimamus sprendimus be sitilomos alternatyvos, todél
vertinamas kaip ribotas ir Saliskas i§ vietinés valdzios pusés.

1.1.6. Bendrasis paslaugos kiirimas vieSajame sektoriuje
1.1.6.1. Bendrojo paslaugos kiirimo samprata ir bruozai

Paslaugy marketingo mokslinéje literatiiroje aktyvus piliecio, kaip kliento, da-
lyvavimas teikiant paslaugas daznai siejamas su bendruoju vie$yjy paslaugy karimu
(angl. co-production, co-creation). Savokos co-production oficialaus vertimo j lietuviy
kalbg néra. Lietuvos mokslininkai taipogi neturi vienareik§mio sutarimo dél termi-
no co-production: J. Dvorak (2006, p. 209) vartoja pazodinj vertinj kodalyvavimas,
bet termino reik§meés nedetalizuoja, L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2004, p. 312) la
coproduction savoka tiesiog susieja su dalyvavimu paslaugoje kaip vartotojo funkcija,
tuo tarpu paslaugos gavéjus dalyvaujancius bendrajame paslaugos kiirime jvardija kaip
bendrateikéjus (angl. co-producer) (Bagdoniené L., 2008, p. 17). Kitaip tariant, lietuvis-
koje mokslinéje literatiiroje dél nepakankamo bendrojo paslaugy kiirimo koncepcijos
iStirtumo, néra integruoto ir sisteminio poziirio, apjungiancio paslaugy marketingo
ir viesojo valdymo pozicijas. Co-production terminas siejamas su gamybos ir paslaugy
sektoriais. Vie$ajame sektoriuje dazniau analizuojamas paslaugy sektorius, o ne pre-
kiy, todél vietoj tiesioginio production vertimo j lietuviy kalba kaip gamyba, pritariant
E. Petukienés (2010, p. 32) nuomonei, disertacijoje paslaugy atveju vartojamas termi-
nas kirimas.

Nors bendrojo paslaugy karimo koncepcija yra placiau analizuojama paslaugy
marketingo mokslinéje literatiiroje, vieosios politikos ir viesojo administravimo sri-
ties mokslininkai pripazjsta, kad bendrojo paslaugy kiarimo konceptas vartotinas tiek
privacioms, tiek vieSosioms paslaugoms (Brandsen T., Pestoff V. 2006, p. 495), nes ben-
drasis vieSyjy paslaugy karimas i$ esmés reiskia ,pilie¢iy dalyvavimg jgyvendinant
vie$aja politikg“ (Whitaker G., 1980, p. 243, cituojamas T. Bovaird (2007)). M. Horne
ir T. Shirley (2009) nuomone, tinkamiausios vieSosios paslaugos bendrajam paslaugy
karimui yra tos, kuriose paslaugy gavéjai saveikauja vieni su kitais, t. y. tokia sgveika
reikalauja aktyviai dalyvauti paslaugy gavéjams priimant sprendimus bei kartu ben-
dradarbiaujant pilie¢iams tarpusavyje. T. Bovaird (2007, p. 851) apibrézia viesyjy pas-
laugy planavima ir teikimg kaip socialiai nulemtg procesa, kuriame jvairis paslaugy
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dalyviai sutinka skirti dalj iStekliy ir pasidalinti jsipareigojimais, kad susitarty dél
bendry normy ir taisykliy. Tuo tarpu J. Alford (2009, p. 37-40) pazymi, kad tiesiogi-
né pilieciy ir paslaugy tiekéjy saveika néra butina paslaugoje, jei bendruoju paslaugos
karimu siekiama pagerinti paslaugos kokybe per paslaugy gavéjy bendradarbiaujantj
elgesj. E. Ostrom (1997, p. 97) teigimu, bendrasis paslaugos kiarimas yra procesas, ku-
riame jeigos (personalas, pastatai, iStekliai) naudojamos gérybéms ir paslaugoms ga-
minti/teikti. Siame procese dalyvauja individai, kurie néra organizacijos darbuotojai.
Kadangi disertacijoje pilie¢iy dalyvavimas paslaugose analizuojamas vadovaujantis
viesosios politikos ir vie$ojo administravimo pozitriu, néra detaliai analizuojami ben-
drojo paslaugy kiirimo teoriniai aspektai paslaugy marketingo atveju. Atlikus moks-
linés literatros analize, vadovaujamasi samprata, kad bendrasis paslaugos kirimas
(angl. co-production) gali biiti apibréztas kaip reguliarus pilieciy (kaip individy ar gru-
piy) dalyvavimas viesosios paslaugos teikime, siekiant pagerinti tos paslaugos rezultatus
(paslaugos kokybe) (Loffler E., 2009, p. 20).

Idéja jtraukti visuomene j bendrg viesyjy paslaugy kirimg tapo populiari praé-
jusio amziaus 8 deSimtmetyje vieSojo administravimo teoretiky tarpe, kada nepaisant
reformy akcentuojanciy orientacijg i pilietj, kaip vartotoja, isliko atviras demokratijos
deficito klausimas administracinése struktarose. Pilie¢iy dalyvavimo paslaugose idéja
praktiskai bandoma jgyvendinti nuo 9 desimtmecio Didziojoje Britanijoje, Australijoje,
Kanadoje, Nyderlanduose, Naujoje Zelandijoje, Svedijoje bei JAV. Valstybiy vyriausy-
biy programose pabréziama, kad vie$ojo valdymo reformos turi bati labiau orientuo-
tos i tiekimgq ir paslaugy kokybe, o ne valdymo modernizavimg. Nauja reformy kryptis
neretai jvardijama kaip glaudus valdymas (angl. joined-up government) ir grindziama
nuostata, kad viesosios politikos tikslai negali bati pasiekti atskiry organizacijy déka
ar sukuriant nauja ,,super organizacijg®. Glaudus valdymas siekia koordinuoti veikla
esancig uz formaliy organizacijy riby, nepanaikinant paciy organizacijy riby (Ling T.,
2002, p. 631). Tai tarp-organizacing, tarp-sektoriné veikla, kuri nukreipta j naujy pas-
laugy teikimo buady paieska, jtraukiant visuomene. Mokslininkai palaikantys ,,j rinka
orientuoto® paslaugy teikimo modelj, pripazjsta, kad vartotojo jtraukimas i paslaugy
procesg yra reikalingas norint padidinti paslaugy produktyvuma ir konkurencinguma
(Zhang Y., Thomas P., Kelvin A., 1999).

Europos lygmeniu bendrojo paslaugy kiirimo samprata buvo jtvirtinta 2006 me-
tais, organizuojant ES vie$ojo administravimo ministry ketvirtaja Europos kokybés
konferencijg ir ji buvo pasirinkta kaip pagrindiné 2008 mety penktosios Europos koky-
bés konferencijos tema. Bendrojo paslaugy kirimo koncepcija néra nauja moksliniame
lygmenyje. Ilga laika bendrasis paslaugy kirimas buvo siejamas su nuostata biidinga
daugeliui paslaugy, kad paslaugos kiirimas ir vartojimas yra neatsiejami. Tiek paslau-
gos kiuirimas, tiek jos vartojimas reikalauja piliecio jnaso (Normann R., 1984; Zeithaml
V. A, Parasuraman A., Berry L. L., 1990). Anot E. Loffler (2009, p. 15-17), bendrojo
paslaugy kirimo aktualumg lemia keletas priezas¢iy: informaciniy technologijy nau-
jovés; $iuolaikinés visuomenés vertybiy kaita jtakojanti pilieciy elgesi, kada atsiranda
»ryztingy piliec¢iy“ grupés, norincios daugiau zinoti apie teikiamas paslaugas bei isa-
kyti savo pageidavimus (Griffiths S., Foley B., Prendergrast J., 2009a, p. 72); prognozuo-
jama, kad dél demografiniy pokyc¢iy daugiau pilieciy dalyvaus viesosiose paslaugose
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ateityje. Empirinio tyrimo rezultatai penkiose ES $alyse rodo, kad pilie¢iy dalyvavimas
teikiant vie$asias paslaugas aiskiai didéja su amziumi, todél ,,senstancios visuomenés®
rei$kia ne tik didéjancia socialiniy paslaugy paklausg, bet ir didesnj dalyvavimg ben-
drai kuriant paslaugas; dél fiskaliniy apribojimy valdzios institucijos siekia panaudoti
visus jmanomus iSteklius paslaugoms teikti, jskaitant isteklius, kuriuos gali suteikti
paslaugy gavéjai (pvz. savanoriai darbuotojai, dalyvaujamasis biudzeto planavimas).

Nors akademiniame lygmenyje bendrojo paslaugy kirimo savoka vartojama pa-

lyginti seniai nuo 7 deS§imtmecio pabaigos, praktiniame lygmenyje (dazniausiai vietos
savivaldos) teikiant vie$asias paslaugas $is terminas néra placiai Zinomas ir naudoja-
mas. Dazniau vartojamos bendradarbiavimo, partnerystés ar bendros atsakomybés
savokos. Normatyviniu pozitriu i$skiriami du aspektai. Visy pirma bendrasis paslau-
gy karimas pagrjstas abipusiskumo principu- uz didesne viesyjy paslaugy istekliy ir
sprendimy kontrole, pilie¢iai turi prisiimti ir daugiau atsakomybés bei rizikos. Antroji
normatyviné bendrojo paslaugy kirimo perspektyva akcentuoja, kad suteikus pilie-
¢iams daugiau galios spresti ir jtakoti paslaugas, pilie¢iai neturéty pasyviai priimti po-
litiky ar administratoriy ,,primestas“ paslaugas. Pilieciai patys turi stengtis pakeisti
esamas paslaugas, jei jos jy netenkina arba inicijuoti naujas paslaugas, kuriy valdzios
institucijos neteikia.

Nepaisant jvairiy bendrojo paslaugy karimo interpretacijy mokslininky tarpe,

galima isskirti esminius kriterijus, apibiidinancius bendrojo paslaugy kiirimo esme:

- bendrasis paslaugy karimas susijes su paslaugy naudotojais kaip aktyviais su-
interesuotais asmenimis, o ne pasyviais vartotojais;

- bendrasis paslaugy karimas skatina bendradarbiavimo, o ne paternalistinius
santykius tarp paslaugos gavéjy ir tiekéjy;

- bendrasis paslaugy ktrimas siekia jgyvendinti tam tikrus paslaugos rezultatus,
o ne vien teikti paslauga;

- bendrasis paslaugy karimas gali bati pakei¢iantis (pakeicia vietos valdzios i$-
teklius paslaugos gavéjy ar bendruomeneés istekliais) arba papildantis (papildo
paslaugas paslaugy gavéjy ar bendruomeneés istekliais arba jdiegia profesiona-
lig paramg ankstesnéms individualios pagalbos sau ar bendruomenés veiklai).

1.1.6.2. Pilie¢iy dalyvavimo budai bendrai kuriant paslauga

Individualus ir kolektyvinis dalyvavimas. Mokslinéje literatiiroje autoriai i§ski-
ria du i$ esmés skirtingus pilieciy dalyvavimo budus teikiant viesasias paslaugas: indi-
vidualy-asmeninj ir kolektyvinj-bendruomenés (kai kurie autoriai kaip atskirg pogrupij
isskiria ir grupinj dalyvavimo btida). Individualus dalyvavimas bendrai kuriant viesaja
paslauga yra siejamas su paslaugy personalizacija, o kolektyvinis dalyvavimas siejamas
su savanoriska veikla, nors daugelis Zzmoniy dalyvaujanciy, pavyzdziui, kaimynystés
biudzeto svarstymuose, nelaiko saves savanoriais jprasta to zodzio prasme ir atvirks-
¢iai, nemazai savanoriskos veiklos gali buiti atliekama ne organizuota forma, kaip ligo-
niy slaugymas, gélyno prieziira ir pan. Dalyvavimo budy analizé yra svarbi siekiant
i$siaiskinti, kokig verte sukuria individualus ir kolektyvinis dalyvavimas. Remiantis C.
Needham (2009, p. 10) ir J. Alford (2009, p. 115) nuomone, individualus dalyvavimas
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bendrai kuriant viesgjg paslaugg apima tas paslaugas, kurios sukuria asmening verte
individui, kaip ir vieSgjg verte bendruomenei. S. Griffiths ir B. Foley (2009b, p. 12) nuo-
mone, bendruomenés dalyvavimas sukuria instrumentine naudq (pagerina rezultatus),
bet drauge sudaro sglygas pasiekti esmines vertybes, t. y. kolektyvinis dalyvavimas pa-
slaugose ne tik kuria pasitikéjimg ir geresnius rysius tarp paslaugos gavéjy ir tiekéjy, bet
ir prisideda prie darnesnés bendruomenés ir naujy socialinio kapitalo Saltiniy kiirimo.
Tuo tarpu E. Loffler ir P. Watt (2009, p. 15-16) teigia, kad tiek individualus, tiek kolekty-
vinis pilieciy dalyvavimas bendrai kuriant paslaugqg gali sukurti vien tik privacig ar vien
tik kolektyving verte- arba abi. Tikétina, kad kolektyvinés dalyvavimo formos bendrai
kuriant paslaugg yra tinkamesnés socialiniy vertybiy kairimui kaip bendruomeniy sti-
prinimui ar pasitikéjimui sustiprinti, bet reikalingi moksliniai tyrimai galintys patvir-
tinti arba paneigti $ig prielaida.

Pilie¢iy dalyvavimo formos analizé vieSosiose paslaugose yra susijusi ir su klausi-

mu, kas organizuoja arba inicijuoja dalyvavimg bendram paslaugos kirimui:

- individualus dalyvavimas budingas paslaugoms, kuriose bendras paslaugos
karimas gali buti atliekamas tik paties asmens (paprastai paslaugos vartotojas,
pvz. pats ligonis susileidzia vaistus, arba savanoris, pvz. perduoda paslaugos
gavéjy skundus ir pageidavimus paslaugos tiekéjui);

- kolektyvinis dalyvavimas budingas paslaugoms, kuriose bendras paslaugy k-
rimas gali buti uztikrintas tik dviejy ar daugiu asmeny déka, kurie dalyvauda-
mi veikia kaip grupé;

- kaikurios bendrai kuriamos paslaugos apima tiek individualy, tiek kolektyvinj
dalyvavima (pvz. atlieky perdirbimo paslaugoje dalis asmeny tiesiogiai pristato
$iuksles i perdirbimo centrus, o dalis organizuojasi kaimynystés ribose).

Skirtingi pilie¢iy dalyvavimo budai sukuria ,,mini visuomenes®, kuriy dalis da-
lyvauja savanoriskai, kitos pakvieciamos dalyvauti, o dar kitos atrenkamos atsitiktine
tvarka (Jos P. H., Tompkins M. E., 2009, p. 1082). Tai reiskia, kad kolektyvinis daly-
vavimas paslaugose paprastai yra susijes su tam tikra savanorystés forma, nors tapa-
tinti kolektyvinj paslaugy kairimg su savanoryste buty klaidinga, nes normatyviniu
pozitriu kolektyvinis bendrasis paslaugy kiarimas neatitinka savanorystés sampratos.
Empiriniy tyrimy rezultatai rodo, kad pilieciai mazai yra linke dalyvauti organizuotoje
veikloje, siekiant pagerinti vienos ar kitos paslaugos teikimo procesq (Lofller E., 2009,
p. 13). Tai i§ dalies pasakytina ir apie dalyvavimo biudzety svarstyme praktika, kada
paprastai mazai gyventojy dalyvauja kaimynystés/bendrijos susirinkimuose, nors ir ne
gausaus dalyvavimo pasekméje kolektyvine naudg gauna zZymiai didesnis skaicius as-
meny. Nepaisant to, organizuotos arba kolektyvinés pilieciy dalyvavimo formos teikiant
paslaugas ne tik kuria socialinius rySius bendruomenéje, bet ir padeda spresti paslaugy
teikimo kasty problemg lyginant su paslaugy personalizacijos alternatyva. Problema yra
tai, kad dauguma pilieciy, kuriems reikalingos viesosios paslaugos nebeveikia aktyviai
socialiniame gyvenime ir turi i§ naujo atrasti save kaip bendruomenés narj. Tokie pro-
cesai nejvyksta per naktj, bet yra verti pastangy, siekiant, kad piliec¢iai baty labiau pa-
tenkinti teikiamomis paslaugomis bei, kad patys tapty aktyviais paslaugy teikimo da-
lyviais. M. Douglass (1992) yra teisus teigdamas, kad pilie¢iy jtraukimas j kolektyvine
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veiklg ir sgveika su valdzios atstovais padeda vystyti abipusj supratimg reikalingg ben-
droms problemoms spresti (Meng B., 2008, p. 51).

Skirtingi autoriai pasisako skirtingai, kiek aktyvus paslaugy gavéjo vaidmuo gali
padéti arba pakenkti demokratiniam valdymui. Pasisakantys kritiSkai paslaugy gavéjy
dalyvavimo teikiant paslaugas atzvilgiu, kaip pagrindinj argumentg iskelia bendros
gerovés kiarimg, nes teigiama, kad paslaugy gavéjai dalyvaudami siekia individualiy
interesy, o ne bendros gerovés. Tikslinga pazymeéti, kad autoriai kritiskai vertinantys
paslaugy gavéjy aktyvumg, vadovaujasi siaura paslaugos gavéjo samprata kaip vartoto-
jo privaciame sektoriuje. Viesyjy paslaugy kokybé sunkiai pasiekiama be kolektyvinés
veiklos, anot L. Gaster (1995), todél ji turi orientuotis j aktyvesnj pilie¢iy vaidmenj nei
pasyviy vartotojy. Sis tikslas negali biiti pasiektas vien paslaugy standartizavimo ir
veiklos matavimo priemonémis, bet reikalauja ,,orientacijos j pilieti, akcentuojant vie-
$0jo, o ne privataus sektoriaus vertybes (Erridge A., Fee R., Mcllroy J., 1998, p. 344).
Vie$osiose organizacijose diegiamos jvairios kokybés priemonés kaip kokybés ciklai,
kokybés veiklos grupés, vartotojy tyrimai ir mokymai, kuriomis stengiamasi neapsiri-
boti standarty savaiminiu kokybés garantavimu. Pazymétina, kad dél viesyjy paslaugy
specifikos, paslaugos gavéjo dalyvavimas paslaugos procesuose neisvengiamas siekiant
islaikyti demokratinés atskaitomybés ir kitus principus bei kuriant kokybés valdymo
sistema.

T. Nyseth ir L. Torpe (1996) teigimu, kaip alternatyva individualiam paslaugy ga-
véjo dalyvavimui yra kolektyvinis paslaugy gavéjy dalyvavimas, kuris labiau orien-
tuotas | bendros gerovés siekima. Taigi, siekiant aktyvesnio paslaugy gavéjy dalyvavi-
mo paslaugy teikimo procese, tikslinga orientuotis j kolektyvines dalyvavimo formas.
Be to, autoriai pazymi, kad funkciskai pagrijstos kolektyvinés dalyvavimo formos yra
silpnesnés nei pagrjstos teritoriniu pagrindu. Teritorija pagrjstos dalyvavimo formos
(nacionaliniu, regioniniu ar vietiniu lygiu) postuluoja holistinj poziarj j socialinj val-
dyma, o jis yra buitinas apibréziant bendrg gerove visuomenei (Sorensen E., 2000, p. 27).
Demokratinis valdymas gali biiti sustiprintas decentralizuojant paslaugy teikimo pro-
cesq ir kuriant kolektyvines paslaugy gavéjy dalyvavimo formas paslaugy teikimui ir
valdymui. Pilie¢iy dalyvavimas kaimynystés tarybose pirmiausia siejamas su tikslu pa-
gerinti teikiamy paslaugy kokybe, kada pilie¢iai organizuojasi norédami patys spresti
ir kontroliuoti paslaugy teikimo procesa. Tokiu biadu paslaugy gavéjai dalyvaudami
jgyja daugiau galios, o drauge pats dalyvavimo procesas gali salygoti ir kitas naudas
pilieciui ar bendruomenei (Jos P. H., Tompkins M. E., 2009, p. 1079).

Papildant autoriy nuomone, galima pazyméti, kad nei teritoriné bendruomené,
nei funkciné bendruomené néra viena uz kitg pranasesnés, kadangi kiekviena i$ jy ri-
botos. Teritorija ir funkcija gristos dalyvavimo formos sukuria ne visag bendruomene
kaip tokig, o tik dalines bendruomenes. B. Haarder (1990) pateikia dar radikalesne
pozicija teigdamas, kad kolektyvinis pilie¢iy dalyvavimas nebatinai turi bati siejamas
tik su bendra gerove, bet tai nereiskia, kad délto sumazéja demokratija. Atvirkséiai,
demokratija stipréja abiem budais, tiek dalyvaujant individualiai, tiek kolektyviai, nes
realizuodamas individualius interesus bei teises pilietis sukuria bendrg gerove, kuri ne-
atsiranda vien priimant politinius sprendimus (Sorensen E., 2000, p. 29). Sunku, ar net
nejmanoma, jsivaizduoti, kad kiekvieng kartg dalyvaudamas viesojoje sferoje asmuo
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galvoty apie dalyvavimo poveikj visuomenei. Paslaugy gavéjai dalyvaudami paslaugy
teikimo procese nebitinai siekia pakeisti paslaugos teikimo procesg visai visuomenei,
taciau dalyvavimas gali biiti priemoné pagerinti paslaugos kokybe (t. y. padidinti pasi-
tenkinimg) daliai visuomenés kaimynystés lygmenyje, paslaugy gavéjams dalyvaujant
paslaugos kiirimo, tiekimo bei vertinimo procesuose, tiek individualia, tiek kolektyvine
forma.

Dalyvavimo forma skiriasi priklausomai nuo pozitrio j valdzios institucijas.
Viena vertus, pilie¢iy dalyvavimas gali bati svarstomas pabréziant profesionalumo as-
pekta ir traktuojant pilieciy dalyvavimo galimybes kaip ,,vietinés valdzios ranky prate-
simg“. Minétu atveju valdzios atstovai pasirenka dalyvavimo budus ir nusprendzia, ar
pilieciai apskritai turi bati jtraukiami j vieSuosius procesus. Kita piliec¢iy dalyvavimo
versija pasireiskia per piliec¢iy dalyvaujamasias organizacijas, kurios ne tiek rapinasi,
kaip jtraukti piliecius, kiek, kaip panaudojami viesieji iStekliai, kuriuos paskirsté pro-
fesionalai. Kita vertus, tie, kurie akcentuoja demokratiniy procesy uztikrinima, o ne
visy pirma valdzios efektyvumg, linke pirmenybe teikti kaimynystés organizacijoms,
kurios veikia kaip alternatyva kitoms pilie¢iy organizacijoms. Siuo atveju palaikomas
poziiris, kad valdzia neturi pakankamai istekliy patenkinti jvairiems pilieciy porei-
kiams. Pilieciai turi biti traktuojami kaip istekliai, kurie gali prisidéti prie gyvenimo
kokybés gerinimo per dalyvavimg bendrai kuriant paslaugas. Kaimynystés organizacijos
atsiranda tada, kai kartu gyvenantys pilieciai jaucia poreikj bendrai veiklai ir yra pasi-
ruose investuoti dalj savo istekliy geresnio gyvenimo susikiirimui (Glaser M. A., Yeager
S.J., Parker L. E., 2006, p. 179; Meng B., 2008, p. 52).

Ne pelno organizacijos. Pastaryjy mety mokslinése publikacijose didéja susido-
meéjimas ne tik pilieciy dalyvavimo galimybémis bendrai kuriant viesgsias paslaugas,
kada paslauga teikia privacios ar viesos organizacijos, bet ir ne pelno organizacijose,
kurios sudaro specifing paslaugy teikéjy grupe. Ne pelno organizacijos atlieka tarpi-
ninko vaidmenj tarp privaciy ir vie$yjy organizacijy, nes patj jy atsiradimg salygoja
informacijos asimetri$kumas, kada paslaugos gamintojas- tiekéjas turi daugiau infor-
macijos apie paslaugos kokybe, verte, klaidas nei paslaugos gavéjas. Drauge ne pelno
organizacijos traktuojamos kaip atsakas j nepavykusias valdzios pastangas patenkinti
vie$yjy paslaugy poreikj, todél valdzia yra linkusi patikéti teikti vie§asias paslaugas,
ypac socialines, ne pelno organizacijoms taip sukuriant valdzios ir ne pelno organiza-
cijy saveikos bendradarbiavimo modelj (Snavely K., Desai U., 2000, p. 252).

Pilie¢iy jtraukimas i paslaugy planavima ar vietiniy sprendimy priémima yra
priemonés uztikrinancios nors netiesiogine pilie¢iy kontrole administracijos atzvilgiu.
Aktyviai veikdami pilie¢iai spaudzia valdzios institucijas ar kitas viesgsias paslaugas
teikiancias organizacijas atsizvelgti j paslaugy gavéjy pozitrj, nuomones priimant
sprendimus ar suzinoti priimamy sprendimy priezastis, net jei jie yra gana konfiden-
cialas. Todél $iandien pilie¢iy dalyvavimas galimas ir reikalingas tiek lokaliniu, tiek
centrinés valdzios lygmeniu, kur daznai valdzios veikla ir pozitris yra perdém biuro-
kratizuotas, neretai pernelyg vertinantis elito teorijy rekomendacijas, kur dominuojan-
ti vaidmenj rengiant sprendimus vaidina ekspertai. Taciau neretai per ryskiai isreiks-
tas mokslinis ekspertinis-profesionalus poziaris, ignoruojantis pilie¢iy dalyvavima ir
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rekomendacijas, suponuoja nerealius sprendimus, neteisingas strategines orientacijas ir
pan. (Raipa. A., Smalskys V., 2012, p. 331).

Valdzios institucijos vis aktyviau jtraukia privacius paslaugy teikéjus j paslaugy
procesus, todél kyla klausimas, kaip tai jtakoja pilie¢iy dalyvavimg. Nors daugelis ne
pelno organizacijy gauna vienokig ar kitokia valstybés parama ir ta prasme veikia kaip
»iStiestos valstybés rankos®, nedaug yra zZinoma, ar Sios organizacijos taiko demokra-
tinio valdymo principus kaip pilieciy dalyvavimg ir kaip tai pasireiskia praktikoje. K.
LeRoux (2009, p. 515) iStyres socialines paslaugas teikiancias ne pelno organizacijas
padaré i$vada, kad ne pelno organizacijose dalyvaujamojo valdymo priemoniy taiky-
mas priklauso nuo valdZios skiriamo finansavimo, t.y. valdzios skiriama parama jtakoja
demokratinio valdymo stiprinimg ne pelno organizacijose. Autorius isskyré 4 dalyva-
vimo formas kaip priklausomus kintamuosius: darbo grupés, klienty apklausos, klien-
ty patariamieji komitetai ir narysté valdyboje. Finansavimas kaip priemoné palaikyti
demokratinius procesus gali buti siejama su L. M. Salamon (1995) pasiilytu ,valdzios
ir ne pelno organizacijy partnerystés modeliu®, kurio pagrindiné idéja yra tai, kad vals-
tybés skiriamas finansavimas gali padéti i$vengti tam tikry klaidy ne pelno organi-
zacijose. Valdzia nustato taisykles, kuriy turi laikytis parama gaunanti organizacija ir
tokiu biidu skatinamos demokratinio dalyvavimo, atskaitomybés ir nesalisko paslaugy
teikimo vertybés. Drauge valstybés parama padeda iSvengti ,filantropinio paternaliz-
mo“ problemos, kada privaciy finansiniy lésy donory interesai ima dominuoti orga-
nizacijos veikloje ir $ie interesai gali konfliktuoti su klienty interesais. Taigi daroma
prielaida, kad tose organizacijose, kurios gauna didesne paramg i$ valstybés, paslaugos
gavéjai yra daugiau jtraukiami j jvairius paslaugy procesus.

J. Alexander ir R. Nank (2009, p. 380), atlike longitudinj ne pelno organizacijy ir
vieSosios organizacijos partnerystés tyrima, padaré i§vada, kad ne pelno organizacijos
sukuria realias sglygas realizuoti naujosios valstybés tarnybos idéjas ir garantuoja di-
desnes pilieciy dalyvavimo galimybes ne pelno organizacijy valdyme ir organizacijy tei-
kiamose paslaugose. Autoriai argumentuoja, kad vienas i§ esminiy sékmingg tarpins-
titucinj bendradarbiavima uztikrinanciy veiksniy yra pasitikéjimas. Atliktas tyrimas
patvirtino prielaida, kad ne tik pasitikéjimas institucijomis, bet ir nepasitikéjimas gali
biti kaip skatinantis veiksnys, kuriant efektyvias paslauga teikiancias organizacijas. Jei
pilieciai nepasitiki paslaugq teikiancia viesgjq organizacija, tai gali biiti paskata pasitel-
kiant ne pelno organizacijas perimti paslaugos teikimg ir administravimg koordinuoti
patiems pilieciams (pvz. tai pastebima Lietuvos atveju steigiant bendrijas daugiabu-
¢iams gyvenamiesiems namams administruoti).

Ne pelno organizacijos dazniausiai siejamos su demokratijos ir pilietiSkumo ug-
dymo aspektais, todél ne pelno organizacijy veikla yra laikoma vienu i$ pilietinés vi-
suomenés kirimo ir stiprinimo budy. B. Edwards ir M. W. Foley (2001, p. 5-7) pazymi,
kad pilietiné visuomené atlieka tris pagrindinius vaidmenis. Visy pirma pasitelkiant
jvairias savanoriskas, ne pelno organizacijas teikiamos vieSosios paslaugos ir atitin-
kamai kita su viesaisiais reikalais susijusi veikla. Drauge pilietiné visuomené organi-
zuota tam tikry kolektyvinés veiklos formos pavidalu isreiskia atstovaujamaja socia-
liniy organizacijy prasme. Trecia, pilietiné visuomené siejama su neo-Tocquevillean
socializacijos nuostata, kada pilietinés organizacijos ugdo pilietiSkumo jgadzius bei
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motyvuoja piliecius panaudoti tuos jgudzius praktiskai. Taigi, pilietiné visuomené be-
siremianti aktyvia pilie¢iy veikla yra dalyvaujamosios demokratijos pagrindas. Anot L.
M. Salamon (1995), ne pelno organizacijos kurdamos pilietine visuomene, gali atlikti
keletg vaidmeny: kaip vertybiy puoselétojos, paslaugy teikéjos bei socialinio kapitalo
karéjos.

Visgi A. M. Eikenberry ir J. D. Kluver (2004, p. 136) bei kai kurie kiti autoriai i$-
reiskia susiripinima, kad ne pelno organizacijos, kaip ir viesosios organizacijos, patiria
~marketizacijos“ poveikj, kuris gali keisti ne pelno organizacijy vaidmenj ir veiklos ba-
dus, kuriant pilietine visuomene ar jtraukiant visuomenés narius j viesyjy reikaly tvar-
kyma per paslaugy teikimg. Labiausiai marketizacijos jtaka pasireiskia ne pelno orga-
nizacijose per komercines pajamas, rezultatais paremta valdyma, kontrakty sistema,
socialinio entreprenerisko valdymo modelio taikyma, naujas filantropinés veiklos for-
mas. Marketizacija pakeicia socialinj aktyvuma j organizacijy tarpusavio konkurencija
dél finansiniy iStekliy. Ankstesni organizacijy nariai tampa vartotojais ir klientais, ak-
centuojamas individualus paslaugy suteikimas klientui, o ne bendradarbiavimo ir pasi-
tikéjimo rysiy kiirimas, kuris biitinas sprendZiant socialines problemas ir mobilizuojant
piliecius kolektyvinei veiklai. Drauge neretai ne pelno organizacijos finansuojamos pri-
vaciy donory ar remiamos valdzios institucijy ne uz tai, kad stiprinty pilietine visuo-
meng ir plétoty bendradarbiavimo rysius tarp pilie¢iy, bet uz viesyjy paslaugy teikima.
Taigi pilietiSkumo ugdymo ir demokratijos stiprinimo uzdaviniai tampa antraeiliais,
uzleisdami vietg paslaugy personalizacijai, finansinei konkurencijai ir orientacijai j or-
ganizacijos klientg, bet ne dalyvj-narj. Siekiant iSvengti neigiamy marketizacijos jtakos
pasekmiy ne pelno organizacijos turéty biiti vertinamos ne tik kaip alternatyvios viesy-
ju paslaugy tiekéjos, bet ir kaip organizacijos, kurios teikdamos paslaugas vadovaujasi
demokratiskumo ir aktyvaus pilietiskumo principais, kurie isreiksty vertybinj pilietinés
visuomenés aspektq bei prisidéty prie socialinio kapitalo kiirimo.

R. C. Feiock ir H. S. Jang (2009, p. 672-673) tyré, kodél paslaugos vietiniame ly-
gmenyje ne visada patikimos ne pelno organizacijoms ir kokie veiksniai lemia, kad
ne pelno organizacijos aktyviai veikia paslaugy srityje. Tyrimas parodé, kad politinés
aplinkos veiksniai yra vieni svarbiausiy, ypac jvertinant finansiniy lésy paskirstyma,
mero vaidmenj, tauting sudétj, tac¢iau svarbus veiksnys yra ir ne pelno organizacijy
veikla bei esama rinka vienai ar kitai paslaugai teikti. Tyrimas buvo atliktas JAV ypac
koncentruojantis i socialines paslaugas, teikiamas senyvo amziaus zmonéms. Be to,
autoriai pastebi, kad paslaugy perdavimas ne pelno organizacijoms yra labiau tikétinas
tada, kai paslaugos teikimo kastai yra sqlyginai maZi.

Nauji dalyvavimo buadai. Nors naujy dalyvavimo budy paieska yra aktuali ir ty-
rinétojy akcentuojama problema, kai kurie autoriai pazymi, kad naujos dalyvavimo
formos nebutinai salygos efektyvesnj pilieciy dalyvavima, kadangi dalyvavimo budy
jgyvendinimas didzigja dalimi priklauso nuo administratoriy pozitrio ir noro i$ tiesy
jtraukti pilie¢ius j administracinius procesus, jvertinant visy pirma ne normatyvinius,
bet administracinius instrumentinius dalyvavimo privalumus ir trakumus (Moynihan
D. P,, 2003, p. 174). Be to, naujos dalyvavimo formos daznai yra pradedamos taikyti ad
hoc principu, mazai arba apskritai neanalizuojant prie§ tai, kiek jos tinkamos ir gali
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bati naudingos. Akivaizdu, kad dalyvavimas tiesiogiai nereiskia demokratijos, kaip ir
naujy dalyvavimo formy karimas nereiskia demokratijos padidéjimo, kadangi kai ku-
riais atvejais didéjantis dalyvavimas gali sustiprinti socialinés atskirties problemas. Si
problema itin aktuali vietinio valdymo lygmenyje, i$ vienos pusés siekiama stiprinti
jau dalyvaujanciyjy kompetencijg ir i$ kitos pusés kartu plésti dalyvavimo galimybes
jtraukiant naujas pilieciy grupes. Skirtingoms pilie¢iy grupéms gali bati reikalingi
skirtingi dalyvavimo budai.

M. S. De Vries (2000, p. 333-337) atlikes lyginamajj tyrimg 8 senosiose Europos
demokratinése valstybése padaré isvadg, kad formaliy dalyvavimo procediiry plétra
nepagerina dalyvavimo proceso kokybés, nes dalyvavimas panaudojamas vidiniam
organizacijos palaikymui, o ne iSorinés paramos sustiprinimui. Taigi dalyvavimo pro-
cediry formalizacija gali isSaukti dalyvavimo biurokratizacijg, o ne padidinti pilieciy
dalyvavimg. Demokratija néra sukuriama vien formaliomis procediromis- reikalingas
palaikantis pozitris ir vertybés i§ valstybés administracijos pusés bei pasitikéjimas i§
pilieciy pusés. Vadinasi, tam tikra prasme dalyvavimu pirmiausia siekiama patenkinti
vidinius organizacijos interesus, o ne platesnius bendruomenés interesus. Jei dalyvavi-
mas yra naudingas pilie¢iams ir bendruomenei dél galimybés isSreiksti savo nuomone,
tai vieSajai institucijai dalyvavimas gali padéti sustiprinti legytimuma praktiskai ne-
perduodant sprendimo galios uz organizacijos riby.

Valdymo demokratizavimo teorijos reikalauja i§ politiniy-administraciniy struk-
tary apsaugoti pilie¢ius nuo valdzios institucijy savivaliavimo, neadektavataus reaga-
vimo j pilieciy lakescius, neteiséty valdzios struktiry sprendimy, netinkamo jstaty-
my interpretavimo, o kartais ir tiesioginio pilie¢iy, grupiy viktimizavimo. Tai leidzia
teigti, kad vienas i§ svarbiausiy vie$ojo valdymo kokybés ir efektyvumo kriterijy yra
ju saveika su demokratinémis vertybémis ir tradicijomis (Raipa A., Smalskys V., 2012,
p- 323). Bendroji demokratijos teorija ir valdymo demokratizavimo nuostatos reikalau-
ja besalygisko visuomenés dalyvavimo, kada plétojama valstybés institucijy ir verslo
struktiiry partnerysté bei valstybés rapinasi klientelos ugdymu bei iesko sgveikos su
pilieciais varianty, net jei patys pilieciai nepareiskia tiesioginés iniciatyvos. Viesosios
organizacijos tiesiogiai siejamos su pliuralistiniu sprendimy priémimo procesu, t. y.
kai skirtingos pilie¢iy grupés, jy atstovai yra tiesioginiai sprendimy rengimo proceso
dalyviai, ta¢iau ne maziau svarbu akcentuoti, kad valstybés institucijoms islieka atsa-
komybé ir pareiga ieskoti galimy skirtingy interesy grupiy suderinimo galimybiy, jy
tarpusavio bendradarbiavimo palaikymo, norint jvertinti visas alternatyvas kaip vi-
sumg bei gebéti nustatyti geriausias galimas pasirinkimo alternatyvas, identifikuoti ir
prognozuoti kompromisiniy sprendimy padarinius, kad piliec¢iy grupiy dalyvavimas
atnesty laukiamus rezultatus (Christensen T., Legreid P., Roness P., Rovik K., 2007, p.
29-30).

Informacinés technologijos. A. Chadwick ir Ch. May (2003, p. 275-278), analizuo-
jantys informaciniy technologijy poveiki pilieciy ir valdzios saveikai, nurodo, jog elek-
troniné demokratizacija yra nukreipta j demokratijos sustiprinimg, padidinant galias
ty, kurie anksciau turéjo menka prieiga valdzios institucijose. Tokia demokratizacija
turéty pritraukti daugiau naujy zmoniy j viesyjy reikaly svarstyma nei sustiprinti jau
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esanciy valdzioje galias. Visgi autoriai iSskyre tris pilie¢iy ir valdzios (valstybés) sa-
veikos modelius- vadybinj, konsultacinj ir dalyvaujamajj- remiantis JAV, DidZiosios
Britanijos ir Europos Sgjungos atvejy analize, padaro i§vada, kad interneto demokrati-
nés galimybés yra marginalizuotos, kadangi jsivyrauja vadybinis modelis, kuriame da-
lyvavimas apribotas i§ esmés informacijos teikimu. Informaciniy technologijy panau-
dojimas nepaisant kritikuotiny aspekty suteikia galimybe pritaikyti naujus pilieciy ir
valdzios institucijy sgveikos budus (Stumbraité E., 2008, p. 209). Technologijos suteikia
pilie¢iams paprastesne, pigesne ir greitesne prieigg prie institucijy informacijos, kada
fizinis dalyvavimas nebéra butinas. Virtualioje aplinkoje galima pristatyti sprendimy
projektus be eksperimento realiame gyvenime. Vaizdavimo priemonés gali bati panau-
dotos siekiant jtraukti piliecius j sprendimy priémimag bei ,besimokancios visuome-
nés“ kirimg (Rouillard L., 1999, p. 374). Visgi svarstant naujy dalyvavimo formy gali-
mybes butina atsizvelgti i tai, kad padidéjusios techninés galimybés ne visada padidina
dalyvavima, atvirksciai, gali salygoti dar didesnj bejégiskumo jausma i§ visuomenés
pusés dél informacijos perkrovos, pasikeitimo masto ir grei¢io kontroliuojant procesg.

Vertinimo kriterijai. Siekiant jvertinti, kiek dalyvavimo metodai yra sékmingi
arba efektyvis, reikalingi vertinimo kriterijai. G. Rowe ir J. F. Lynn (2000, p. 18) sitlo
isskirti prieigos kriterijus ir proceso kriterijus. Prieigos (arba demokratiniai) kriterijai
yra susij¢ su efektyviu dalyvavimo procediiry suplanavimu ir jgyvendinimu: atstovau-
jamumas, nepriklausomumas, ankstyvas jtraukimas, jtaka, skaidrumas. Proceso kri-
terijai yra siejami su tuo, kiek visuomenei yra priimtinos proceduiros: resursy prieina-
mumas, dalyvavimo uzduotis ir apimtis, struktruotas sprendimy priémimas, islaidy
rezultatyvumas.

N. Crosby, J. M. Kelly ir P. Schaefer (1986, p. 173) i§skyreé 6 kriterijus, kuriy pagrin-
du galima jvertinti bet kurio pilie¢iy dalyvavimo bido-metodo sékme: 1) dalyviai turi
atstovauti platesne visuomene nei lobisty grupes ir turi bati atrinkti i§vengiant mani-
puliacijos, 2) tinkamai organizuotas dalyvavimo procesas, kad sprendimy priémimas
buty efektyvus, 3) teisingas ir skaidrus procesas, kad pilieciai pasitikéty ir dalyvauty,
4) pilie¢iy dalyvavimo islaidos turi bati rezultatyvios, pagristos, pasirinktas dalyva-
vimo budas turi pateisinti jam skiriamus isteklius, 5) dalyvavimo procesas turi bati
lankstus, 6) pilieciy pasitlytos rekomendacijos turi turéti didele tikimybe bati jvertin-
tos ir panaudotos administratoriy darbe. Verta pastebéti, kad dauguma i§skirty kriteri-
jy yra normatyviniai ir negali baiti lengvai patvirtinti remiantis vien socialiniy moksly
nuostatomis, taciau kita vertus, nepaisant to, kad autoriai kriterijus i$skyré beveik pries
30 mety, jie neprarado aktualumo analizuojant $iandienos pilieciy dalyvavimo plétros
tendencijas ir jy efektyvumo vertinima vieSojo valdymo kontekste.

Apibendrinant galima pazymeéti, kad bet koks dalyvavimas vieSuose procesuose
susijes su tam tikry vertybiy jtvirtinimu, kurios perzengia individualiy interesy ribas,
priesingai nei i rinkg orientuotame modelyje (Jos P. H., Tompkins M. E., 2009, p. 1080).
Viesos vertybés apima galimybe dalyvauti, bati vieSyjy paslaugy teikimo nariu-karé-
ju, o ne tik vartotoju, ugdomos asmeny teisés ir atsakomybé, stiprinami bendruome-
nés rysiai ir pan. Atlikta moksliniy $altiniy analizé rodo, kad bendrojo paslaugy ka-
rimo koncepcija yra tinkama vie$yjy paslaugy tyrimui, nagrinéjant paslaugos gavéjy
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dalyvavimo ir paslaugos kokybés vertinimo sgveikos rysius, kada paslaugos gavéjai
patys prisideda prie paslaugos kiirimo ir gerinimo. Viesyjy paslaugy atzvilgiu kolek-
tyviné dalyvavimo forma bendrai kuriant paslaugg autoriy jvertinama kaip tinkames-
né, nes apima ne tik individualius, bet ir kolektyvinius interesus. Disertacinio darbo
tyrimas yra orientuotas j pilieciy dalyvavima bendrai kuriant vie$aja paslauga tiek
per organizuotas formas, t. y. ne pelno organizacijas- daugiabuciy gyvenamyjy namy
savininky bendrijas, bei drauge apimamos ir individualaus dalyvavimo veiklos orga-
nizacijos viduje arba nesant organizuotos struktiros dalyvavimui teikiant paslauga.
Vadovaujamasi nuostata, kad esminj poveikj viesosios paslaugos kokybés vertinimui
turi ne tik paslaugos teikimo forma, bet ir paciy paslaugos gavéjy nuostatos dalyvavi-
mo bendrai kuriant paslauga atzvilgiu.

1.1.6.3. Pilie¢iy dalyvavimo motyvai bendrai kuriant paslauga

Daugelyje svarbiy viesojo sektoriaus sri¢iy, nejmanoma kokybiskai suteikti pa-
slaugg be paciy pilieciy laiko ar pastangy indélio. Valdzios institucijy darbas néra vien
taikyti sankcijas, bet ir skatinti piliecius jsitraukti j bendra veikla. Norint jtraukti pi-
liecius j vie$yjy paslaugy teikimo procesa, bittina i$siaiskinti priezastis, kodél pilieciai
apsisprendzia dalyvauti arba lieka pasyviais paslaugos vartotojais. Atliekant moksli-
nés literatiiros loging analize bei sisteminant tyrimy duomenis $iame skyriuje identi-
tikuojami pilie¢iy dalyvavimo aktyvuma bendrai kuriant vie$aja paslauga jtakojantys
veiksniai (skatinantys ar ribojantys) ir atskleidziamos jy raiskos praktinés aplinkybés.
Motyvy ir paskaty terminai vartojami nedarant reik§minio skirtumo, tik atsizvelgiama
i cituojamy $altiniy prasminj kontekstg.

Remiantis viena zinomiausiy proceso motyvacijos teorijy- V. H. Vroom (1964) la-
kesciy teorija, prie§ pradédami dalyvauti pilieciai pirmiausia pagalvoja, ko jie tikisi ir
ko reikia, kad pasiekty tai, ko nori, t. y. ar jie turi tam gebéjimy ir ar jiems tai aktualu.
Kartu pilieciai jvertina sékmés tikimybe, t. y. kg duos jy pastangos. Sie du veiksniai
isreiskia tikéjima galimybe paveikti administracinj procesa. Kita vertus, pilieciai turi
vertinti dalyvavimo tiksla, problema. Taigi, remiantis V. H. Vroom (1964) likesciy teo-
rija, i§skirtinos trys pilie¢iy dalyvavimo paskatos: likesciai, gebéjimai ir vertybés.

Issamy pilieciy dalyvavimo motyvavimo tyrimg atliko E. Sharp (1978). Autoré
analizavo pilie¢iy dalyvavima vykdant nusikaltimy prevencijg ir pasitlé tipologija,
remdamasi J. Wilson (1973) dalyvavimo paskatomis:

Materialinés paskatos yra reali, ap¢iuopiama nauda, kaip pinigai, prekés ar
paslaugos.

Socialinés (solidarumo) paskatos yra atlygis uz bendradarbiavima, t. y. socializaci-
ja, priklausymas grupei, geras jvertinimas, puikus laiko leidimas.

Emocinés (angl. expressive) paskatos kaip neapliuopiamas atlygis kylantis i§ pasi-
tenkinimo prisidéjus prie aktualios visuomenei veiklos, kaip aplinkosauga, korupcinés
veiklos atskleidimas ar pagalba vargstantiems.

E. Sharp (1978) teigimu, kiekvienos paskatos efektyvumas priklauso nuo bendrojo
paslaugos kiarimo formos. Individualistinés formos (kaip pilie¢iy savo turto apsauga)
yra palaikomos materialiniy ir solidarumo paskaty, tuo tarpu kolektyvinés formos
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(kaip daugiabucio priezitira, kur visi kaimynai dalijasi nauda nepriklausomai nuo jna-
$0) labiausiai remiasi solidarumo paskatomis ir maziausiai materialinémis (Alford J.,
2002a, p. 35-40).

Privac¢iame sektoriuje kliento aktyvumas dazniausiai aiS$kinamas jo savy intere-
sy maksimizavimo idéja. Visgi paslaugy aspektus analizuojancioje literatroje galima
aptikti ne vien materialines paskatas, bet ir vidines- dvasines paskatas (angl. intrinsic
rewards), kaip saves atribojimas nuo dalyky, kurie mus tenkina (Stumbraité-Vilkisiené
E., 2011, p. 113). Vidinés paskatos kyla i§ padidéjusios savigarbos dél kontrolés, padidé-
jusios veiksmy laisvés ir galimybés rinktis.

Kaip atskirg pogrupj galima i$skirti paskatas- sankcijas. Sankcijos siejamos su
materialinio intereso patenkinimu: paklusnumas jstatymui proporcingas sankcijos
dydziui.

E. G. Clary (1996) ir jo kolegos i$analizave savanoriy veiklos paskatas isskyré 6
paskaty kategorijas: a) vertybés (humanitarinés ir altruistinés), b) supratimas (galimy-
bé pazinti aplinka ir ugdyti jgidzius), c) tobuléjimas (vidinis tobuléjimas, savigarba), d)
karjera (jgyjama patirtis reikalinga karjerai), e) socialumas (priklausymas asmeniskai
svarbioms grupéms), f) apsaugos (patenkinti vidinj poreikj padéti, iSspresti asmeninius
vidinius konfliktus) (Alford J., 2002a, p. 35-40). Kaip stipriausia paskata buvo i$skirtos
vertybés, po jy seké tobuléjimas, socialinés, supratimo paskatos. Karjeros ir apsaugos
paskatos buvo maziausiai aktualios.

Taigi pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$aja paslaugg atveju galima isskirti
6 motyvy (paskaty) grupes: sankcijas, materialing nauda, vidine nauda, socialuma-so-
lidaruma, vertybes ir emocines (ekspresyvias) paskatas. Klausimas, kiek $ie skirtingi
motyvai paskatina pilie¢ius dalyvauti bendrai kuriant paslauga ir kiek pilie¢iai mano
galintys dalyvauti. Atsakius j Siuos klausimus galima rasti atsakyma, kaip panaudoti
pilieciy dalyvavima, kuriant ir teikiant vie$asias paslaugas.

Negatyvios dalyvavimo paskatos- sankcijos. Pilie¢iy dalyvavimas bendrai
kuriant paslaugg labai priklauso nuo jy noro skirti laikg ir pastangas tokiai veiklai.
Nedarant kazko, kas neleistina, nereikia papildomy asmens pastangy nuspresti, ar rei-
kia imtis kokiy nors veiksmy. Priesingai, bendra veikla ver¢ia mastyti, kokiy teigiamy
veiksmy reikéty imtis. Kuo daugiau pozityvios veiklos tam tikra paslauga reikalauja
i$§ paslaugos gavéjo, tuo labiau jis linkes pasitikéti savimi ir tikéti, kad jo dalyvavimas
reikalingas. Kaip pazymi T. Manwaring ir S. Wood (1985, p. 69), net ir sprendziant
paprastus klausimus, dalyvavimas kuriant paslaugg skatins panaudoti ,numanomas“
klienty Zinias, siekiant veiksmingai bendrauti su atsakinga organizacija. Kuo aktyviau
ir savanoriskai piliec¢iai jsitraukia j bendra darba, tuo lengviau ir mazesnémis sanau-
domis organizacija gali pasiekti numatytus tikslus. Siuo pozZitiriu sankcijos yra paskata,
priesinga pilieciy norui, be to, jos lemia tam tikrg ,,iSkreipta” elgesj. Brity ir amerikieciy
tyrimai patvirtino $ias prielaidas: iSmoky mazinimas nepadidino bedarbiy noro ies-
koti darbo; sankcijos sumazino norg aktyviai veikti ir i§provokavo net oportunistinj
elgesj (Handler J., Hasenfeld Y., 1997, p. 73; King D., 1995; McLaughlin E., Millar J.,
Cooke K., 1989). Panasus rezultatai buvo gauti tiriant sankcijy taikyma mokes¢iy mo-
kéjimo atveju (Alford J., 2002a, p. 42). Sankcijy taikymas i$§ esmés nurodo pilie¢iui, kaip
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klientui, kad juo, kaip bendru dalyviu, nepasitikima, nes jis manoma sieks tik asmeni-
nés naudos. Taigi, sankcijos gali padéti uztikrinti paklusnumg ir elgesio pokycius per
trumpa laikotarpj, o ne padidinti pilieciy nora teigiamai veikti ilgesnéje perspektyvoje.
Pilieciai, kuriems gali buti pritaikytos sankcijos, renkasi oportunistinj elgesj ir mini-
mizuoja savo indélj laiko ir pastangy pozitriu. Pamazu kyla mokslinéje literattiroje
minimas ,spiralés efektas organizacija nustato taisykles, paslaugos gavéjai atranda
spragas, kaip ty taisykliy nesilaikyti, tada organizacija tas taisykles grieztina, o gavéjai
dar aktyviau iesko budy, kaip jy nesilaikyti ir t.t. Todél pilieciai vertina organizacija
kaip sankcijy taikytoja, o organizacijai i$laikyti paklusnumg tampa vis sunkiau ir tam
reikia daugiau i$tekliy (Braithwaite J., 1985, p. 71).

Taigi galima teigti, kad sankcijos, kaip dalyvavimo motyvas, nemobilizuoja priva-
¢iy interesy, kad paskatinty paslaugos gavéjo norg dalyvauti bendrai kuriant paslauga.
Tai neefektyvi ir neproduktyvi priemoné skatinti savanoriska teigiamga veikla. Vis dél-
to sankcijos taikomos, nes jos gali paskatinti dalyvavima teikiant vie$asias paslaugas
ir suaktyvinti kity paskaty atsiradimg. Kiekvienoje situacijoje ir valstybéje dalis pi-
lie¢iy visada noriai dalyvaus ir dalis bus nusiteike priesiskai. Tie, kurie néra katego-
riskai apsisprende, uzims tarping pozicijg ir ju bendradarbiavimo aktyvuma nulems
nauda, kurios tikisi i3 veiklos. Siuo pozitiriu sankcijos atlieka dvejopa vaidmenj- remia
nematerialiniy paskaty taikymg ir kartu daro jtaka materialinéms pasyviyjy paslau-
gos gavéjy (kaip mokesciy nemokétojy) paskatoms. Taigi sankcijos nenuteikia bijoti
organizacijos ir padeda palaikyti idéja, kad bendradarbiavimas turéty bati asmeninis
kliento suinteresuotumas. Kartu sankcijos uztikrina dalyvavimo proceso teisingumg,
t.y. i$ visy paslaugos gavéjy tikimasi, kad jie skirs laiko ir jdés pastangy siekdami ben-
dradarbiauti, bet nesijaus iSnaudojami lyginant su nedalyvaujanciaisiais. Tai rodo, kad
sankcijos padeda puoseléti emocines vertybes kaip paskirstomajj teisinguma, ypac tose
situacijose, kuriose gaunama kolektyviné (bendra) nauda.

Materialiniai motyvai, J. Alford (2002a, p. 44) nuomone, mazai lemia klienty
elgesj bendrai veiklai tose srityse, kur veikla nekonkreti ir sunkiai kontroliuojama.
Remiantis mainy teorija, i$skiriami, apskai¢iuojami ekonominiai mainai ir numanomi
socialiniai mainai. Ekonominiy mainy atvejy ekvivalenti$kumas yra tikslus ir i$ anks-
to zZinomas bei kontroliuojamas. Socialiniai mainai- prie$ingai, apima jvairias naudas,
kurios nesukonkretina ateities jsipareigojimy. Mainy pobudis nulemia, ko mainy daly-
viai vienas i$ kito tikisi. M. Blau (1964) atliko antropologinj tyrimg, kurio metu padaré
iSvada, kad socialiniai mainai sukelia asmeninés atsakomybés, dékingumo ir pasiti-
kéjimo jausmus, tuo tarpu ekonominiams mainams tai nebtidinga. Taigi socialiniai
mainai skatina spiralinj pasitikéjimo augima (Alford J., 2002a, p. 43). Vadinasi, pilie¢iy
norg dalyvauti bendrai kuriant paslaugg sunku skatinti materialinémis priemonémis.
Jei naudojamos materialinés priemonés, nei$vengiamai padidéja veiklos kontrolé, nes
organizacija turi tiksliai nustatyti, uz kokia veikla materialiné paskata gali bati ski-
riama ir kada neskiriama, be to, ne visas paslaugas kuriant jmanoma nustatyti rei-
kiamg dalyvavimo aktyvumo lygj (Stumbraite-Vilkisiené, 2011, p. 114). VieSojo sek-
toriaus paslaugy gavéjai dél jvairiy motyvy, prisideda prie organizacijy darbo ir jie
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neapsiriboja vien pinigais ar noru i$vengti bausmés. Organizacija turi rasti budy, kaip
netiesiogiai skatinti piliec¢ius dalyvauti bendroje veikloje.

Nematerialiniai motyvai. Individualiy vidiniy (dvasiniy) motyvy nepakanka,
norint paskatinti pilie¢iy dalyvavimg siekiant kolektyviniy tiksly. Kiekvienas pilietis
gali manyti, kad jo nejsitraukimas neatsilieps bendrai naudai. Jvertinus tai, kad sank-
cijos yra per brangios, kada veikla sunkiai apibréziama ir kontroliuojama, reikia kity-
papildomy priemoniy, kurios paskatinty pilietj jsitraukti j veikla, kurios nauda bus
kolektyviné. Nematerialiniai (socialiniai ar emociniai) motyvai (paskatos) gali uzpil-
dyti spraga.

Galima sudaryti dviejy dimensijy skirtingy pilieciy paskaty dalyvauti kuriant ir
teikiant viesgsias paslaugas modelj (1 lentel¢). Viena dimensija apibrézia veiklos spe-
cifika- paprasta, susijusi su materialinémis paskatomis ir kompleksiné, susijusi su ne-
materialinémis paskatomis. Antroji dimensija susijusi su gaunama verte- individualia,
grupine ar kolektyvine (bendra). Individuali verté remiasi vidiniais motyvais (paska-
tomis) kaip privataus intereso i$raiska, grupiné- vidiniais ir socialiniais-solidarumo, o
bendroji- emociniais (ekspresyviais) ir socialiniais motyvais, vertybémis. Dalyvavimas
bendrai kuriant paslaugg priklauso nuo vertés, kurig pilietis gauna i$ paslaugos, dy-
dzio, ypac¢ akcentuojant nematerialinius aspektus kaip vidinj pasitenkinima, solidaru-
mo jausma.

1 lentelé. Pilie¢iy motyvy (paskaty) dalyvauti teikiant vie§gsias paslaugas modelis

Veiklos specifika
Materialiniai motyvai (pas- Nematerialiniai motyvai
katos) (paskatos)
Vidinés paskatos kaip
Individuali privatus interesas, sankcijos,
ekonominiai mainai
Socialinés solidarumo: pri-
Vidinés paskatos kaip klausymas grupei, socialiniai
; Grupiné privatus interesas, sankcijos, | mainai (asmeniné atsakomy-
Gaunama verté Lo e . PR
ekonominiai mainai bé, malonumas, pasitikéji-
mas)
Emocinés ir socialinés bei
Kolektyvineé vertybés: vidinis pasitenki-
(bendra) nimas, nematerialus atlygis
ir kt.)

Saltinis: sudaryta autorés.

Administratoriy (lyderiy) pozicija. Siekiant aktyvesnio dalyvavimo reikia, kad
motyvuoti buty ne tik pilieciai, bet svarbus ir palankus administratoriy poziuris, jy
elgesio pokyciai. Vienas i§ pokyciy- ne laukti kol pilieciai ateis, bet patiems pas juos
eiti, kviesti juos ir raginti dalyvauti (King C. S., Feltey K. M., Susel B. O., 1998a, p. 320).
Aktyvi administratoriy pozicija gali veikti kaip motyvuojantis veiksnys pilie¢ciams da-
lyvauti, drauge uztikrinantis didesnj prieinamumag ir pasitikéjima paciu dalyvavimo
procesu. M. DePree (1989), dalyvaujamojo valdymo ir dalyvavimo valdymo $alininkas,
teigia, kad dalyvavimas yra lyderiy, skatinanciy aplinkos ir darbo procesy poky¢ius,
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rezultatas, siekiant kad dalyvavimas tapty nattralus ir pozityvus. Dalyvavimas prasi-
deda nuo pagarbos kity nuomonei ir tikéjimo, kad organizacijos veiklos rezultatai gali
pageréti palankaus organizacinio klimato idéjy ir pasitlymy poziariu déka (Zajac G.,
Bruhn J. G,, 1999, p. 724). Daznai teigiama, kad pilie¢iy dalyvavimui skatinti traksta
lé3y, taciau galima prielaida, kad jis jmanomas ir be didesniy islaidy, tik administrato-
riai nezino, kaip tai padaryti.

L. C. Walters (2000, p. 356) ir kity autoriy teigimu, moksliniai tyrimai patvirti-
na, kad sékmingas pilieciy dalyvavimas priklauso nuo tinkamai parinktos dalyvavimo
strategijos, kur svarbiausi yra du kriterijai: visuomenés dalyvavimo tikslas ir problemos
pobudis. Skiriami 5 pagrindiniai dalyvavimui keliami tikslai: 1) atradimas- pagalba ku-
riant savy ,,kalba®, kuria susikalbéty svarstomais klausimais; 2) lavinimas- informuoti
visuomeng apie galimas problemy sprendimo alternatyvas; 3) matavimas- nustatyti
pilie¢iy nuomone dél siilomy alternatyvy; 4) jtikinimas- jtikinti visuomene dél reko-
menduojamos alternatyvos tinkamumo; 5) legitimacija- laikytis visuomeniniy normy
ir teisiniy reikalavimy. Sprendziamos problemos pobudis ne maziau svarbus, nes nu-
lemia dalyvavimo norg ir dalyvavimo priemoniy tinkamumg. Problemos pobudis su-
sijes su klausimo sudétingumu, dalyviy skai¢iumi, pasitikéjimu informacijos teikéjais,
alternatyvy skai¢iumi, pasekmiy suvokimu ir jy tikimybe. Keliamas klausimas, kaip
suderinti eksperty ir visuomenés nuomones. Jstatymai paprastai apibrézia dalyvavi-
mo budus, taciau jie, jei yra netinkami konkreciai situacijai, nebus naudingi. Kartu
pastebétina, kad jstatymuose dazniausiai nurodomi minimalds, o ne maksimalas da-
lyvavimo reikalavimai, todél administratoriai gali patys spresti, kiek pasinaudoti pilie-
¢iy dalyvavimu, kaip priemone spresti aktualius klausimus. Taigi pilieciy dalyvavimas
administravimo procese yra ne tik ir ne tiek galimybé jtirtinti tiesiogine demokratija,
kiek pagerinti galutinj proceso kokybiskumo vertinimg.

Anot M. DePree (1989) ir E. Vigoda (2000, p. 176), efektyviam dalyvavimui batinos
tam tikros salygos: pagarba ir taikomy konstruktyvaus bendravimo buady plétojimas;
skirtingy nuomoniy jvertinimas priimant sprendimus, o ne tik kritikavimas ar migloti
pasitilymai; pasiryzimas déti asmenines pastangas ir bati atsakingam uz dalyvavima;
noras dirbti sgziningai kartu su kitais ir prisiimti atsakomybe uz pasirinkto sprendimo
pasekmes, rezultatus; remti esminius organizacijos tikslus ir misija; pastangos pakeisti
savo, kaip paslaugos gavéjo, ir kity paslaugos dalyviy poziarj bei elgesj; pasitikéjimas
ir pagarba dalyvavimo procesui (Zajac G., Bruhn J. G., 1999, p. 727). Valdymo demo-
kratizavimo teorijos i$§ vieSyjy institucijy reikalauja uztikrinti jvairias atsakomybés
formas: praktiné atsakomybé, kada vykdomoji valdzia yra atsakinga pries legislatiiros
institucijas; administraciné atsakomybé suprantama gana placiai- tai atsakomybé uz
vykdoma viesgja partnerystés politika, atskiry programy jgyvendinimo kokybe, vieso-
jo, privataus ir nevyriausybinio sektoriaus bendradarbiavimo tobulinima (Klijn E. H.,
Edelenbos J., Kort M., Twist M., 2009, p. 252-254).

Apibendrinus autoriy mintis galima i$skirti, kad realus dalyvavimas galimas tik
kartu keic¢iant tris aspektus: suteikiant daugiau galiy ir Svie¢iant bendruomenés narius,
apmokant administratorius ir kei¢ciant administracinius procesus bei struktaras.
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Galimybés, socialiniai ry$iai ir paslaugos kokybés vertinimas. Prie veiksniy jta-
kojanciy dalyvavimo aktyvuma priskirtinos ne tik paskatos, bet ir galimybés, gebéji-
mai tai daryti. Galimybes galima padidinti dviem budais: viena vertus, supaprastinti
bendrojo paslaugos kiirimo uzdavinius ir antra vertus, ugdant individualius piliec¢iy
gebéjimus dalyvauti teikiant ir kuriant paslaugas, informacija, patarimus. S. Verba, K.
L. Schlozman ir H. E. Brady (1995) nurodo, kad pilie¢iy aktyvuma lemia trys veiksniai:
noras dalyvauti (motyvacija), galimybés (jgiidziai, laikas ir/arba finansiniai istekliai),
socialiniai rysiai vykdant bendrg veiklg (dazniausiai tampama dalyviu, kai pakviecia
kurios nors pilie¢iy grupés narys) (Kirlin J. J., Kirlin M. K., 2002, p. 80). Tyrimai rodo,
kad pilieciai, kaip paslaugos gavéjai, jsitraukia j paslaugos karimo ir teikimo proce-
sg tada, kai mano, kad jy asmeniskas dalyvavimas yra butinas, nes paslaugos teikéjas
paslauga suteiks netinkamai. Aktyvi paslaugos gavéjo veikla gali pasireiksti pozityvia
elgsena (pvz. prisidéti prie paslaugos teikimo) arba negatyvia (pvz. ragant skundus, pi-
ketuojant ir pan.). Drauge pastebéta, kad pasyvus paslaugos gavéjo dalyvavimas ben-
drai kuriant paslaugg (pasiruosimo, santykiy uzmezgimo ir informacijos apsikeitimo
stadijose) salygoja didesnj pasitenkinimg paslaugos kokybe nei aktyvus jsitraukimas,
kuris neretai biina bitent nepasitenkinimo pasekmé (Kellogg D. L., Youngdahl W. E.,
Bowen D. E., 1997, p. 216; Vigoda E., 2000, p. 182).

Bendrajj paslaugy kirima analizuojancioje literatiiroje pastebima, kad pilieciai
yra labiau linke dalyvauti tose veiklose, kurios jiems yra patogios (Feiock R. C., West
J. P., 1996; De Young R., 1993; Brudney J., England R. E., 1983). Patogiausios paslaugos
minimizuoja dalyvavimo kastus paslaugoje, laiko, pastanguy, resursy prasme. Taigi, pi-
lieciai yra linke dalyvauti bendrai kuriant tas paslaugas, kur jie gali rinktis dalyvavimo
budg ir taikomos jvairios priemonés gyventojams dalyvauti. Drauge pilieciy dalyvavi-
mas yra esminé salyga kolektyviniam bendram paslaugy karimui (Folz G. H., 2004,
p- 211). Kitos alternatyvios teorijos aiskinancios saveika tarp pilieciy ir administrato-
riy akcentuoja besikei¢iancig iSorine aplinka. Kada pilieciai yra patenkinti vykdoma
vie$aja politika, jie linke maziau jsitraukti j svarstymo procesus ir tenkinasi vartotojo
ar kliento vaidmeniu. Kada nepasitenkinimas ir nusivylimas vykdoma politika ar tei-
kiama vie$aja paslauga didéja, atsiranda didesnis susidoméjimas tiesioginiu aktyviu
dalyvavimu (Roberts N., 2004, p. 341; Vigoda E., 2002, p. 533).

H. S. Baum (2001, p. 1842-1844) nuomone, pilie¢iy dalyvavimas priklauso nuo
motyvacijos, galimybiy ir priemoniy-istekliy. Stipri motyvacija paprastai yra susijusi
su pilie¢iy noru papriestarauti veiksmams, kurie kelia grésme (pvz. kaip autostrados
tiesimas). Didéjancios galimybés dalyvauti gali paskatinti dalyvauti vien dél malonu-
mo kartu veikti, o véliau ir jvertinti, kiek esamos galimybés leidzia paveikti rezultatus.
Ne visi pilie¢iai gali ir nori pasinaudoti esamomis galimybémis. Pagrindinis isteklius-
laikas. Pastebéta, kad tiems, kurie dirba visg darbo diena, tévams, ypa¢ vienisiems,
traksta laiko dalyvauti susitikimuose. Tuo tarpu viduriniosios klasés atstovai, ypac tie,
kurie turi lanksty darbo grafika ar dirba ne visg dieng, ar yra islaikomi sutuoktinio
(-és) ir neturi vaiky, yra labiausiai linke dalyvauti visuomeniniame gyvenime. Taigi
pilie¢iy motyvacija nulemia galimy pasekmiy numatymas investuojant laika. Be to,
turimi iStekliai lemia, kiek esamomis galimybémis naudojamasi. Visgi mazas paja-
mas gaunantys pilieciai, lyginant su kitais, yra linke dalyvauti, bet tik jei mato realias
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galimybes, ka nors pakeisti. S. J. Balla (2000, p. 636) remdamasis D. Kahneman ir A.
Tversky (1979) plany teorija, teigia, kad pilieciai yra maziau linke dalyvauti veiklose,
i$ kuriy gali gauti naudos, ir dazniau jsitraukia j tas veiklas bei sprendimy svarstymus,
kurie gali lemti papildomas i$laidas, nuostolius. Remiantis $ia prielaida teigtina, kad
bendrai kuriant viesaja paslauga aktyviau dalyvauja tie pilieciai, kurie néra patenkinti
jos kokybe.

Remiantis pasklidimo efekto teorija teigiama, kad dalyvavimas nepolitinéje vei-
kloje daro jtaka pilie¢iy politinéms nuostatoms ir elgesiui. Tyréjy nuomone, paskli-
dimo efektas gali atsirasti dél dalyvavimo bet kurios grupés ar organizacijos veikloje
(Peterson S. A., 1992, p. 132). Pritaikius $ig teorijg pilie¢iy dalyvavimui administraci-
niuose procesuose, galima daryti prielaida, kad tie pilieciai, kurie dalyvauja savanoris-
ky, nevyriausybiniy, religiniy ir kity nepolitiniy organizacijy veikloje, yra aktyvesni
kuriant ir teikiant paslaugas ir labiau pasitiki vieni kitais sprendziant aktualias pro-
blemas bei labiau pritaria, kad pilie¢iy dalyvavimas yra naudingas. Socialinis kapita-
las daznai traktuojamas kaip nematomas veiksnys, padedantis pilie¢ciams kolektyviai
veikti vieSuosius reikalus, kuriant pasitikéjimu pagrjstus tarpusavio rysius ir dalyvau-
jant viesujy paslaugy teikimo procese, ypac saugumo, sveikatos, svietimo ir aplinko-
saugos srityse (Pierce J.C., Lovrich N.P., Moon C. D., 2002, p. 390).

Apibendrinant galima isskirti pagrindinius pilie¢iy dalyvavimo aktyvumui tu-
rincius jtakos motyvus bendrai kuriant vie$aja paslaugg, kurie pateikiami 2 lenteléje.

2 lentelé. Motyvai jtakojantys pilie¢iy dalyvavimo aktyvuma

Motyvy (veiksniy) grupé Aprasymas
Asmeniniai Asmens jgudziai;
Paskatos: materialinés, nematerialinés, negatyvios;
Vertybés (asmeninés pareigos jausmas, pasitikéjimas savimi ir
kitais)
Lyderio Skatinimo veiksmingumas- konsultacijos, parama ir pagalba i$
administratoriy ar pilieciy grupés lyderiy
Lyderio pozicijos ir atsakomybés supratimas (laukimas vs kvieti-
mas)

Komandos (grupés) Pilie¢iy bendravimas tarpusavyje;

Pagalba, vieni kity palaikymas;

Bendro intereso, o ne asmeninés naudos akcentavimas
Aktuali problema visiems grupés nariams

Sisteminiai Dalyvavimo priemonés ir galimybés: teisinés, socialinés (pajamos,
$eimyniné padétis, darbo laikas, socialinis kapitalas- dalyvavimas
nepolitinése organizacijose), administracinés strukttiros ir proce-
sai (atvirumas), dalyvavimo buadai (aktyvis vs pasyvis, pasirinki-
mo galimybé)

Kontekstiniai (situaciniai) Specifinés aplinkybés lemiancios pilie¢iy aktyvuma ar pasyvuma:
pvz. kalbos barjeras, nejgalumas, ekstremali situacija.

Paslaugos kokybés vertinimo | Lukes¢iai- ko tikimasi, kaip jsivaizduojama tobula paslauga;
Pasitenkinimas- paslaugos kokybé atitinka ar net virsija lakescius
(pasyvus arba aktyvus dalyvavimas)

Nepasitenkinimas- paslaugos kokybé netenkina (pasyvus arba
aktyvus dalyvavimas)

Saltinis: sudaryta autorés.
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1.1.6.4. Pilie¢iy dalyvavimo naudos ir ribos bendrai kuriant paslauga

Privalumai. Pagrindiniai privalumai pilie¢iy jtraukimo bendrai kuriant viesa-
ja paslaugg yra $ie: 1) padidéja praktinés pilieciy dalyvavimo galimybés aktyviai jsi-
traukti i paslaugy teikimo procesa nei vien vadovavimasis nuostata, kad valstybés tar-
nautojai turi tas paslaugas suteikti pilie¢iams. Tai svarbu, todél, kad daugelyje viesojo
sektoriaus sri¢iy nejmanoma teikti paslaugy (Svietimo, sveikatos, saugumo, tvarkos
palaikymo ir pan.) be piliecio indélio laiko ar individualiy pastangy pavidalu; 2) pi-
lie¢iy dalyvavimas teikiant vie$gsias paslaugas perkelia dalj jgaliojimy nuo valstybés
tarnautojy pilie¢iams, nes abi suinteresuotos pusés prisideda istekliais bei turi teiséta
balso teise; 3) bendrasis paslaugy kirimas padeda mobilizuoti bendruomeneés isteklius,
kurie prie$ingu atveju nebuty panaudoti, kaip zodinés komunikacijos spaudimas tos
bendruomenés nariams, kurie pasyvis, laikytis nustatyty taisykliy, jsitraukti j bendra
veikla. Kitaip tariant, pilie¢iy dalyvavimas teikiant paslaugas padeda geriau iSnaudoti
socialinj kapitala; 4) dalyvaujamasis paslaugy teikimas reiskia, kad paslaugy gavéjai
ir administratoriai turi palaikyti abipusius rysius ir prisiimti tam tikrg rizikg- pas-
laugy gavéjai turi pasitikéti administratoriy patarimais ir pagalba, o administratoriai
turi iSmokti patikéti sprendimg pilie¢iams vietoje to, kad nurodyty jiems; 5) vieso-
jo valdymo kontekste dalyvavimas gali tapti priemone padedancia sumazinti jtampa
tarp visuomenés poreikiy ir valdymo realybés, t. y. dalyvaudami piliec¢iai gali naujai
jvertinti savo poreikius ir geriau suprasti valdymo apribojimus (Wang X., 2001, p. 325-
330). Pilie¢iy dalyvavimas, planuojant valdzios institucijy veikla, valdant finansinius,
zmogiskuosius, technologinius ir informacinius visuomenés organizacijy isteklius la-
bai padeda tobulinti valdzios institucijy kaip viesyjy paslaugy tiekéjy ir pilieciy, kaip
ju vartotojy, santykius (Raipa A., Smalskys V., 2012, p. 334). Dalyvavimas pavieniams
pilieciams sitlo realig galimybe daryti jtaka tam tikry sric¢iy, kurios juos asmeniskai
domina, sprendimams, o tai leidzia individualig atsakomybe suderinti su prisiimama
socialinés atsakomybés nasta (Raipa A., 2009, p. 138).

Ribos. Visgi reikia pazymeéti, kad dalyvavimas bendrai kuriant paslauga néra pa-
nacéja. Didziausig nerimg kelia atskaitomybés klausimas, kadangi ribos tarp vieso, pri-
vataus ir ne pelno sektoriaus tampa dar labiau miglotos. Sprendimo ir kontrolés galia
yra padalinta visiems dalyviams, todél svarbu islaikyti tam tikrg balansg tarp atsto-
vaujamosios ir dalyvaujamosios demokratijos bei profesionalaus pozitario (Bovaird T.,
2007, p. 848). Kita problema- kas dalyvauja ir kodél jie tai turi daryti? Pastebéta, kad
priesingai nei jprasto politinio ar visuomeninio dalyvavimo atveju, dalyvavimas tei-
kiant viesgsias paslaugas jtraukia daugiau paZeidZiamus visuomenés sluoksnius.
Klausimas, kodél pilieciai turéty dalyvauti teikiant paslaugas sudétingas, nes tyrineé-
tojai pateikia skirtingas nuomones ir argumentus. G. Mulgan (1991) teigimu, vargu
ar tikslinga perduoti dalj atsakomybés vargingiau gyvenantiems Zzmonéms. M. Taylor
(2005) pritaria, kad atskirtos bendruomenés neturéty dalyvauti tam, kad jgyty tokia
pat teise j kokybiskas vie$gsias paslaugas, kokia turi dauguma visuomenés nariy. A. M.
Goetz ir J. Gaventa (2001) nurodo, kad pati bendruomené ne visada nori savarankiskai
vykdyti paslaugas. Tuo tarpu U. Gustafson ir S. Driver (2005) teigia, kad dalyvavimas
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bendrai kuriant paslaugas suteikia papildomos naudos patiems dalyviams, t. y. galios
kazka pakeisti savo aplinkoje. Dalyvavimas ugdo visuomenés savarankiskumga, ka-
rybingumg ir produktyvuma, be to, jis gali padidinti paslaugy gavéjy pasitenkinima
(Hentic L., Bernier G., 1999, p. 204). H. P. Bang (2005) terminais tokie ,kasdieniai kareé-
jai“yrazmones, kurie nori konkreciai ir asmeniskai prisidéti prie bendros veiklos ,,ma-
zosios politikos“ lygmenyje, nes nepasitiki politinémis institucijomis ir tradicinémis
visuomeninémis organizacijomis, ir jie nenori tapti ,aktyvistais ekspertais“ (Bovaird
T., 2007, p. 856-858). Kitaip tariant, jy vieSas aktyvumas yra apribotas sritimi, tiesio-
giai pagerinancia kasdienj gyvenima. Siekiant patenkinti ,globalius pilie¢iy poreikius
vie$osios paslaugos turi bati organizuojamos lokaliai, lanksciai ir prieinamai dél paciy
paslaugy multifunkciskumo (Zemor P., 1999, p. 412).

Dar viena aktuali problema, administratoriy pasipriesinimas pilie¢iy dalyvavimui
teikiant paslaugas. Pasipriesinimas dazniausiai susijes su baime prarasti sprendzian-
¢iojo vaidmenj ar nepasitikéjimu pilieciais perduodant jiems dalj jgaliojimy bei jgi-
dziy aktyviai dirbti su piliec¢iais ir bendruomenémis stoka. Tokiu atveju administra-
toriai formaliai deklaruoja orientacijg j vartotoja teikiant paslaugas, bet vadovaujasi
»i tiekéja orientuotu” paslaugy modeliu. Siekiant skatinti pilie¢iy dalyvavima bendrai
kuriant paslaugas batina jvertinti ne tik dalyvavimo paklausa, bet ir pasiila, kitaip ta-
riant galimybes pilie¢iams dalyvauti i§ paslaugy tiekéjo pusés (Crosby B. L., 2000, p. 10;
Ebdon C., 2000, p. 388). Valdzios struktiroms ,,remiant“ pilie¢iy organizacijas, gresia
tiesioginis valdzios institucijy kisimasis j asocijuoty piliec¢iy struktiry veikla, bandy-
mas pakreipti jvairiy pilie¢iy grupiy veikla ,,ramia“ linkme, ieskoti politiniy dividendy
ar net ekonominés naudos ir pan. (Raipa A., Smalskys V., 2012, p. 339). Jeigu valdzios
institucijos siekia stiprinti ir plésti demokratinio atstovavimo galimybes, tai parama
gali bati reik§minga. Taigi, pilie¢iy poveikis viesgjam administravimui, vieSosios po-
litikos jgyvendinimui yra stipresnis, kai pilieciy organizacijos islaiko santykiuose su
valdzios institucijomis tam tikrg ,jtampos® strategija, drauge pazymint, kad jtampa
tarp skirtingy interesy grupiy yra natralus demokratinés politinés sistemos reiskinys,
bet kartu tai néra pastovi dimensija, o tik pradzia ieskant tinkamy pilieciy ir valdzios
saveikos sprendimy. Taciau net ir $alyse su ilgamete demokratinio valdymo praktika
daznai néra paprasta uztikrinti esminiy demokratinio valdymo normy garantg prakti-
néje vieSojo valdymo tradicijoje. Egzistuoja jtampa tarp piliec¢iy dalyvavimo ir valdan-
¢iyjy sluoksniy atskaitomybés, tarp iSrinktyjy valdzios atstovy ir paskirtyjy valstybés
tarnautojy, varzymasis tarp legislatairos ir egzekutyvos politikos formavimo procese ir
pan. (Dwivedi O. P,, 2011, p. 131-133).

Dalyvavimo kritikai, kurie vadovaujasi technokratiniu pozitiriu ir remiasi ekono-
miniu redukcionizmu teigia, kad dalyviai yra motyvuojami grynai mikro-ekonominé-
mis paskatomis kaip i$laidy ir naudos santykiu ir kad dalyviai i$ esmés siekia maksi-
mizuoti savo asmeninius interesus. Taigi tokiy dalyviy jtraukimas yra tik ekonominiy
interesy apibendrinimas, o patys dalyviai neturintys ekonominiy motyvy traktuojami
kaip nepraktiski svajotojai atitrike nuo tikrovés (Kliksberg B., 2000, p. 163; Fiorino
D. J., 1990; LeRoux K., 2009, p. 511). Atsakant j kritikg galima pazymeéti, kad ekono-
minio redukcionizmo $alininkai akcentuoja tik ekonominiais vienetais iSmatuoja-
mus rezultatus. Tuo tarpu daugelis pilie¢iy dalyvavimo aspekty realiai nei$matuojami
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ekonominiu pozitriu kaip padidéjes pasitikéjimas savimi ir bendruomene sprendziant
problemas, kolektyvinés atsakomybés stiprinimas ar solidarumas. Faktoriai, kuriy ne-
jvertina ekonominio redukcionizmo pozitris, yra neatsiejami nuo zmogaus prigimties;
jy ignoravimas gali sglygoti prieSinga reakcijg. Drauge tai nepaneigia prielaidos, kad
neekonominiy poreikiy patenkinimas gali salygoti didesnj produktyvuma ar efekty-
vuma, kuriems jvertinti naudojami ekonominiai rodikliai. Be to, piliec¢iy dalyvavimo
poveikis arba pridétiné verté gali buti problemos performulavimas. Procedirine pra-
sme pats dalyvavimas gali tapti sprendimu. Svarbus ir atstovavimo aspektas: pilieciai
gali aktyviai dalyvauti spresdami problemas, bet neatstovauti tos visuomenés dalies,
kurios vardu dalyvauja. Elito grupés arba kity mazy grupiy aktyvas dalyviai gali sé-
kmingai spresti didesnei bendruomenei aktualias problemas, kada bendruomené i$ es-
més atstovaujama rezultaty prasme, o ne procese.

Apibendrinant mokslinéje literattiroje autoriy i$sakytus pilie¢iy dalyvavima pa-
laikancius argumentus ir kritinius aspektus, galima iSskirti 4 pagrindines pilieciy
dalyvavimo bendrai kuriant vie$asias paslaugas naudas: individualaus vystymo, ben-
druomenés vystymo, organizacinio vystymo, socialinio vystymo (3 lentelé).

3 lentelé. Pilieciy dalyvavimo naudos bendrai kuriant paslauga

pilietiskumo realiza-
vimas;

Zinios, galia ir sugebéji-
my lavinimas.

konfliktai;

zinios, galia ir istekliai
bendrai veiklai;
lojalumas.

sgveika su administra-
toriumi;

paslaugos poreikiy
patenkinimas;

Individualios Bendruomenés Organizacinés Socialinés
galimybé dalyvauti priklausymas grupei; | gebéjimy veikti ir saves ir/ar kity apsauga
nusalintiems; bendry interesy paten- |organizuoti veikla ir keitimas;
individualus pasitenki- | kinimas; vystymas; bendry interesy atra-
nimas; Lengviau sprendziami |bendradarbiaujanti dimas;

dalyvavimas problemos
sprendime;

paslaugos teikimo
efektyvumas.

programy legitimumas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis: Baum H.S., 2001; Crosby B. L., 2000; Franklin A. L.,
Ebdon C., 2002.

1.1.6.5. Pilie¢iy ir administratoriy vaidmenys ir sgveikos tipai bendrai kuriant

paslauga

Piliec¢iy ir administratoriy vaidmenys, santykiai ir sgveikos intensyvumo pobudis
keic¢iasi priklausomai nuo laikotarpio ir paprastai atspindi tuometiniy reformy verty-
bes bei vie$aja nuomone valdzios atzvilgiu. Viesojo sektoriaus reformos tradiciskai is-
rei$kia visuomenés pasitikéjima privaciu sektoriumi ekonominio augimo ir stabilumo
laikotarpiu ir, atvirksciai, pasitikéjima viesuoju sektoriumi socialinio ir ekonominio
nestabilumo metu. Kitaip tariant, pilieciai tikisi i$ valdzios atsako, kai privatus sekto-
rius silpnéja ir i$ kitos pusés pilieciai tikisi i§ privataus sektoriaus tam tikry sprendimy,
kada pasitikéjimas valdzia yra mazas. J. M. Kelly ir D. Swindell D. (2002) $ias besikei-
¢iancias pozicijas apibudina kaip ,,orientacija i viesajj sektoriy“ (angl. public-regarding)
ir ,orientacija j privaty sektoriy“ (angl. private-regarding) (Callahan K., 2007, p. 1186).
Nors skirstymas visy pirma siejamas su reformy ir veiklos matavimo aspektais, visgi
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»nukreipta j vidy“ ir ,nukreipta j iSore“ perspektyvos taikomos ir pilie¢iy dalyvavimo
poziariu.

Viena i§ problemy, supaprastinant pilie¢iy ir administratoriy sagveikos modelius,
yra tai, kad vaidmenys gali konfliktuoti. Pilietis gali save traktuoti kaip bendra-karéja,
o administratorius vertins jj kaip klientg. Drauge administratorius gali sau priskir-
ti valstybés tarnautojo role, o pilietis tuo tarpu tikésis vadovo vaidmens. Vaidmenys
negali reikstis vienu metu vienodai. Pilietis gali buti subjektas, balsuotojas, vartotojas
ir bendra-karéjas (angl. co-producer) vienu metu, bet jo sgveika su konkrecia valdzios
institucija ar administratoriumi (atstovu), paslaugos tiekéju visada bus skirtinga pri-
klausomai nuo to, kokj vaidmenj jis atliks. Taigi piliecio statusas bendrai kuriant pa-
slaugq ir sgveikos biidas su administratoriumi yra apsprestas vaidmens, kurj pilietis at-
lieka. Administratorius suprantamas kaip bet kuris viesosios paslaugos teikimo lyderis
ar organizatorius, kuris yra tiesiogiai iSrinktas gyventojy ar paskirtas vietinés valdzios
paslaugai administruoti (Stumbraité-Vilkisiené E., 2010a, p. 83). Disertacinio darbo
tyrime administratoriaus savoka siejama su dvejomis lyderiy pozicijomis: daugiabuciy
gyvenamyjy namy savininky bendrijy pirmininkais ir savivaldybés paskirtais admi-
nistratoriais daugiabu¢iams gyvenamiesiems namams administruoti, kuriuose néra
gyventojy jsteigty bendrijy.

Modeliai yra persidengiantys, o tai rodo, kad progresas nuo vieno etapo link kito
yra laipsniskas ir charakteristiky koegzistencija isreiSkia nattralig pokyciy eiga. Nors
modeliai padeda vizualizuoti pilie¢iy ir administratoriy kaip paslaugos tiekéjy saveika,
taciau modeliy integracija ribota, bet sisteminimas leidzia konceptualizuoti pilieciy ir
administratoriy sgveikas bei sgveikos intensyvumo pobudj. N. Roberts (2004, p. 327)
savotiskai jspéja teigdama, kad ,giliai jsiSaknije jsitikinimai ir vaidmeny lakes¢iai ne-
pasikeicia per naktj ir tolygiai nesikeic¢ia. Administratoriai yra jtraukti j konkuruojan-
¢iy teorijy stkurj, i$ kuriy kiekviena kelia skirtingus reikalavimus piliec¢iy ir adminis-
tratoriy elgesiui®. Sistemos ir struktiiros yra ne kas kita, bet tam tikry jprociy, praktiky
rinkinys, kurj palaiko Zmoneés susije su tomis sistemomis. Taciau, jei administratoriai
yra linke keisti savo veiklos praktika ir dirbti su pilieciais kaip partneriais, tai gali saly-
goti pokyc¢ius administracinéje veikloje mikro lygiu. Tuo tarpu poky¢iai mikro lygme-
nyje gali salygoti pokycius makro lygmens struktiirose ir procesuose.

Vie$ojo administravimo literatiiroje pristatomus paslaugy gavéjy ir tiekéjy savei-
kos modelius galima apibendrinti i$skiriant 5 dimensijas (Callahan K., 2007, p. 1185):
pilieciy ir administratoriy vaidmenys, valdymo pobidis, veikla arba statusas valdyme,
sgveikos budas ir dalyvavimo bruoZai paslaugose (4 lentelé). Pilie¢iy ir administratoriy
vaidmenys ir sgveikos tipai atspindi pagrindinius 7 viesojo administravimo modelius:
autoritarinis, atstovaujamasis, administracinis, pliuralistinis, politinis/rinkos ekonomi-
kos, pilietinés visuomenés, socialinio mokymosi (Roberts N., 2004, p. 328).
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Pilietis kaip pavaldinys/ Administratorius kaip vadovas: autoritarinés saveikos mo-
delis, kur administratorius duoda nurodymus, o pilietis juos vykdo. Administratoriai
naudojasi beveik absoliuc¢ia valdzia, budingos nelankscios biurokratinés struktaros ir
nedemokratiné kulttra (Vigoda E., 2002, p. 534).

Pilietis kaip balsuotojas/ Administratorius kaip jgyvendintojas: atstovaujamosios
demokratijos tipas (remiantis Dahl R., 1998), kuriame administratoriai yra atskaitingi
iSrinktiems atstovams, o pilieciai balsuoja uz tuos, kuriais pasitiki. Administratoriai
jgyvendina vie$aja politika. Pilieciai iSreiskia savo nuomone balsuodami ir véliau pa-
teikiamos profesionaly, bet j planavimo ir kiirimo etapus jtraukiami pilieciai, ben-
druomené (pvz. pilieciy pasinaudojusiy paslauga patariamosios grupés, jtraukimas j
biudzeto formavima, tévy patariamieji komitetai mokyklose).

Pilietis kaip klientas/ Administratorius kaip ekspertas: administracinés valstybés
arba tradicinio vie$ojo administravimo sgveika, kada administratorius kaip ekspertas
priima racionalius nuo vertybiy nepriklausancius sprendimus. Pilieciai kaip klientai
sutinka su profesionalia biurokraty nuomone ir patys priklauso nuo biurokratijos. Sis
modelis vadovaujasi pozitriu, kad pilie¢iams stinga ziniy ir patirties dalyvauti spren-
dimy priémimo procesuose, taigi jie pareiskia nuomone, tik jei jy prasoma, kitais atve-
jais jie sutinka su administratoriaus sprendimais (Roberts N., 2004, p. 327). Taciau §i
saveika leidzZia pilie¢iams i$ dalies jsitraukti j profesionaly planuojama paslaugg ir pri-
sidéti teikiant ja (pvz. buve pacientai kaip ekspertai, savanoriai, tiesioginés socialinés
iSmokos, kurias klientas panaudoja profesionalioms paslaugoms jsigyti, mamy pagalba
busimoms mamoms).

Pilietis kaip vartotojas/ Administratorius kaip profesionalas-verslininkas: naujo-
sios viesosios vadybos sgveikos tipas (remiantis Osborn D., Gaebler R., 1992), kuria-
me administratorius vadovaujasi i privataus sektoriaus perimtu j vartotoja orientuotu
individualistiniu pozitriu. Akcentuojama atskaitomybé ir vartotojui tinkamos pa-
slaugos. Pilietis kaip vartotojas yra pasyvus ir savanaudiskas santykiuose su valdzia.
Verslininkiska prieiga skatina jvairius paslaugy teikimo badus partnerystés ir kon-
trakty pagrindu, taigi valdzia nebéra vienintelé ir tiesioginé paslaugy teikéja, o pilie-
¢iai turi pasirinkimg (Callahan K., Yang K., 2005, p. 11). Kadangi pilietis linkes uzimti
pasyvia pozicija, jis nedalyvauja paslaugos planavime, taciau gali jsitraukti j paslaugos
teikimo procesg ir prisiimti atsakomybe (pvz. Seimos globojancios vienisus senelius ar
vaikus pagal specialias programas, savanoriy organizacijos teikiancios profesionalig
pagalba savizudziams, bendruomeninés atlieky rasiavimo programos, kada daugiabu-
¢iy gyvenamyjy namy lyderiy priziarétojy paskyrimas padvigubino perrasiuoty atlie-
ky kiekj (Bovaird T., 2007, p. 854), bendruomeninés kredito unijos, jaunimo sporto
lygos ir pan.).

Pilietis kaip pilietis/ Administratorius kaip valstybés tarnautojas: naujosios vieso-
sios tarnybos sgveikos buidas, kada administratoriai tarnauja ir jgalina pilie¢ius jgy-
vendinant viesgja politika bei palaiko kolektyvinio (grupinio) dalyvavimo idéja (re-
miantis Dahl R. A., 1956; Davis, F. W., Yates B. T., 1982). Valstybés tarnautojai veikia
kaip partneriai, o ne ekspertai ar verslininkai. Pilie¢iai veikia kaip jsipareigoje dalyviai,
kurie palaiko abipusius santykius su valdzia (Denhardt R. B., Denhardt J. V., 2000,
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p. 551). Pilieciai savarankiskai geba teikti paslaugas ir gali kartu dalyvauti planuojant
paslauga (pvz. regioniniai multifunkciniai paslaugy centrai, kuriuose dirba savanoriai,
jaunimo teismai ,,Laikas doleriais®, kuriuose pazeidéjai yra baudziami tam tikrais dar-
bais bendruomenei ir zala kompensuojama tiems darbams skiriamu laiku, be to, tokias
sankcijas skiria bendraamziai (Bovaird T., 2007, p. 855), sutarciy pagrindu atliekamos
bendruomenés paslaugos kaip gyvenamuyjy namy prieziira ar bendruomenés centry
valymas).

Pilietis kaip savanoris arba bendra-kiiréjas/ Administratorius kaip bendra-kiiréjas:
$i sgveika atspindi pilietinés visuomenés modelj (remiantis Brudney J. L., England R.
E., 1983; Ferris J. M., 1984, Skocpol T., Fiorina M. P., 1999, Putnam R. D., 2000), kuris
remiasi aktyvia partneryste su padalinta atsakomybe, kuriant stiprias bendruomenes.
Palaikomi bendradarbiavimo santykiai, o bendruomeninés gerovés karimas skatina
bendro intereso ir paramos tarp pilieciy palaikyma (Roberts N., 2004, p. 329; Vigoda
E., 2002, p. 535). Pilie¢iy vaidmuo dvejopas: kaip savanoriai prisidedantys prie kai-
mynystés veiklos ir kaip bendri paslaugos karéjai, siekiantys dalyvaudami pagerinti
paslaugy kokybés ir kiekybés rezultatus. Dazniausiai pilie¢io ir administratoriaus kaip
paslaugy karéjy vaidmenys pasireiSkia bendrai kuriant vietines viesasias paslaugas.
Administratoriai ir pilie¢iai bendrai dalyvauja planuojant ir teikiant paslauga (pvz.
bendruomeninés namy savininky asociacijos dirbancios kartu su kitomis organizaci-
jomis, vietinés aplinkosauginés akcijos, bendradarbiaujant bendruomenei ir tarnauto-
jams, saugios kaimynystés programos).

Pilietis kaip investuotojas/ Administratorius kaip tarpininkas-pagalbininkas: tai j
vertybes orientuoto, socialinio mokymosi valdymo saveikos modelis (remiantis Dewey
J., 1966; Gawthrop L. C., 1984; Nalbandian J., 1999), kuriame pilieciai veikia kaip in-
vestuotojai ar akcininkai j visuomenés pasitikéjima, o administratoriai atlieka brokeriy
arba tarpininky vaidmenj stengdamiesi maksimizuoti investicijas, kad bendruomené
ir individualis jos nariai gauty kuo didesne naudg. Santykiai yra bendruomeniniai ir
bendros gerovés siekimas uztikrina viesojo intereso palaikymg (Smith G., Huntsman
C., 1997, p. 312). Vie$yjy paslaugy atzvilgiu pilieciai prisiima atsakomybe inicijuodami
ir teikdami tam tikras paslaugas ir j administratorius kreipiasi tik esant batinybei dél
patarimo (pvz. bendruomeniniai centrai, vietinés laisvalaikio asociacijos).

Pilietis kaip savininkas/ Administratorius kaip samdomas darbuotojas: tai nuo-
savybés modelis, kuriame pilie¢iai palaiko kontrole, o administratoriai vadovaujasi
savininky sprendimais. Pilieciai kaip savininkai turi jsipareigojimag prisiimti akty-
vig role vie$yjy paslaugy teikimo procese. Santykiai gali bati konfliktiniai, nes pilie-
¢iai kontroliuoja, o i§ administratoriy tikimasi, kad jie paklus (Schacter H. L., 1997).
Administratoriai néra tiesiogiai jtraukti j paslaugy procesa, nes bendruomené pas-
laugomis rapinasi savarankiskai (pvz. vaiky zaidimy grupés, mokykly pusry¢iy klu-
bai, vietinés §ventés). Siuo atveju paslaugy tiekéjai néra profesionalai, bet jie sugeba
mobilizuoti visuomeneg, nors paslaugy kokybé gali bati Zema. Tai rodo, kad tradicinis
profesionaly administratoriy ir pilieciy roliy vertinimas keiciasi. Ateityje administra-
toriy vaidmuo grei¢iausiai bus suprantamas kaip paramos ir palaikymo savarankis-
kai organizuotam individualiam ar kolektyviniam paslaugy teikimui, organizuojant
mokymus, uztikrinant patikimuma ir kokybe ir tik iSimtiniais atvejais jsitraukiant j
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procesa, kai tai butina (Bovaird T., 2007, p. 845). Tai padéty spresti pilieciy lukesciy ir
realios patirties naudojantis tam tikromis paslaugomis atotritkio problemg, kada pilie-
Ciai jgyty realig jtaka ir nebebuty priklausomi nuo valstybés tarnautojy kaip eksperty
sprendimy.

Apibendrinant galima pazymeéti, kad atlikta vaidmeny saveikos analizé atsklei-
dzia, kad administratorius daznai atlieka pagrindine role apspresdamas pilieciy daly-
vavimo aktyvumo lygj. Tik tai tada, kai pilieciai veikia kaip savininkai ir kaip inves-
tuotojai-bendrai besimokantys, jie gali kontroliuoti procesg ir rezultatus. Tuo tarpu kiti
modeliai numato apribotg pilie¢iy dalyvavima bei atsakomybe jvertinant dalyvavimo
kastus ir ekonomine naudg. Pilie¢io elgesys ir sgveikos btidas yra apsprestas vaidmens,
kurj atlieka pilietis arba kuris jam priskiriamas administratoriaus. Visgi teigtina, kad
piliecio savininko modelis yra nepraktiskas, nes kiekvienas pilietis negali buti lygiai
atsakingas uz valstybés sprendimus. Nepaisant jvairiy mokslininky pilie¢iy ir admi-
nistratoriy santykiy analizés, mazai tirta, kodél ir kaip pilieciai jtraukiami j paslaugy
procesus, kodél kai kurios organizacijos ir lyderiai pritaria paslaugy gavéjy jtraukimo
idéjai ir kokiomis savybémis pasizymi atviros organizacijos, kuriy neturi uzdaros or-
ganizacijos (Stumbraité-Vilkisiené E., 2010a, p. 87). C S. King, K. M. Feltey ir B. O.
Susell (1998a, p. 322) teigimu, pilie¢iy dalyvavimo procesa galima pagerinti tik anali-
zuojant pilie¢iy ir administratoriy vaidmenis ir santykius administravimo procesuose.
Svarbu, kad vykty peréjimas nuo statisko ir reaktyvaus link dinamisko ir svarstomojo
proceso.

Apzvelgus pilie¢iy dalyvavimo vieSosiose paslaugose struktarinius-analitinius
aspektus, tikslinga pereiti prie vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo analizés, siekiant
pagristi subjektyvaus paslaugos kokybés vertinimo sgsajas su pilie¢iy dalyvavimo tei-
kiant vieSgsias paslaugas dimensija.

1.2. Viesyjy paslaugy kokybés vertinimo konceptualizacija
1.2.1. Viesyjy paslaugy specifika ir paslaugy kokybés gerinimas

Viesyjy paslaugy bruozai. Mokslinéje literatiiroje lyginant paslaugy teikimo as-
pektus viesajame ir privac¢iame sektoriuose, nurodoma, kad vienas i$ skiriamyjy pozy-
miy yra paslaugos viesumas arba privatumas. Paslaugos vieSumas siejamas su visuome-
nés interesy atstovavimu. Kai kuriy autoriy teigimu vieSumas apskritai tampa viesyjy
organizacijy ir teikiamy paslaugy viena esminiy problemy ir isstukiy, kada organiza-
cijy valdyme pradedamos taikyti ,,i rinka orientuoto“ modelio nuostatos (Haque A. S.,
2001, p. 66). Viesumas siejamas ir su gebéjimu patenkinti jvairiy visuomenés grupiy
poreikius paslaugoms bei, kad pacios paslaugos buty prieinamos, bei biity orientuotos j
bendros gerovés kiirimg (Stumbraité-Vilkisiené E., 2009, p. 113). Prieinamumo aspek-
tas aktualus mazas pajamas turintiems visuomenés nariams, taciau mazesnes pajamas
gaunanciyjy bendruomeniy pervertinimas gali taipogi salygoti apribotg prieiga vieso-
sioms paslaugoms bei pilieciy dalyvavimui jose: sukuriamas sociologijoje daznai mini-
mas procesas ratu arba ,save pateisinantis ir patenkinantis planavimas“ (Kliksberg B.,
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2000, p. 171), kada administratoriai nepasitiki tokiomis bendruomenémis ir apriboja
dalyvavimo galimybes visuose paslaugy teikimo ar valdymo etapuose.

Vienas i$ paslaugy viesuma isreiskianciy aspekty yra jy socialinio poveikio platu-
mas bei paslaugos gavéjy charakteristikos. Kitaip tariant, paslaugos yra teikiamos pi-
lie¢iams, o ne tik vartotojams, o placigja prasme- gyventojams. Dél Sios priezasties pi-
liec¢iai gali vertinti personaliai gaunamg paslauga ne tik pagal paslaugos standarta, bet
ir pagal tai, kiek $i paslauga patenkina kity piliec¢iy poreikius (Stumbraité-Vilkisiené
E., 2010b, p. 149). Kaip mokesc¢iy mokétojai pilieciai gali dométis paslaugy teikimo
kastais ir efektyvumu ir tai taip pat jtakos jy nuomong apie kokybe (Thomas P., Palfrey
C., 1996, p. 132; Boyne G. A., Gould W. J., Law J., Walker R., 2002a, p. 697). Vietinio
valdymo lygmenyje savivaldybé yra ta institucija, kuri suinteresuota kokybisku viesyjy
paslaugy teikimu, siekiant patenkinti pilieciy poreikius bei efektyviai panaudoti viesa-
sias lésas. Viesyjy organizacijy tikslas yra patenkinti visuomenes poreikius esamo biu-
dzeto rémuose. Poreikiy apibrézimas dazniausiai yra politinis sprendimas, todél nors
poreikiai ir reikalavimai paslaugoms yra keliami iSorinéje organizacijos aplinkoje, bi-
dai, kaip jie bus patenkinti yra nustatomi organizacijy viduje prisiimant atsakomybe.
Tai suteikia vieSosioms organizacijoms atsakomybe nuspresti, kokios paslaugos ir kaip
jos bus teikiamos. Pastebétina, kad Lietuvos Respublikos teisés aktuose ir moksliniuo-
se straipsniuose susijusiuose su vieSyjy paslaugy aspektais, dazniau vartojama sagvoka
gyventojas, o ne pilietis, taip siekiama apimti ir tuos asmenis, kurie neturi Lietuvos
Respublikos pilietybés, taciau teisés aktai suteikia jiems kai kurias galimybes dalyvauti
sprendimy priémimo procese (Astrauskas A., 2010, p. 203). Lietuvos Respublikos vietos
savivaldos jstatyme (1994, aktuali redakcija) numatyta, kad ,,savivaldybé yra atsakinga
uz viesyjy paslaugy teikimg gyventojams“. Asmenys, neturintys Lietuvos Respublikos
pilietybés turi teise pateikti peticijas, skundus, prasymus, dalyvauti asociacijy veikloje.
Savivaldybése tai itin aktualu, nes nuolatiniai savivaldybés gyventojai, turintys leidima
gyventi $alyje, naudojasi tiek aktyvigja, tiek pasyvigja rinkimy teise, t. y. turi teise rink-
ti savivaldybés tarybg ar bati i jg iSrinkti.

Viesuyjy paslaugy atzvilgiu, vartotojas gali bati visa visuomené, kuri moka mokes-
¢ius tam, kad bty patenkinti jos poreikiai. Tac¢iau kai kuriose situacijose gali bati, kad
paslaugos vartotojo poreikiy patenkinimas nebutinai reiskia visuomenés socialiniy
poreikiy patenkinimo padidéjimg. Tuo tarpu nevyriausybinése organizacijose, kurios
teikia paslaugas, $i problema neaktuali, nes tam tikra prasme nevyriausybiniy orga-
nizacijy paslaugy gavéjai gali rinktis tiekéjg. Paprastai nevyriausybinés organizacijos
paslaugy gavéjy poreikiai yra identifikuojami pagal organizacijos pobudj, tuo tarpu
organizacijose, kuriy vartotojai ir yra jy nariai, poreikiai nustatomi ir patenkinami
demokratiniy priemoniy pagalba, todél problema tampa ne paciy poreikiy identifi-
kavimas, bet jy patenkinimas efektyviausiu badu (Dewhurst F., Martinez-Lorente A.
R., Dale B. G., 1999, p. 268). Nevyriausybinés organizacijos, jei jos teikia paslauga, yra
maziau apribotos paslaugos kirimo ar teikimo sglygy, nes jos pacios apsibrézia soci-
alinius tikslus. Disertacijoje tiriamos daugiabuciy gyvenamyjy namy savininky ben-
drijos yra ne pelno organizacijos, kuriy steigéjai ir paslaugos gavéjai yra tie patys- buty
savininkai.
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Viesyjy paslaugy vieSumo aspektas yra glaudziai susijes su kita viesyjy paslaugy
specifinj pobudj apibudinancia savybe- lygybés principu. Vie$yjy paslaugy prasme ly-
gybé daznai interpretuojama kaip lygi prieiga tapacius poreikius turintiems. Pilieciai
gali gauti skirtingas vieSgsias paslaugas pagal savo poreikius, bet tai dar nereiskia, kad
jie yra nelygts. Lygybé reikalauja paslaugy teikimo jvairovés, taciau lygybés princi-
pui uztikrinti baitina garantuoti lygias galimybes pasinaudoti viena ar kita paslauga. ,,
vartotoja orientuotas paslaugy teikimo pozitris taipogi palaiko lygybés per jvairove
idéja, taciau vartotojy viesyjy paslaugy lygybé yra apribota paslaugos gavéjy perkamaja
galia, t. y. nevienodi vartotojy istekliai (finansiniai, intelektiniai, socialiniai ir pan.)
salygoja nelygiavertes vieSgsias paslaugas prieigos prasme (Stumbraité-Vilkisiené E.,
2009, p. 115).

Pasirinkimo teisé- dar viena vieSosioms paslaugoms svarbi savybé gali sustiprin-
ti lygybe arba salygoti dar didesng nelygybe. Paprastai pasirinkimo teisé siejama su
vartotojo modeliu visuomenéje, bet pilieciui pasirinkimo teisé yra taipogi svarbi kaip
individualios autonomijos dalis. Bendrai kuriant vie$aja paslauga pasirinkimo teisé
turi bati i$plésta iki socialiniy teisiy. Kritikai J. Clark ir E. Vidler (2004), teigia, kad pa-
sirinkimas gali bati palankesnis tiems, kurie gali geriau jvertinti pasirinkimus (cituo-
jami Prabhakar R., 2006, p. 124) Tie, kurie neturi pakankamy galimybiy dazniausiai
negali efektyviai iSreiksti savo problemy ar poreikiy vieSosioms paslaugoms (Dibben
P., Higgins P., 2004). Paslaugy gavéjy dalyvavimas gali padéti spresti apriboto pasirin-
kimo problema. Svarbiausia, kad viesyjy paslaugy teikimo sistemoje bty pakankamai
galimybiy, paslaugy gavéjams dalyvauti jvairiomis formomis.

Viesyjy paslaugy kokybés vertinimas ir gerinimas yra gana sudétingas dél kelétos
priezas¢iy: 1) matomumo stoka- paslaugy kokybés problemos ne visada aigkiai ma-
tomos tiekéjui; 2) sudétinga uztikrinti atskaitomybe- paslaugos gavéjo nuomoné apie
paslaugg gali keistis atskiruose paslaugos teikimo etapuose, tac¢iau sunku identifikuoti,
kuris etapas svarbiausias; 3) reikia laiko kokybei pagerinti- tai ilgalaikis procesas, nes
daugiau priklauso ne nuo sistemos ir procediiry, o nuo zmoniy; 4) paslaugos tiekimo
neapibréztumas- paslaugy gavéjai sunkiai nuspéjami, kokiy paslaugy jiems gali reikeéti
(Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994, p. 46); 5) neapc¢iuopiamumas salygoja butiny-
be analizuoti subjektyvius paslaugy gavéjy kokybés vertinimus; 6) paslaugos karimas,
tiekimas ir vartojimas daznai vyksta tuo paciu metu; 7) paslaugy gavéjai jsitraukia j
bendrg paslaugos kiirimo procesg kaip bendra-karéjai (angl. co-producers) (Fountain
J. E., 2001, p. 58): jie suteikia iSteklius (angl. inputs) zodinés ir rasytinés informacijos
pavidalu, veikla ir prioritety vizijomis. Analizuoti paslaugy gavéjy nuomone viesyjy
paslaugy atzvilgiu svarbu ne tik dél esamy paslaugos gavéjy pasitenkinimo, bet ir dél
busimy paslaugos gavéjy. Privaciame sektoriuje atlikti rinkos tyrimai rodo, kad nepa-
tenkinti paslauga vartotojai pasidalina savo neigiama patirtimi su daugiau nei trejais
kitais zmonémis (Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994, p. 51). Drauge paslaugos
gavéjy lakesciai paslaugy atzvilgiu nuolat didéja, o tolerancija prastos kokybés paslau-
goms mazéja (Smith A. M., Lewis B. R., 1989, p. 17). Taigi, blogos kokybés paslaugos
gali salygoti didéjantj pilie¢iy nepasitenkinimg paslaugomis bei neigiamas nuostatas
vie$yjy paslaugy tiekéjy atzvilgiu.
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Jvertinus vieSosios paslaugos specifinius bruozus, pritariama D. F. Kettl (2005)
nuomonei, kad paslaugos gavéjy ir paslaugos tiekéjy santykiai vieSajame sektoriuje yra
neretai dirbtinai konstruojami, taciau nejmanoma paneigti fakto, kad dauguma val-
dzios teikiamy paslaugy neatitinka vartotojo ir tiekéjo paslaugos modelio (Jos P. H.,
Tompkins M. E., 2009, p. 1079). Viesasis administravimas reprezentuoja socialinj tarp-
sektorinj ir multidisciplininj fenomeng, kuris skiriasi nuo privataus administravimo.
Viesasis administravimas apima didele jvairiy institucijy grupe bei jvairiy veikly val-
dymo aspektus remiantis vykdomosios valdzios jgaliojimais. Pagrindiné viesojo admi-
nistravimo paskirtis yra garantuoti ir realizuoti vie$ajam sektoriui priskirtas funkcijas
politiniy sprendimy pasékoje. Administraciné veikla yra politiskai apspresta ir jgyven-
dinama specifinés grupés darbuotojy- valstybés tarnautojy- remiantis jstatymais, o tai
apriboja vadybiniy praktiky panaudojimg teikiant viesgsias paslaugas. To pasékoje, di-
sertacijoje vieSosios paslaugos analizuojamos viesosios politikos plotmeéje, atsizvelgiant
i tai, kad paslaugy marketingo ir kiti vadybos sitilomi paslaugy valdymo ir kokybés
tobulinimo modeliai yra riboti vieSyjy paslaugy atzvilgiu ir gali bati taikomi tik jver-
tinus specifinj vie$yjy paslaugy pobudj.

Paslaugy kokybés gerinimas. Viesosiose organizacijose ilaidy mazinimas yra
daznai populiaresnis nei kokybés didinimas. Kokybé suprantama kaip minimaliy val-
dzios ar kitos atsakingos institucijos reikalavimy patenkinimas, kur kokybés pagerini-
mas nereiskia vartotojy poreikiy padidéjimo (pvz. geresné daugiabuciy namy prieziara
nereiskia gyvenanciy daugiabuciuose padidéjimo) (Dewhurst F., Martinez-Lorente A.
R., Dale B. G, 1999, p. 268). Pastaruosius tris desSimtmecius valstybése jgyvendinant
jvairias vie$ojo sektoriaus reformas daznai keliamas tikslas pagerinti teikiamy pas-
laugy kokybe. Moksliniame lygmenyje, kaip ir praktiniame, mazai skiriama démesio
»pagerinimo“ sampratos analizei. Vie$ojo administravimo literatiiroje dazniau naudo-
jamas terminas efektyvumas, kuris naudojamas kaip pagerinimo, tobulinimo sinoni-
mas. Visgi universaliy efektyvumo kriterijy néra, nes, kaip teigia F. Heffron (1989, p.
323), jei efektyvuma apibréziame kaip busimo arba tikétino rezultato suktirimg, néra
universalaus sutarimo, koks basimas rezultatas yra ar turéty bati (Boyne G. A., 2003,
p. 212). Mokslinéje literatiiroje aptariami penki pagrindiniai vieSyjy paslaugy kokybés
gerinimo modeliai remiantis organizaciniu efektyvumu: tikslo, sistemos-istekliy, vidiniy
procesy, konkuruojanciy vertybiy ir daugialypés paramos. Visiems $iems modeliams
budinga, kad: tirlama pavieniy organizacijy sékmé ar nesékmé efektyvumo prasme,
tuo tarpu viesuyjy paslaugy kokybés gerinimas susijes su organizacijy grupe (pvz. vi-
somis namy bendrijomis, mokyklomis, ligoninémis). Tokiu budu, jei paslaugy kokybé
pageréja vienoje ar kelétoje organizacijy ar i$ tiesy tai gali bati vertinama kaip page-
réjimas paslaugos prasme; daugelis empiriniy efektyvumo tyrimy atliekama skirtin-
gose organizacijose vienu laiko momentu, tuo tarpu paslaugy gerinimo procesas yra
dinaminis viesajame sektoriuje ir priklauso nuo isorés faktoriy (politinés valios, pasi-
keitusiy jstatymuy, ziniasklaidos); efektyvumo tyrimuose akcentuojama organizacija, o
ne paslauga- viesajame sektoriuje j viesosios paslaugos teikimg yra paprastai jtrauktos
keléta organizacijy. Taigi organizacinis ir paslaugy efektyvumas arba gerinimas néra
tas pats. Kai kurios organizacijos gali padaryti efektyvesnj paslaugos tiekimo procesa,
bet paslauga bendrai nepageréja, nes gali pablogéti koordinavimas, griztamojo rysio i$
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paslaugos gavéjy uztikrinimas ir pan. Kadangi disertacijoje empirinis tyrimas atlieka-
mas organizuotose struktirose, t. y. ne pelno organizacijose, daugiabuciy gyvenamuyjy
namy savininky bendrijose bei savivaldybés paskirty administruojanciy jmoniy at-
zvilgiu vies$yjy paslaugy kokybés gerinimo modeliai organizacinio efektyvumo pozia-
riu tinkami siekiant jvertinti, kaip organizacinis paslaugos teikimo ir administravimo
procesas yra susijes su pilie¢iy dalyvavimo aktyvumu ir paslaugos kokybés vertinimu.

Tikslo modelis grindziamas nuostata, kad organizacijos sukuriamos dél tam ti-
kro tikslo- pasiekti kazka, ko individai, bendruomenés negali pasiekti savarankiskai.
Taigi organizacija savo veikloje vadovaujasi pagrindiniu jai keliamu tikslu ar tikslais,
kurie gali keistis, bet vis viena i$lieka strateginémis veiklos kryptimis. Organizacijos
veiklos sékmé matuojama tuo, kiek tikslai yra pasiekiami. VieSyjy organizacijy atveju
$§is modelis gana sunkiai pritaikomas, nes viesosios organizacijos gali ir neturéti for-
maliy paslaugos tiksly, apibrézty dokumentuose; arba jei tikslai nurodomi, jie gali bati
dviprasmiski ir labiau iSreiskiantys organizacijos misija; net jei tikslai konkretts, sun-
ku nustatyti ar rezultatas buvo pasiektas organizacijos paslaugos kokybés tobulinimo
déka, ar tai lémeé kiti veiksniai. Vie$yjy paslaugy atzvilgiu ne tiek svarbu, kiek konkre-
¢iai suformuluojami paslaugos teikimo tikslai, o kiek paslaugos gavéjai lieka patenkinti
paslauga.

Sistemos-istekliy modelis priva¢iame sektoriuje efektyvuma sieja su atviromis or-
ganizacijomis, kurioms reikalingi tam tikri iStekliai. Organizacijy efektyvumas arba
sékmé matuojama isgyvenimo ir i§gyvenimo salygy kriterijais, t. y. iSlieka tik efek-
tyvios organizacijos, o neefektyvios zlunga. Organizacijoms iglikti reikalingi istekliai
ir kuo daugiau jy organizacija gauna i$ aplinkos ir sugeba augti, tuo sékmingesne ji
laikoma. Taigi $is modelis koncentruojasi ties jeiga, o ne iseiga (Boyne G. A., 2003, p.
216). Viesyjy organizacijy augimas anaiptol néra tiesiogiai susijes su paslaugy kokybés
pageréjimu, be to, organizacijy panaikinimas vélgi gali bati politinio sprendimo rezul-
tatas nebtitinai apsprestas paslaugy standarty neatitikimo. Nepaisant kritiniy aspekty,
sistemos-istekliy modelis vie$yjy paslaugy kokybés tobulinimo atzvilgiu akcentuoja
svarby istekliy aspektg- ar papildomi istekliai gali salygoti geresne viesuyjy paslaugy
kokybe. Jei paslaugg teikianti organizacija gali pasinaudoti papildomais Zmoniy, in-
formacijos ar finansiniais istekliais, ar tai jtakoja paslaugy kokybés pageréjima. Kitaip
tariant, jei pilie¢iai dalyvauja bendrai kuriamos paslaugos procese kaip papildomi vei-
klos istekliai, ar paslaugos kokybés vertinimas dél to pageréja.

Vidiniy procesy modelis koncentruojasi ties techniniais organizacijy aspektais
(informacinémis, biudzeto sistemomis) ar zmoniy aspektais (personalo politika kaip
darbuotojy dalyvavimas). Paslaugy tobulinimas siejamas su nustatyty standarty jvyk-
dymu, t. y. vidiniai procesai itin susije su organizaciniu efektyvumu, taciau kaip ir sis-
temos-i$tekliy modelio atveju sudétinga atskirti potencialius paslaugy pageréjimg nu-
lemiancius veiksnius nuo organizaciniy poky¢iy. Be to, svarbu atrasti pusiausvyra tarp
vidiniy ir i$oriniy suinteresuoty asmeny interesy.

Konkuruojanciy vertybiy modelis i§ esmés remiasi jau aptartais trimis modeliais.
Isskiriamos dvi organizacijy veiklos dimensijos: suinteresuoty asmeny poZitiris j kon-
trole ir lankstumg bei galios paskirstymas jgyvendinant organizacijos funkcijas (vidiné
ir iSoriné). Sios dvi dimensijos susiejamos su konkuruojan¢iomis vertybémis i§ aptarty
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modeliy ir suformuluojami keturi organizacinio efektyvumo idealas tipai: 1) tiksly
(akcentuojama kontrolé, o tikslai konkuruojanéiy vertybiy kontekste interpretuojami
kaip iSoriskai apspresti, o ne viduje organizacijos pasirinkti); 2) sistemos-resursy (ak-
centuojamas lankstumas kaip priemoné jsisavinti iSorinés aplinkos sitlomus isteklius);
3) dvi versijos vidiniy procesy modelio: techniniai procesai (akcentuojama kontrolé
siejama su pozitriu, kad informacinés ir finansinés sistemos yra nustatomos viduje
organizacijos) ir Zmoniy santykiai (pasirinkti viduje organizacijos, siekiant darbuotojy
gerovés) (Boyne G. A., 2003, p. 219). Sis modelis viesyjy paslaugy atzvilgiu akcentuoja,
kad nejmanoma organizacijose tuo paciu metu siekti kontrolés ir lankstumo arba vie-
nodai patenkinti vidiniy ir iSoriniy suinteresuoty asmeny poreikius.

Daugialypés paramos modelis neieSko universaliy kriterijy organizaciniam efek-
tyvumui. Konkuruojanciy vertybiy paprastumas ir tvarka yra pakei¢iami kompleksi-
ne praktine politika. Sis modelis laikosi nuostatos, kad organizacijy efektyvumas yra
vertinamas daugybés vidiniy ir iSoriniy grupiy ir kiekviena i$ $iy grupiy vadovaujasi
savais kriterijais efektyvumui jvertinti. Be to, kriterijai kinta, nes keiciasi prioritetai bei
galios santykiai tarp grupiy. Taigi organizacija pripazZjstama efektyvi, kada dauguma
su ja susijusiy grupiy jg tokia laiko. Tai i$ dalies panasu j sistemos-resursy modelj, kur
paslaugos kaip kokybiskos vertinimg nebutinai nulemia techniniai istekliy jsisavini-
mo aspektai, bet politiné, visuomenés parama, organizacijos jvaizdis ir legitymumas.
Viesyjy paslaugy kokybés vertinimo atzvilgiu $is modelis nurodo, kaip paslaugy ko-
kybé nustatoma (skirtingy grupiy nuomoné), bet ne kas yra paslaugos pageréjimas (is-
skyrus nuostatg, kad tai yra daugumos nuomoné) (Boyne G. A., 2003, p. 221). Kadangi
skirtingy paslaugos gavéjy vertinimas yra kintantis, nejmanoma nustatyti universalius
paslaugos kokybe apibaidinancius kriterijus. Taigi paslaugos kokybés vertinimas subjek-
tyviu (paslaugos gavéjo) poZitiriu, nors ir yra ribotas universalumo prasme, visgi sudaro
galimybe jvertinti vieSyjy paslaugy kokybés pageréjimo rezultatus iSoriniame praktinia-
me lygmenyje, kai tuo tarpu kiti modeliai labiau akcentuoja organizacinio efektyvumo
gerinimg ir vertinima vidiniy grupiy atzvilgiu.

Ivertinus aptarty modeliy privalumus ir trikumus, galima teigti, kad viesyjy pas-
laugy kokybés vertinimo atzvilgiu perspektyviausi du modeliai, o tiksliau jy kombi-
nacija: tikslo modelis ir daugialypés paramos modelis. Tikslo modelis suteikia turi-
nj paslaugos kokybei objektyviy standarty pavidalu, tuo tarpu daugialypés paramos
modelis nurodo galutinius paslaugos kokybés ,teiséjus®, kurie subjektyviai sprendzia,
ar paslauga patenkina jy poreikius ir lukescius. Taigi paslaugos pozityvus vertinimas
didéja priklausomai nuo gaunamos paslaugos ir esamy lakesc¢iy paslaugai atotriikio
mazéjimo. Tuo tarpu sistemos-istekliy modelis vertingas papildomy istekliy paslau-
gos procese analize: kadangi paslaugos gavéjy lukesciai yra sunkiai identifikuojami ir
daznai kinta, paslaugy gavéjy dalyvavimas, kaip papildomy istekliy, paslaugos tiekimo
procese gali jtakoti paslaugos kokybés pageréjima, kuris jvertinamas istyrus paslaugos
gavéjy pasitenkinimo kokybe lygi.

1.2.2. Viesyjy paslaugy kokybés vertintojy identifikavimas
Analizuojant vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo aspektus butina identifikuoti,

kas yra kokybés vertintojai ir bendrai kuriamos paslaugos dalyviai arba tiksliau, kokj
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vaidmenj jie atlieka bendrai kuriamos paslaugos procese bei kaip priskiriamas vai-
dmuo susijes su individo elgesiu paslaugos teikimo procese.

Apzvelgus Lietuvos ir kity $aliy autoriy mokslinius straipsnius, galima pastebé-
ti, kad vie$yjy paslaugy gavéjai jvardijami jvairiai: klientai (angl. clients), vartotojai
(angl. customers), mokesc¢iy mokeétojai, suinteresuoti asmenys (angl. stakeholders), nau-
dotojai (angl. users), pilieciai, bendra- karéjai (angl. co-producers, co-creators) ir pan.
Pastebétina, kad kiekvienas i$ paslaugy gavéjams priskiriamy vaidmeny yra susijes su
tam tikra elgsena paslaugy tiekimo procese, kuri varijuoja nuo pasyvios stebésenos
iki aktyvaus dalyvavimo (Stumbraité-Vilkisiené E., 2010b, p. 151). [prastai pasyvus
paslaugy gavéjo vaidmuo siejamas su kliento arba vartotojo sgvoka, tuo tarpu pilietiai,
naudotojai ir bendra-kiiréjai atstovauja aktyviajai vaidmens pozicijai. Kaip teigia dalis
autoriy (Sorensen E., 2000, p. 25) $iandiena niekas nebekalba apie klientus kaip pa-
syvius vartotojus, bet diskutuoja apie aktyvius paslaugy gavéjus kaip bendra-karéjus.

Drauge su naujuoju vieSuoju valdymu, besiremianciu neoliberaliu modeliu, jvyko
piliecio sampratos transformacija  vartotoja. ,,] vartotojg orientuotas® poziiris salygoja
piliecio ir valdzios saveikos individualizacija bei susilpnina pilie¢io pozicija, iSreiskiant
nepasitenkinimg gaunamy viesyjy paslaugy kokybe. Tapdamas vie$yjy paslaugy var-
totoju, pilietis palaipsniui eliminuojamas i§ politinio proceso ir atitolinamas nuo kity
pilie¢iy, kadangi nebelieka kolektyvinio veiksmo pagrindo. Kaip kritikai pazymi, pilie-
tis néra viesyjy organizacijy vartotojas ar klientas, visy pirma jis yra jy dalininkas arba
savininkas. Vie$ajame sektoriuje apskritai sunku apibrézti, kas yra vartotojas, kadangi
valdzia tarnauja ne tik momentiniam klientui. Vie$oji paslauga yra skirta ir tiems, kurie
jos dar tik laukia, ir tiems, kuriems gali reikéti paslaugos, nors dabar jie ja nesinaudoja,
ateities vartotojams ir esamy vienkartiniy vartotojy draugams ir pazjstamiems ir t.t. ,
netgi tiems, kurie nenori gauti paslaugos (Denhardt R.B., Denhardt J.V., 2000, p. 551).
I$ valdzios pusés komerciniai santykiai su pilieciu lémé vieSyjy paslaugy efektyvumo
akcentavimg, paaukojant dalj vieSojo intereso klausimy, kaip nusprendziant, kokios
paslaugos turi buti pasitilytos visuomenei. ,,] vartotoja orientuotas“ modelis palaiko in-
dividy pozicijg pirmiausia pasirGpinti savais, siaurais privaciais interesais be platesnio
socialinio ar viesojo intereso jvertinimo (Civinskas R., 2007, p. 217). Tokiu badu indi-
vidualus pasitenkinimas tampa svarbesniu uz demokratinio kolektyvinio susitarimo
vertybe, todél R. Myers ir R. Lacey (1996) teigimu, individualus pasitenkinimas negali
bati visada valdzios tikslu (Hirschmann D., 1999, p. 97), kadangi visi vartotojai negali
bati patenkinti vienu metu, be to, vartotojy lakesc¢iai paslaugos atzvilgiu gali skirtis
nuo valdzios tiksly atstovaujancios visg visuomene.

Pasak D. F. Kettl (1998), vartotojo modelis yra linkes dar labiau diferencijuoti vi-
suomene j mokius ir nemokius vartotojus, o tai paneigia viesosios paslaugos vieSumo
aspekta (pvz., skirtingos kainos priklausomai nuo paslaugos suteikimo greicio). Drauge
pazymétina, kad mazesnes pajamas gaunantiems visuomenés nariams gali buti teikia-
mos netgi mazesnés kokybés vieSosios paslaugos (negelbsti net paslaugy standartai),
kadangi dél finansiniy istekliy stokos jos tampa neprieinamos (Haque A. S., 2001, p.
69). Tuo tarpu paslaugos vartotojy segmentacija yra jprasta privataus sektoriaus orga-
nizacijose, siekiant patenkinti skirtingy vartotojy grupiy lakescius, taikant skirtingas
priemones ir nustatant paslaugy personalizavimo ribas, be to, segmentavimas padeda
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isskirti ,,naudingiausias“ vartotojy grupes, kurioms teikiama pirmenybé esant ribo-
tiems iStekliams (Zhang Y., Thomas P., Kelvin A., 1999, p. 582). Istorijoje pilietiSkumas
buvo apribotas mazas pajamas gaunantiems- $iandienine prasme pajamos tampa ribo-
janciu veiksniu buti vartotoju. Tuo tarpu viesasias paslaugas teikiancios organizacijos
tarnauja jvairioms visuomenés grupéms, todél paslaugy suskirstymas pagal skirtingas
vartotojy grupés yra ,,slidus® ir daznai reiskiantis nelygybés aspektus. Be to, empiriniai
tyrimai rodo, kad paslaugy tiekéjai yra linke tiekti paslauga toms visuomenés grupéms,
kurios lengviausiai pasiekiamos (Fountain J. E., 2001, p. 61; Hirschmann D., 1999, p.
112). Anot M. Donnelly ir J. F. Dalrymple (1996), tiesioginio mokéjimo uz viesgsias pas-
laugas nebuvimas sglygoja, kad vie$ajame sektoriuje veikia daug suinteresuoty asmeny,
o ne vartotojy kaip jie suprantami privaciame sektoriuje (Donnelly M., 1999, p. 50).
Be to, panasiis metodai gali bati naudojami skirtingiems tikslams. Pavyzdziui, tiks-
las decentralizuoti paslaugy teikimg gali bati orientuotas j vartotoja ir jgyvendinamas
be ripescio dél paslaugy teikimo atskaitomybés; arba paslaugy decentralizavimas gali
bati orientuotas j pilietj, numatant tam tikrg politinés galios iSskaidymga ir padidéjusj
pilieciy dalyvavima (Harrison S., 1999, p. 60).

Pilietis vaidina pagrindinj vaidmenj apsprendziant, kokia viesoji gérybe reikalin-
ga ir kokig privaciag naudg turéty gauti vartotojai. Tai lemia piliecio statusas valstybés
bendruomenéje, kuris jam suteikia tam tikras teises ir pareigas (Alford J., 2002b, p.
339; Rouillard L., 1999, p. 377). E. Vigoda ir R. T. Golembiewski (2001, p. 278) teigi-
mu, naujasis vie$asis valdymas net neakcentuoja ir nekelia sau tikslo pagerinti sgveika
ir bendravimg tarp valdanciyjy ir pilie¢iy- koncentruojamasi ties vienpuse jtaka nuo
valdanciyjy link pilieciy. Kitaip tariant, naujoji vie$oji vadyba nejvertino spontaniskos
ir savanoriskos aktyvios pilieciy veiklos reik§més ne tik visuomenei, bet ir viesosioms
organizacijoms. Vélesnieji naujosios vie$osios vadybos tyrinétojai analizuodami orga-
nizacinés elgsenos aspektus pazymeéjo, kad socialinés kylancios ,,i§ apacios” iniciatyvos
yra svarbios, bet iki $iol naujosios viesosios vadybos mokslinéje literatiiroje pilieciy
jtraukimo j administracinius procesus, darbuotojy dalyvavimo organizacijy valdyme
bei bendrai aktyvaus pilietisSkumo ugdymas yra laikomi savotikai ,,$alutiniais® tiks-
lais. Pilie¢iy dalyvavimas naujosios vie$osios vadybos prasme suprantamas kaip pasy-
vus informacijos gavimas i$ vartotojo vertinant administracijos veikla. Tuo tarpu, anot
E. Vigoda (2003, p. 886), administraciné veikla yra ne tik skirta visuomenei, bet ir reis-
kia, kad j $ig veiklg turi bati jtraukta visuomené, taip palaikant ,,bendradarbiaujancio
vie$ojo administravimo® idéjg ir siekiant pagerinti vie$yjy paslaugy kokybés vertinima
i$ pilieciy pusés.

Naujosios viesosios tarnybos teorija sugrazino piliet] j vie$asias paslaugas. Naujosios
vieSosios tarnybos idéjas palaikantys autoriai teigia, kad siekiant pagerinti vieSyjy pas-
laugy kokybe netikslinga orientuotis j trumpalaikius ir savanaudiskus vartotojy intere-
sus. Pilieciai veikdami kaip pilieciai turéty rapintis bendraisiais bendruomenés reika-
lais bei suvokti ir prisiimti asmenine atsakomybe uz tai, kas vyksta jy bendruomenéje ir
kaimynystéje. Tuo tarpu valdzios institucijos turi sudaryti salygas pilieciy dalyvavimui
bei stengtis realiai patenkinti pilie¢iy poreikius ne tik kuriant formalias procediras.
Sh. M. Haque (1999, p. 314) nuomone, pilie¢io kaip vartotojo samprata marginalizuo-
ja viesojo sektoriaus etinius principus: vietoj pilieciy interesy akcentavimo, lygybeés,
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teisingumo ir nesaliSkumo akcentuojami organizacijos efektyvumo standartai kaip
produktyvumas, taupymas ir pan. Traktuoti pilietj, kaip vartotojg, reiskia sutikti su
nuomone, kad valdzia nebéra ,mes®, bet tampa- ,,jie“ (Hirschmann D., 1999, p. 97).

G. Jones ir J. Stewart (1995) pazymi, kad vieSajame sektoriuje pastebima tendencija
perimti privataus sektoriaus kalbg, Zodyna, taciau vartotojo savokos vartojimas yra ne-
tikslus ypac vietinio valdymo lygmenyje (Harrison S., 1999, p. 59). Jei paslaugy tiekéjai
ir paslaugy gavéjai save laiko viesyjy paslaugy vartotojais, tada kyla klausimas, kaip
vietiné valdzia palaiko rysius su bendruomene platesniame piliecio sampratos konteks-
te. Asmeniniais interesais pagristy, vienakryp¢iy santykiy kultara padidina atotrakj
tarp pilie¢iy ir valdzios bei sumazina galimybe vieSyjy interesy uztikrinimui ne tik
individualioje saveikoje, bet ir platesniame bendruomenés lygmenyje. Valstybés (pvz.
Olandija, Suomija) jgyvendinusios ,,j vartotoja orientuotas“ reformas ilgainiui pakeité
reformy kryptj, nes paai$kéjo, kad vartotojo kultiira savaime nesukuria pilie¢iy kul-
taros ar netgi trukdo jai vystytis. Jei pilieciy dalyvavimas siejamas su kolektyviniy
interesy akcentavimu, tada net ir neaktyvaus dalyvavimo atveju, bendruomenés nariai
gauna bendrg naudg arba verte, kuria visi gali naudotis ir drauge i$ dalies patenkinti in-
dividualius interesus. Tuo tarpu vartotojo dalyvavimo atzvilgiu, sukuriama individuali
verté néra paskirstoma kitiems bendruomenés nariams, vadinasi atskiry interesy suma
neireiskia net dalies bendruomenés kolektyviniy interesy.

Vartotojo sgvokos vartojimas nurodo pasyvig asmens pozicijg socialinio veiksmo
atzvilgiu, tuo tarpu paslaugy kokybés vertinimas ir gerinimas bendrai kuriant paslau-
ga yra susije su aktyvia veikla, rapinantis aplinka, kurioje asmuo gyvena bei bendruo-
meniy valdymu, todél tikslingiau vartoti piliecio arba partnerio sqvokg analizuojant
pilie¢iy dalyvavimg bendrai kuriant paslaugas (Vigoda E., 2002, p. 529). Pilie¢iai da-
lyvaudami jvairiuose administraciniuose procesuose veikia kaip socialiniai veikéjai
arba socializacijos agentai, atliekantys edukacine funkcija ateinan¢ioms kartoms. Be
to, piliecio vaidmuo skirtingai nei vartotojo ar kliento yra susijes su bendradarbiavimo,
partnerystés sgveika, o ne vien atstovavimu. Pilietiskumas arba ,,geras® pilietis reiskiasi
trijuose lygmenyse: pilietis kaip teisinis statusas, t. y. priklausymas tam tikrai politi-
nei bendruomenei (jteisinimas); pilietis kaip pageidaujamas aktyvumas, t. y. atlieka-
mas vaidmuo, kurio funkcija dalyvauti bendruomenéje (funkcionalumas); pilietis kaip
pareiga dazniausiai pasirei$kiantis mokesc¢iy mokéjimo pavidalu (instrumentalizmas)
(Lucio J., 2009, p. 882; Kalu K. N., 2003, p. 421-425).

J. Lucio (2009, p. 893) sitlo tam tikrg alternatyva vartotojo ir piliecio savoky pries-
priesoje- gyvenamgja vieta paremtq pilietiskumg (angl. residency-based citizenship),
ypac aktualy vietinio valdymo lygmenyje. Anot autorés, jvertinus vartotojo sgvokos
neigiamus aspektus, vieSajame sektoriuje tinkamesné vartoti pilie¢io sgvoka, taciau
siekiant prieStaringy vie$ajam administravimui keliamy tiksly, biitina platesné pilie-
tiskumo samprata. PilietiSkumas paremtas gyvenamaja vieta analizuojamas politikos,
teisés ir geografijos moksly atstovy, taciau vie$ojo administravimo literatiiroje truksta
tyrimy susijusiy su $iuo objektu, nors tam tikry jzvalgy galima rasti kai kuriy autoriy
darbuose (Box R., 2001; Campbell K., 2005; Denhardt R. B., Denhardt J. V., 2000; Kalu
K. N., 2003). Pilie¢io sgvoka vartojama teisine prasme gali neapimti visy asmeny, kurie
yra jtakojami ir kurie patys jtakoja ir sgveikauja su vieSosiomis organizacijomis (pvz.
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imigrantai). PilietiSkumas paremtas gyvenamaja vieta sitilo apibrézti viesyjy organiza-
cijy paslaugy gavéjus, kuriems teikiamos paslaugos, kaip gyventojus gyvenancius tam
tikroje teritorijoje, besinaudojancius vieSosiomis paslaugomis, mokancius mokescius,
tik neturincius teisés balsuoti, rinkti politinius lyderius. Tokiu badu baty i$pléstas ben-
dradarbiaujancio valdymo dalyviy ratas, jtraukiant ir tuos dalyvius, kurie neatitinka
teisiniy piliecio ar normatyviniy vartotojy sampratos kriterijy.

Akivaizdu, kad mokslininky tarpe néra vieningos nuomonés, kurig sagvoka tikslin-
ga naudoti analizuojant tiekéjy ir paslaugos gavéjy rysius vieSajame sektoriuje. Tokios
sgvokos kaip ,pilieciai®, ,savanoriai®, ,bendruomeninés organizacijos®, ,klientai®,
svartotojai®, ,suinteresuoti asmenys“ ar ,visuomené® vartojamos tiek skirtingy bady,
kiek autoriy nagrinéja jas. Galima prielaida, kad skirtingy sgvoky vartojimas neturi
jokio reik§minio skirtumo ir yra tik mokslinio Zargono mada ar administracinio elito
noras parodyti savo i§prusimg. Tac¢iau, anot kai kuriy autoriy (Lakoff G., Johnson M.,
1980; Giddens A., 1984; March J., Olsen J., 1989), metaforos formuoja pozitrius, supra-
tima ir elgesj. Remiantis $iuo poziiriu, terminologija yra svarbus veiksnys jtakojantis
nuomong ir elgesj (Fountain J. E., 2001, p. 56). Paslaugos gavéjo vaidmens ir elgesio
saveika plac¢iau aptarta 1.1.6.5 dalyje.

J. Alford (2002a, p. 33) ir C. Needham (2003) analizuodami bendrajj paslaugy
karimg sialo atskirti pilie¢io ir kliento sgvokas (McAteer M., Orr K., 2006, p. 133).
Klientai visy pirma siejami su asmeninés naudos gavimu naudojantis vie§aja paslauga
ir nebutinai klientas tiesiogiai moka uz paslaugg. Pilietis pirmiausia siejamas su kolek-
tyviniais interesais ir su visuomenine nauda. Pilie¢io ry$iai su valdzia yra struktiiruoti
jvairiomis teisémis, pareigomis ir atskaitomybés principais, tuo tarpu kliento ir tiekéjo
ry$ys atsiranda tik naudojantis paslauga. Skirtingi rysiai su valdzios institucijomis sg-
lygoja ir skirtingg pozitrj bei motyvacija j bendrajj paslaugy karima. Vadinasi, klientai
bus labiau suinteresuoti bendrai kurti paslaugg, nes jie gaus tiesiogine asmenine nauda,
tuo tarpu pilie¢iy nauda bus kolektyving, todél motyvacija bendrai veiklai bus mazes-
né. Tadiau kitame savo darbe tas pats autorius (t. y. J. Alford) jvertines kritinius varto-
tojo sampratos aspektus, uzima nuosaikesne pozicija teigdamas, kad vartotojo mode-
lis socialiniy mainy pozitriu nebutinai priestarauja aktyvaus pilietiSkumo modeliui.
Valdzios institucijos yra atskaitingos visuomenei ir jos neapsiriboja vien ekonominiais
mainais su savo klientais. Paslaugy gavéjai taipogi néra suinteresuoti vien tik materia-
liniy gérybiy vartojimu, bet juos domina simboliniy, moraliniy, socialiniy ir normatyvi-
niy poreikiy realizavimas. Paslaugas teikiancios organizacijos turi reaguoti j paslaugy
gavéjy lukescius ne tik dél politinés atskaitomybés reikalavimo, bet ir dél to, kad joms
reikalinga informacija, bendradarbiavimas, pasitikéjimas ir jsitraukimas j paslaugas i$
visuomenés pusés (Alford J., 2002b, p. 343-344).

Taigi, vartotojo ir piliecio sgvokos vartojimas viesajame sektoriuje yra labiau susijes
ne su tuo, kaip gaunama paslauga- tiesiogiai ar netiesiogiai, uz mokestj ar ne, bet su pas-
laugy gavéjo uzimama pozicija paslaugos teikimo atzvilgiu, t. y. ar jis yra linkes aktyviai
dalyvauti paslaugos teikimo, kiirimo ar net valdymo procese (Stumbraité-Vilkisiené E.,
2010b, p. 152). Net jei paslaugos gavéjas dalyvaudamas teikiant vieSaja paslauga siekia
patenkinti savo asmeninius interesus, tai nepaneigia prielaidos, kad tenkindamas asme-
ninj interesg jis siekia kolektyvinés naudos. Privaciy paslaugy atzvilgiu individualios
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naudos gavimas yra aiskiai identifikuojamas, tuo tarpu viesosiose paslaugose kolekty-
viniai ir individualiis interesai yra sunkiai atskiriami: nepatenkintas paslaugos kokybe
asmuo dalyvaudamas bendrai kuriant paslaugq ir siekdamas pagerinti jos kokybe, kuria
véliau naudosis ne tik jis, bet ir kiti paslaugos gavéjai, sukuria tiek kolektyving, tiek in-
dividualig naudg.

Viesyjy ir nevyriausybiniy organizacijy naudos gavéjai yra paprastai individai,
kurie priklauso nuo organizacijos teikiamy paslaugy - paslaugos reikalingos isgyve-
nimui (pvz. socialinés pasalpos) arba gali nebuti alternatyvos, pasirinkimo paslaugai,
kurig teikia organizacija. Kaip teigia L. Jensen (1998, p. 57), vartotojai gali buti arba
organizuoty paslaugos tiekéjo interesy vergais, arba gali atsisakyti paslaugos, taciau
vie$yjy paslaugy atzvilgiu daznesné pirmoji perspektyva. Taigi, vie$yjy ir nevyriau-
sybiniy organizacijy paslaugy gavéjai paprastai negali buti traktuojami kaip vartotojai
ar klientai, nes jie neturi pasitraukimo i$ paslaugos pasirinkimo arba pasitraukimas
yra komplikuotas. Priklausomumo statusas suteikia paslaugy gavéjams teise reikalau-
ti, kad jie baty jtraukti j paslaugy kokybés vertinimo process, net jei dalyvaujantieji
proporcionaliai sudaro mazg grupe visy paslaugos gavéju atzvilgiu. Svarbiausia, kad
dalyvaujantieji paslaugy gavéjai atstovauja bendrus interesus, o ne privacius, rinka pa-
gristus interesus (Zajac G., Bruhn J. G., 1999, p. 713).

Apibendrinus skirtingas autoriy nuomones pilie¢iy ir vartotojy sampratos atzvil-
giu, galima teigti, kad vieSyjy ir nevyriausybiniy organizacijy vie$yjy paslaugy teikimo
ir kokybés vertinimo atveju tikslingiau vartoti piliecio sgvoka, kuri tinkamesné atsi-
zvelgiant j vie$ojo sektoriaus paslaugy teikimo ypatybes. Visgi empiriniuose viesyjy
paslaugy tyrimuose, atliekant viesosios paslaugos gavéjy apklausas sitiloma vartoti gy-
ventojo savoka, kuri apima platesnj paslaugos gavéjy rata, nei teisine prasme vartoja-
mas piliecio terminas, ir yra priimtinesné visuomenei kasdieninéje kalboje.

1.2.3. Kokybiskos vieSosios paslaugos kriterijai

Dvidesimto amziaus pabaigoje viesojo valdymo reformose akcentuotas efektyvu-
mo tikslas viesyjy organizacijy paslaugy kokybés aspektus susiejo su kokybés vadybos
priemoniy jgyvendinimu kaip tikslios organizacijy veiklos taisyklés, uzduociy pa-
skirstymas, pareigybiy aprasymai, procediros ir pan. Remtasi nuostata, kad formalus
organizacijos ,sutvarkymas®, susiejant dauguma jos funkcijy su taisyklémis ir proce-
daromis, salygos pageidaujamus rezultatus. Sékmingai arba efektyviai dirbanciy or-
ganizacijy moksliniai tyrimai rodo, kad dauguma tokiy organizacijy vadovavosi kitais
principais kaip iSorinés aplinkos tyrimas, strateginiy problemy identifikavimas, aktyvi
komunikacija, vidinio ir iSorinio dalyvavimo skatinimas ir pan. (Kliksberg B., 2000, p.
167). Paradigmy poziariu procesas jvardijamas kaip ,,poslinkis nuo administravimo
link valdymo® Paslaugy kokybés valdymas yra apibréziamas kaip procesas minimi-
zuojant atotrtikj tarp paslaugos teikimo ir vartotojy lukesc¢iy (Armstrong M., Baron
A, 1998). Ideali organizacija nebéra ta, kuri tiksliai ,sutvarkyta®. Pageidaujamas orga-
nizacijos modelis siejamas su besimokancia, reaguojancia, ,,gudria“ organizacija, o to-
kiai organizacijai sukurti reikalingos dalyvavimo priemonés. Organizacija, kuri siekia
gauti ir panaudoti i$ paslaugos gavéjy informacija paslaugos kokybei pagerinti, tikétina
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veikia efektyviau ir pilieciai labiau yra patenkinti jos veikla. Viesosios paslaugos ko-
kybé vertinama ne tik vidinio efektyvumo, bet ir iSorinio veiksmingumo kriterijais
(Wolf A., 2000, p. 695-696). Jei organizacijos teikiama paslauga yra neatsiejama nuo tos
paslaugos gavéjy, kada pastarieji tiesiogiai dalyvauja paslaugoje, tokiu atveju, piliec¢iy
dalyvavimas bendrai kuriant paslaugas yra dar aktualesnis (Mintrom M., 2003, p. 56).

Savoka kokybé reiskia skirtingus dalykus skirtingiems Zmonéms, todél siekiant
pagerinti vieSyjy paslaugy kokybe visy pirma butina i$siaiskinti, kg ji reiskia organi-
zacijai kaip paslaugos tiekéjai ir paslaugos gavéjui. Svarbus bendras poziuris, kitaip pa-
stangos gerinti kokybe gali biiti beprasmés. Kaip teigia S. V. Berg ir J. Tschirhart (1988)
bei R. Sherman (1989), kokybés jtvirtinimas reguliacinémis priemonémis negali apimti
visy paslaugos arba produkto charakteristiky, kadangi kokybé yra i esmés subjekty-
vios prigimties (Dewhurst F., Martinez-Lorente A. R., Dale B. G., 1999, p. 267). Tai gali
reiksti, kad viesosios paslaugos yra sunkiai pakei¢iamos kitomis: jei pilie¢iai nepaten-
kinti kazkurios paslaugos kokybe ir reikalauja poky¢iy, juos atlikus dar nereiskia, kad
pilieciy pasitenkinimas pasikeis, jj gali jtakoti buvusi neigiama patirtis.

Paprasciausias paslaugos kokybés apibrézimas, kurj baty galima suformuluoti
skambéty panasiai taip- kiekvieng karta teisingai/gerai atlikti darba arba tikslo atitiki-
mas. J[domu, kad vienas zZymiausiy kokybés tyrinétojy W. E. Deming nepateikia koky-
bés savokos apibrézimo, o tik nurodo, kad kokybe- ,tai viskas, kas susije su gerinimu ir
naujovémis (Wright A., 1997, p. 313). Visgi privataus ir vie$ojo sektoriaus tyrimus at-
liekantys mokslininkai neapsiriboja tokia supaprastinta samprata ir bando isskirti kri-
terijus, kuriy jvykdymas ar atitikimas iSreiksty kokybiskos paslaugos esme. [vertinus
jvairiy autoriy pozitrius j paslaugy kokybe, galima isskirti 5 kokybés interpretavimo
sampratas, kurios akcentuoja skirtingus kokybés vertinimo kriterijus (Ghobadian A.,
Speller S., Jones M., 1994, p.47-49; Boyne G. A., Walker R. M., 2002b, p. 112-115):

1. Transcendentiné. Kokybé suprantama kaip jgimtas tobulumas, panasiai kaip
Platono grozio samprata. Visgi tokia kokybés apibréztis mazai pritaikoma, ka-
dangi iSankstinis kokybés kriterijy nustatymas nejmanomas. Numanomai ko-
kybés sampratai svarbus rysys tarp individualumo ir kokybés supratimo, tai i§
esmés ir nulemia nuomone apie kokybe.

2. Produkto-rezultato. Kokybé kaip geriausiy savybiy rinkinys pasireiskiantis
paslaugoje. Taigi kokybiska paslauga turi daugiau geryjy savybiy negu maziau
kokybiska paslauga. Si kokybés samprata remiasi paslaugos atskiry aspekty
geryjy savybiy kvantifikavimu arba apciuopiamomis paslaugy charakteristiko-
mis. Praktikoje sunku nustatyti ne tik visus paslaugy kokybe galincius jtakoti
veiksnius, bet ir skaiciais iSreiksti visus paslaugy aspektus. Todél ,geriausios
savybés“ yra reliatyvios, priklauso nuo situacijos. Tarkim Klaipédos miesto gy-
ventojai daugiabuciy gyvenamyjy namy priezitirg vertina kaip kokybiskesne
$iaurinéje miesto dalyje lyginant su pietine miesto dalimi. Nors pietiné miesto
dalis daugiabuciy gyvenamyjy namy prieziaros atzvilgiu gali turéti daugiau
»geryju savybiy®, ji bus vertinama kaip maziau kokybiska, jei paslaugy kokybé
suprantama kaip geresnis paslaugos gavéjy likesc¢iy patenkinimas.

3. Proceso-tiekimo. Kokybé kaip atitikimas reikalavimams (Crosby P. B., 1980,
Taguchi G., 1986). Akcentuojama paslaugos tiekimo kontrolé ir valdymas.
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Orientacija i vidy, o ne j iSore. Tokia kokybés samprata gali tikti organizaci-
joms, kurios tiekia standartinius produktus arba paslaugas ir kada budingi
reti (angl. low-contacts) ir trumpi kontaktai su paslaugos gavéjais kaip Siuksliy
surinkimas, pasto paslaugos, buty nuoma, viesasis transportas, finansinés pa-
slaugos, greito maisto kavineés ir pan. Paslaugos teikimo procesas yra svarbiau-
sias vertinant paslaugos kaip rezultato kokybe. Sia kokybés samprata vadovau-
jasi ir ,,Pilie¢iy Chartijos“ nesvarbu kokiame sektoriuje.

4. Vartotojo. I$oriné orientacija. Kokybé apibréziama kaip ,,vartotojo reikalavimy
patenkinimas® arba ,tikslinis tinkamumas® (Deming W. E., 1986, J. M. Juran
ir kt., 1974, Feigenbaum A. V., 1986, Ishikawa K., 1985). Si prieiga remiasi or-
ganizacijos gebéjimu identifikuoti vartotojy reikalavimus ir juos patenkinti.
Vartotojo kokybés samprata papildo proceso kokybés poziiirj, nes vartotojy
reikalavimai paslaugai yra nustatomi kuriant paslaugg, bet tik tiekimo procese
gali buti patikrinamas atitikimas. Vartotojo kokybés prieiga yra tinkamiausia
auksto kontakto (angl. high contact), jgudziy ir ziniy reikalaujanciose ar inten-
syvios veiklos paslaugose kaip sveikatos prieziiira, teisésauga, apskaita, kirpéjo
paslaugos, mokymo, konsultavimo, laisvalaikio, vie$buciy paslaugos. Daugia-
buciy namy bendros dalinés nuosavybés priezitiros paslauga priskirtina prie
auksto kontakto paslaugy, nes tai yra ilgalaikis paslaugos gavéjy dalyvavimas
paslaugoje, kasdien rapinantis paslaugos kokybe.

5. Vertés. Kokybé suprantama kaip ,tiekéjo sanaudos ir kaina vartotojui“ arba
yvartotojo reikalavimy patenkinimas kokybés, kainos ir galimybiy aspektais®.
ISoriné orientacija. Kokybé, kaina ir galimybés susijusios ir jtakoja tiek tiekéjo,
tiek vartotojo elgesi. Sis pozifiris akcentuoja aisky paslaugy rinkos segmentavi-
mg ir apriipinimg paslaugomis.

Privataus sektoriaus paslaugy marketingo tyrimuose kokybé apibréziama trejomis
placiomis reik§mémis (Diamond L., Morlino L., 2004, p. 21) (kuriy kiekviena salygoja
skirtingas empirinio tyrimo salygas):

- procedira: ,kokybiskas“ produktas yra tikslaus, kontroliuojamo proceso rezul-

tatas, kuris remiasi pasikartojimo ir laiko planavimo metodais;

- turinys: kokybé yra struktariniy produkto charakteristiky dalis, kaip projekto,

priemoniy ar veikimo;

- rezultatas: produkto ar paslaugos kokybé yra netiesiogiai isreiksta per vartoto-

jo pasitenkinimag, nepaisant to, kaip produktas ar paslauga yra sukurti ar koks
ju turinys.

Panasia klasifikacija pateikia J. Ovretveit (1991) (Curry A., Herbert D., 1998, p. 339),
iSskirdama tris kokybés sampratas vie$yjy paslaugy organizacijose: kliento kokybe,
kuri siejama su tuo, ko vartotojai nori i§ paslaugos kaip individai ir visuomenés nariai;
profesionali kokybé, kuri pasizymi tinkamu priemoniy ir procediry taikymu, siekiant
patenkinti paslaugy gavéjy poreikius; valdymo kokybé suprantama kaip efektyviausias
ir produktyviausias esamy iStekliy panaudojimas paslaugy gavéjy poreikiams paten-
kinti. Kliento kokybé uztikrinama per kliento pasitenkinimo priemones, profesionali
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kokybé- per standartus ir procesy organizacinj audita, valdymo kokybé- per holistine
prieiga, kuri apima vertybes ir kokybés prieigos kompetencijg sistemoje.

Paslaugy kokybés kriterijai kai kuriose valstybése yra numatomi paslaugy charti-
jose. Prancuzijos Charte des Services Publics (1992) remiasi keturiais vieSyjy paslaugy
principais: skaidrumas ir atsakomybé, paprastumas ir pasiekiamumas, dalyvavimas ir
pritaikymas skirtingiems paslaugy vartotojy poreikiams, patikimumas ir pasitikéji-
mas. Didziosios Britanijos Pilie¢iy chartijoje (angl. Citizen's Charter) (1991) jvardijami
$esi vie$yjy paslaugy teikimo principai: standartai, informacija ir atvirumas, pasirin-
kimas ir konsultacijos, pagarba ir pagalba, supaprastintos ir patogios naudoti procedii-
ros, ekonomiskumas (Clark D., 2003, p. 155, 158-159). Kai kuriy autoriy teigimu (pvz.
Pollitt C., Bouckaert G., 1995, Gaster L., 1995) charterizmas yra linkes traktuoti pilietj
tik kaip vartotoja analogiska privac¢iam sektoriui, viesojo pasirinkimo teorija remianti
chartijy idéja suponuoja, kad individas visada elgsis racionaliai ir turés galimybe pasi-
rinkti nebesinaudoti paslauga (Erridge A., Fee R., Mcllroy J., 1998, p. 343). Praktikoje
tai nepasitvirtina, kadangi vieSyjy paslaugy atveju individai ne visada elgiasi tik kaip
mokis vartotojai, kurie gali atsisakyti paslaugos, atvirks¢iai, vie$yjy paslaugy gavéjai
gali bati priklausomi nuo paslaugos arba tiesiogiai nemokeéti uz paslauga. Jei privatus
paslaugy teikimas i§ esmés priklauso nuo individualiy pasirinkimy, tai vie$yjy pas-
laugy teikimas susijes su kolektyviniu pasirinkimu per jvairias organizuotas grupes
ir politinio atstovavimo sistemg. Taigi savotiskas paradoksas, bet Pilieciy Chartijos,
nukreiptos i individualiy vartotojy pasitenkinimg paslauga, savotiskai eliminavo pa-
¢ius piliecius i§ paslaugy gavéjo saraso. Kai kuriose valstybése (pvz. Olandijoje) sie-
kiant spresti paslaugos gavéjo nusalinimo nuo paslaugos kokybés standarty nustatymo
problema, formuluojant paslaugy kokybés standartus siekiama jtraukti visuomene j
kokybés kriterijy svarstymus bei sudaromos galimybés patiems paslaugy gavéjams nu-
rodyti, kokios charakteristikos yra svarbios paslaugai tam, kad ji biity vertinama kaip
kokybiska ir paslaugos gavéjai bty ja patenkinti.

Kokybiska viesoji paslauga tai multi-dimensinis fenomenas, kurj skirtingi autoriai
interpretuoja netapaciai. C. Gronroos (1978) teigimu paslaugy kokybe sudaro trys di-
mensijos: paslaugos rezultato techniné kokybé (objektyvi), funkciné paslaugos proceso
kokybé (subjektyvi), organizacijos jvaizdis- paslaugos gavéjo vaizdinys apie paslauga
teikiancig organizacija. U. Lehtinen ir J. R. Lehtinen (1992) iSskiria taipogi tris, bet
kitaip jvardijamas dimensijas: fiziné kokybé (pastatai, priemonés), organizacijos ko-
kybé (jvaizdis ir profilis), saveikos kokybé (Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994,
p. 50-51). D. H. Folz (2004, p. 211) atlikes tyrimus pilie¢iy dalyvavimo teikiant atlieky
rusiavimo paslauga, sitilo isskirti dvi kokybés rasis: jeigos (angl. input) ir iSeigos (angl.
output). Jeigos kokybé susijusi su istekliy paskirstymu sprendimy priémimui ir tech-
ninémis galimybémis, tuo tarpu iseigos kokybé siejama su paslaugos patirtimi, kaip
paslaugy gavéjai vertina paslaugos kokybe, t. y. kiek jy manymu paslauga yra patikima,
patogi, saugi ir pan. Pritaikius D. H. Folz pasitilyta modelj, jeigos kokybé daugiabuciy
gyvenamuyjy namy atveju gali baiti susieta su dalyvavimo paslaugoje patogumu ir su
dalyvavimo jvairove (skirtinguose paslaugos teikimo etapuose jvairiais bidais). Tuo
tarpu iSeigos kokybé siejama su pilie¢iy dalyvavimu (kiek aktyviai gyventojai dalyvau-
ja skirtingose veiklose) ir iSoriniu veiksmingumu (kiek gyventojai patenkinti paslaugos
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kokybe kaip atitinkancia jy lakesc¢ius). Pastebétina, kad dauguma paslaugos kokybés
sampraty skirsto paslaugos kokybe i proceso ir rezultato.

Jvertinus paslaugy kokybés tyrimuose naudojamus kriterijus paslaugos kokybei
matuoti, galima i$skirti dazniausiai minimus: patikimumas, jautrumas, démesys var-
totojui, pasitikéjimas, kompetencija, prieiga, pagarba, saugumas, bendravimas, ap¢iuo-
piamumas, supratimas/empatija, ripestingumas, tvarkingumas, komfortas, lankstu-
mas, draugiskumas, funkcionalumas, savalaikiskumas, kompensavimas.

Paslaugos yra daugiau ar maziau neap¢iuopiamy procesy, veiksmy seka. Paslaugos
gavéjas turi aktyviai dalyvauti paslaugos kiirimo procese tam, kad gerinant paslaugy
teikimo procesg, baty galima suprasti, ko jis tikisi ir kg vertina. Vadinasi, vertinant
paslaugos kokybe, dominuoja ne tik techninés charakteristikos. Viesyjy paslaugy tie-
kéjai kokybe turéty apibrézti taip, kaip ja suvokia tos paslaugos gavéjai-pilieciai, nes
priesingu atveju kokybés uztikrinimas bus neveiksmingas. Zmonés daugiausia gauna
naudos i$ ty vieSyjy paslaugy, kurios remiasi realiais pilieciy lakesciais. Visgi vietoje
to, kad vien tikeétis, jog pilieciai pateiks savo nuomone apie gautas paslaugas, reikéty
ieskoti sprendimy, kaip procesa padaryti sistemingu, kad pilie¢iai baty jtraukti j vieSy-
ju paslaugy, kurias naudoja, vertinima ir tobulinimg. Paslaugos kokybés supratimg nu-
lemia ne tik galutinis paslaugos rezultatas, bet ir paslaugos procesas. Suvokiama kokybé
yra jtakojama iSankstiniy lukesciy, paslaugos proceso kokybés ir paslaugos rezultato
kokybés:

Isankstiniai paslaugos gavéjo + paslaugos proceso + paslaugos rezultato = Suvokiama
Lukesciai Kokybeé Kokybeé Kokybé

Paslaugy kokybés tyrinétojai bendrai litkes¢ius traktuoja kaip normatyvinj stan-
dartg, t. y. paslaugos gavéjy jsitikinimai apie tai, kg paslaugos tiekéjas turéty pasialyti.
Be to, lukesciai yra nuspéjami standartai, t. y. gavéjai nujaucia kg paslaugos tiekéjas
pasitlys (Parasuraman A., Zeithaml V.A., Berry L. L., 1994, p. 202). ISankstiniai paslau-
gos gavéjo likesciai tai a priori paslaugos vaizdinys, kurj formuoja asmeniniai poreikiai,
praeities patirtis, Zodiné komunikacija, paslaugos sektoriaus komunikacija, jvaizdis,
kaina. Aktuali arba reali paslaugos proceso ir rezultato kokybé yra apibréziama ir kon-
troliuojama paslaugos tiekéjo, taciau svarbu, kiek tiekéjas atsizvelgia j paslaugos gavéjy
lakescius. Visgi butina pazymeéti, kad geréjant techninei paslaugy kokybei ir paslaugos
gavéjy pasitenkinimui, sudaromos prielaidos dar didesniems paslaugy gavéjy lakes-
¢iams formuotis. Tokiu budu, reikalavimai kokybei yra nuolat didéjantys, nes didéja
lukesciai. Vadinasi, net pagerinus paslaugy kokybés proceso ir rezultato charakteris-
tikas, paslaugy gavéjai gali likti nepatenkinti. Tai tik patvirtina prielaida, kad suvokta
paslaugy gavéjo kokybé skiriasi nuo paslaugos objektyvios (rezultato) kokybés.

Vies$yjy paslaugy atveju ypatinga reikSme jgauna rezultato aspektas. Net jei viesoji
paslauga gali tenkinti dauguma proceduriniy ir turinio kokybés reikalavimy, pilie¢iai
vis tiek gali biti nepatenkinti teikiama paslauga. Tokig situacija gali lemti keletas prie-
zasCiy. Visy pirma eiliniai pilieciai nebutinai visada zino, kokie objektyvis kriterijai
yra keliami vieSosiomis paslaugoms ir kiek jy gaunamos paslaugos atitinka tuos kri-
terijus. Antra, net jei pilieciai yra informuoti ir Zino, kad teikiama paslauga tenkina
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procedirinius ir turinio kokybés reikalavimus, jy nepasitenkinima paslauga gali lemti
subjektyvis nepatenkinti poreikiai, kuriy pagrindu pilietis vertina paslaugos kokybe.
Tredia, paslaugos kokybés vertinimas gali buti jtakotas bendrai pateikiamos neigia-
mos informacijos per Ziniasklaidg bei utopiniy lukesciy vieSojo sektoriaus atzvilgiu.
Tokiu badu paslaugos kokybé kaip pasitenkinimas isreiksta per subjektyvy vertinimg
leidzia jvertinti, kiek viesoji paslauga patenkina pilieciy likescius, kitaip tariant, kiek ji
yra veiksminga, o ne tik, kiek ji tenkina objektyvius paslaugos proceso ir turinio reikala-
vimus, kurie sglygoja paslaugos efektyvumg.

Dél specifinio vieSojo administravimo konteksto kai kurie autoriai (Gaster L.,
Squires A., 2003) sitlo ,,derybinés kokybés sampratg“ nurodant, kad esminis klausimas
yra: kaip subalansuoti kompleksinius individo, bendruomeneés ir visuomenés kaip to-
kios poreikius, norus ir reikalavimus su gebéjimais, istekliais, teisiniais jpareigojimais
ir techninémis organizacijy ir asmeny atsakingy uz geros kokybés paslaugy teikima
galimybémis? (Spacek D., Nunvarova S., 2009, p. 1). Vienas i§ biidy pasiekti balansg yra
atviresnis, jtraukiantis sprendimy priémimo ir jy jgyvendinimo modelis. ,,Derybiné
kokybés samprata“ remiasi pasitikéjimu, dalyvavimu, kuris prieinamas suinteresuo-
tiems asmenims, koordinavimu ir komunikacija. Visgi G. Beam (2001, p. 31) teigia, kad
ne kiekvienas dalyvavimas yra reik§mingas ir kad ne kiekvienas dalyvavimas padidina
pasitenkinima, siekiant didesnio efektyvumo ar geresnés kokybés- reik§mingas daly-
vavimas atsiranda tada, kai paslauga teikiancios organizacijos darbuotojai ir paslauga
gaunantys asmenys kartu dalyvauja, bendrai kuria ir gali jtakoti paslaugos aspektus,
kurie jiems svarbus.

Apibendrinant galima pazyméti, kad paslaugy kokybés kriterijai yra placiai nagri-
néjami autoriy viesyjy ir privaciy paslaugy srityse ir beveik visuose tyrimuose patei-
kiamos pataisos ar papildymai, atspindintys konkrecig tiriama paslauga. Todél siekis
pateikti vieningg apibendrintg metodika yra ribotas ir vargu ar naudingas. Pastebétina,
kad palyginus paslaugy kokybe jvardijancius kriterijus privaciy paslaugy, ne pelno
organizacijy teikiamy paslaugy ir produkty atzvilgiu, pastebimi tam tikri panasu-
mai: visose srityse kokybei keliami patikimumo, jautrumo ir prieigos reikalavimai
(Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994, p. 55). Taciau kiekvieno kriterijaus svarba ir
»svoris“ vertinant kokybe priklauso nuo paslaugos pobudzio.

Remiantis aptartomis kokybés sampratomis bei atsizvelgiant j vieSyjy paslaugy
specifinj pobudj, disertacijos tyrime kokybiska vie$oji paslauga suprantama kaip pa-
sizyminti tokiomis savybémis kaip pastovumas, vienoda prieiga visiems, efektyvumas
kaip kontrolés priemoné ir galimybé gerinti paslaugos kokybe. Tokiu atveju viesoji pa-
slauga vertinama kaip kokybiska, kada ji tenkina i§vardintus kriterijus:

- kai ji vir$ija arba atitinka paslaugy gavéjy lukescius dél gaunamos paslaugos

(rezultato dimensija);

- kai paslaugy gavéjai gali jtakoti paslaugos atskirus aspektus ir tie aspektai juos

tenkina (turinio kokybé);

- kai paslauga teikiama laikantis paslaugos tiekéjo atskaitomybés principy pa-

slaugos gavéjui ir kai i§ paslaugos tiekéjo pusés sudaromos salygos piliec¢iy da-
lyvavimui, paslaugos kontrolei ir vertinimui (procediriné kokybé).
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1.2.4. Paslaugy kokybés modeliai

Mokslinéje literatiiroje randama nemazai jvairiy prieigy paslaugy kokybés ana-
lizei. Dauguma paslaugy kokybés modeliy buvo suformuluota atliekant privataus
sektoriaus tyrimus ir priskiriama paslaugy marketingo mokslo atstovams. Vie$ajame
sektoriuje émus kelti paslaugy kokybés tikslus reformuojant vieSojo administravimo
sistemas, pradéta domeétis, kiek privataus sektoriaus paslaugy kokybés modeliai yra
pritaikomi vieSajame sektoriuje vie$yjy paslaugy atzvilgiu. Bendrai, pagal poziiirj j pas-
laugy kokybés valdymag ir gerinimg, modeliai kaip ir paslaugg teikiancios organizacijos
pozicija gali buti suskirstyti | pasyvius (reaktyvius) ir j strateginius (proaktyvius).

Pasyvaus arba reaktyvaus pozitrio atveju kokybé néra suprantama kaip esmi-
nis paslaugos tikslas, tai labiau- paslaugos gavéjo nepasitenkinimo ar susierzinimo
minimizavimas nei pasitenkinimo realizavimas. Paslaugos teikimo procese yra kon-
centruojamasi j higieninius faktorius, kurie laikomi savaime suprantamais tam tikros
paslaugos atveju (pvz. mokesciai turi bati paskaiciuoti teisingai, be klaidy). Siekiant
paslaugy gavéjo pasitenkinimo, nepakanka, kad paslauga atitiks higienos faktorius,
taciau nepatenkinus $iy faktoriy, nepasitenkinimas neisvengiamas. Strateginé prieiga,
priesingai, orientuojasi veikloje i kokybe kaip vieng i§ esminiy tiksly. Svarbus paslauga
teikiancios organizacijos jvaizdis.

Paslaugy kokybés suvokimas yra subjektyvus procesas, kai paslaugos teikimas ir
vartojimas vyksta vienu metu. Todél atsiranda paslaugos gavéjy ir teikéjy saveika, kuri
turi jtakos paslaugos kokybés suvokimui. Anot E. Vitkienés (2004, p. 35), paslaugos
gavéjo suvokiama kokybé yra vertinama dviem pagrindiniais kokybés matais:

1. techniniu (rezultato)- tai, kas teikiama vartotojui;

2. funkciniu (proceso)- tai, kaip yra teikiama.

Siuos abu matus bendrai jungia jvaizdis (bendrasis ar tiesioginis), kuris daro di-
dziausig jtakg daugumai paslaugy: jei Zmogus jaucia simpatija, tai nedidelés klaidos
bus pamirstos, o didelés klaidos sugriaus jvaizdj. Taigi egzistuoja trimatis paslaugy ko-
kybés modelis. Kurj sudaro techninés ir funkcinés paslaugos kokybés charakteristikos,
bei jvaizdzio komponentai.

Vieni zinomiausiy paslaugy marketingo literatiroje yra SERVQUAL (paslaugy
kokybés) modelis ir kokybés funkcijy isdéstymo modelis (angl. quality function deploy-
ment (QFD)).

A. Parasuraman ir jo kolegos (1994) atlike eile giluminiy ir fokus grupiy interviu
su paslaugy vartotojais ir paslaugy tiekéjais padaré i$vada, kad paslaugy kokybés ma-
tavimas yra i$ esmés besiskiriantis nuo produkty kokybés jvertinimo dél tokiy savybiy
kaip neapc¢iuopiamumas, jvairumas, greitas suvartojimas, neatskiriamumas gamybos
ir vartojimo, kurios yra badingos daugumai paslaugy ir placiai aptariamos marketingo
literataroje. Atlike tyrimus autoriai i$skyré 5 paslaugy kokybe apibiidinancias dimen-
sijas, kurios matuojamos 22 teiginiy instrumentu bei 10 kriterijy: ap¢iuopiamumas
(angl. tangibles)- tai turimos fizinés priemoneés ir jranga, darbuotojy i$vaizda, informa-
ciné medziaga; patikimumas (angl. reliability)- uztikrintas ir tikslus pazadéty paslau-
gy atlikimas; jautrumas (angl. responsiveness)- pagalba klientams ir greitas paslaugos
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suteikimas; tikrumas (angl. assurance)- kompetencija (angl. competence), pagarbumas
(angl. courtesy), patikimumas (angl. credibility), saugumas (angl. security), t. y. paslau-
gis ir savo darbg iSmanantys darbuotojai, kurie jkvepia pasitikéjima; empatija (angl.
empathy)- prieinamumas (angl. access), komunikacija (angl. communication), kliento
supratimas (angl. understanding the customer), t.y. rupestingy ir individualiy paslaugy
suteikimas klientams. SERVQUAL- tai paslaugy kokybés jvertinimo priemoné, jver-
tinanti tiek paslaugos suvokima, tiek lukescius per jvairias paslaugy charakteristikas.
Pasitelkus $ig priemone, galima istirti spragg arba atotrtkj tarp lukesciy ir suvokimo.

Isskiriamos 5 spragos, kiek paslaugos kokybé priklauso nuo paslaugos tiekéjo elge-
sio (Curry A., Herbert D., 1998, p. 340-341):

1 spraga “Vartotojy likesciai prie§ valdymo suvokima’- rinkodaros tyrimo orien-
tavimo trikumas, nepakankamas j vir§y nukreiptas informavimas, per daug valdymo
sluoksniy.

2 spraga ,,Valdymo suvokimas prie$ paslaugy specifikacijas“- nepakankami jsipa-
reigojimai tiekti kokybiskas paslaugas, suvokimas apie nejgyvendinamumg, neadekva-
tus uzduodiy standartizavimas ir tiksly nustatymas.

3 spraga ,Paslaugy specifikacijos prie$ paslaugy teikimg“- vaidmeny neaiskumas
ir konfliktas dél to, kad darbuotojas ar naudojamos technologijos nepakankamai tin-
ka darbui, netinkama priezitros kontrolés sistema, kontrolés ir komandinio darbo
trakumas.

4 spraga ,,Paslaugy teikimas pries iSoring komunikacijg“- nepakankamas horizon-
talus bendravimas ir polinkis zadéti per daug.

5 spraga ,Vartotojy likesciy ir suteiktos paslaugos suvokimo neatitikimas“- jtaka
i$ vartotojy pusés ir trikumai i§ paslaugy tiekéjo pusés. Kliento lukescius jtakoja asme-
niniy poreikiy mastas, zodinés rekomendacijos ir ankstesné naudojimosi paslaugomis
patirtis.

Tai diagnostinis, i iSore orientuotas modelis, kuris paslaugg teikianéiai organiza-
cijai gali padéti nustatyti paslaugos kokybés spragas bei paslaugy kokybés faktorius i$
paslaugos gavéjo pusés. Nors bandomieji tyrimai buvo atlikti su privataus sektoriaus
paslaugomis, SERVQUAL tyrimo instrumentas, anot modelio karéjy, pritaikomas
jvairioms paslaugoms. Visgi vélesni tyrimai parodé, kad privaciy ir viesy paslaugy
kokybés vertinimas néra tapatus, todél ir naudojamas tyrimo instrumentas néra uni-
versalus. VieSosios paslaugos nuo privaciy paslaugy skiriasi bent trimis reik§mingas
aspektais, kurie jtakoja kokybés vertinima: néra pelno motyvo, daug naudos gavéjy ir
lygybés principo uztikrinimas (Crompton J. L., MacKay K.J, Fesenmaier D. R., 1991,
p. 24). T. J. Brown, Jr. G. A. Churchill ir P. J. Peter (1993, p. 129-131) kritikuoja, kaip
yra jvertinama paslaugos kokybé, naudojant skirtumo paskaic¢iavima tarp paslaugos
lakes¢iy ir suvokimo ir sitilo, kad $j skirtuma nurodyty patys respondentai tuo pa-
¢iu metu lygindami savo lakescius ir patirtj (pvz. klausiama, kiek administratoriai
yra linke padéti, ir atsakymas svyruoja nuo ,,Zymiai maziau nei tikéjausi® iki ,zymiai
daugiau nei tikéjausi®). Skirtumo reik§més skaiciavimas salygoja tam tikras psicho-
metrines problemas: patikimumo, diskriminanto pagristumo, dispersijos apribojimo.
Skirtumo skai¢iavimas paprastai yra mazai patikimas, nes bet kuri pozityvi koreliacija
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tarp komponenty reik$miy, sumazina skirtumo reik§més patikimumg. Diskriminanto
pagristumas siejamas su tuo, kiek teoriskai nesusije veiksniai, nekoreliuoja tarpusavy-
je, t. y. kiek skirtumo reik§mé gali buti i§skirta i$ vieno ar abiejy komponenty naudo-
jamy skirtumui nustatyti. Svarbu, kaip vertinimo patikimumas jtakoja diskriminanto
pagristuma. Dispersijos apribojimo problema susijusi su vieno komponento reik§meés
dominavimu skai¢iuojant skirtumo reik§me (likesciai visada bus didesni nei realy-
bé). Atlikti instrumento patikimumo tyrimai leidzia abejoti ir SERVQUAL i$skirtomis
penkiomis kokybés dimensijomis, nes i§ esmés dominuoja viena i$ jy bei instrumen-
to taikymo universalumu visoms paslaugoms. Vis délto daugelis autoriy sutinka, kad
konkrecios paslaugos kokybei tirti yra batina modifikuoti klausimyng bei kokybés ma-
tavimo budus, kad ir pasitelkiant ne skirtumo reik§meés skaiciavimo bada.

Kokybés funkcijy isdéstymo modelis jvertina vartotojy reikalavimy stipruma pas-
laugy standarto atzvilgiu. Vartotojy reikalavimai jvardijami kaip ,poreikiai“ (angl.
wants), o paslaugos standartas- kaip (angl. hows). Sis modelis pritaikomas bet kurioms
paslaugoms, kuriose yra paslaugos tiekéjo ir gavéjo rysys, tiek viduje organizacijos, tiek
su iSorés vartotojais. Pagrindiniai modelio principai sukuria ,,kokybés namg“ nusta-
tyti vartotojy poreikius; juos susiskirstyti pagal prioriteta; nustatyti esminius paslau-
gos parametrus ir jy rysj su vartotojy poreikiais, i$skirti esminius paslaugos aspektus
pagal didziausig pasitenkinimg vartotojui galinc¢ius suteikti. Principai jgyvendinami:
sukuriant skirtingy sri¢iy specialisty komandg, sukuriant tai, ko nori vartotojas, gene-
ralizuojant ir pasirenkant baidus vartotojo poreikiams patenkinti, pasiruosiant pritai-
kymui (Curry A., Herbert D., 1998, p. 341).

Atlikti tyrimai rodo, kad SERVQUAL pasitvirtina kaip patikima tyrimo priemoné
analizuojant iSoriniy paslaugos gavéjy lukescius ir supratimg apie konkrecig paslauga
bei i$ryskinti vidiniy paslaugos gavéjy norus dél svarbiy paslaugy aspekty pagerini-
mo. Sis modelis buvo sékmingai pritaikytas tirti slaugos namy, biblioteky, apripinimo
bustu bei sveikatos paslaugoms. Tuo tarpu kokybés funkcijy idéstymo modelis gali
tinkamai panaudoti SERVQUAL tyrimo rezultatus ir paversti juos tam tikrais stan-
dartais ir paslaugy specifikacijomis, reikalingais strateginiam paslaugy planavimui ir
paslaugy tobulinimo valdymui.

Ch. Gronroos (1984, p. 36-37) suformulavo paslaugy kokybés modelj remiantis
vartotojo paslaugos kokybés vertinimu. Autorius i$skiria suvoktg ir laukiamg kokybe.
Laukiama arba tikéting paslaugy kokybe jtakoja paslaugy tiekéjo pazadai, tradicijos,
ideologija ir zodiné komunikacija bei ankstesné patirtis. Suvokta paslaugos kokybeé
susideda i§ dviejy sub-procesy: instrumentinés (paslaugos rezultatas) ir ekspresyvios
(tiekéjo ir paslaugos gavéjo saveika) veiklos. J. E. Swan ir L. J. Combs (1976) teigimu,
instrumentiné veikla yra pagrindas paslaugos gavéjo pasitenkinimui. Visgi jei ekspre-
syvi paslaugos veikla netenkina vartotojo, jis bus nepatenkintas, nesvarbu kokio lygio
bus instrumentiné paslaugos kokybé. Instrumentinis paslaugos rezultatas yra techni-
nés kokybés dimensija, kuri vertinama paslaugos gavéjo objektyviai pagal tai, kg var-
totojas gavo pasinaudojes paslauga. Funkciné paslaugos kokybés dimensija siejama su
tuo, kaip vartotojas gavo paslaugg ir remiasi subjektyviu paslaugos kokybés vertinimu
(Gronroos Ch., 1984, p. 38). Techniné paslaugos kokybé yra bitina, bet nepakankama
sglyga vartotojo pasitenkinimui. Funkciné paslaugos kokybé gali bati lemianti vartoto
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pasitenkinima kokybe, jei teikiama paslauga pagal technines charakteristikas yra pana-
§i j kity paslaugos tiekéjy arba mazai skiriasi. Paslaugos gavéjas palygines gauta paslau-
ga su lauktaja susiformuoja suvokta paslaugos kokybe. Paslaugos kokybés vertinimas
nemazai yra jtakojamas paslaugg tiekiancios organizacijos jvaizdzio- kaip paslaugos
gavéjas vertina organizacija. Teigiamas jvaizdis gali nulemti pasitenkinimgq paslauga net
jei techniné ir funkciné kokybés dimensijos netenkina paslaugos gavéjo, taciau jei orga-
nizacijos jvaizdis neigiamas, tai gali nuvertinti techning ir funkcing kokybés dimensijas.

C. D. Moore (1987) pasialé organizacijos paslaugy kokybés tobulinimo modelj.
Modelis yra preskriptyvinis ir nurodo tam tikra kelig, kaip jdiegti kokybiska paslaugos
procesa. Nors modelis ,,orientuotas j iSore®, neidentifikuojamos sritys, kuriose gali kilti
kokybés problemy. Sitiloma monitoringo sistema, kuri vertinty tiek vidinj, tiek i$orinj
paslaugos vartotojy pasitenkinima. L. Haywood-Farmer (1988) konstruodamas pas-
laugy kokybés pastovumo ir pasiilymy modelj, pastebéjo, kad siekiant ,,aukstos koky-
bés“ paslaugy svarbiausia nustatyti paslaugy vartotojy reikalavimus ir lakesc¢ius. Tam
reikalinga suskirstyti paslaugos pozymius j grupes: fizinés priemonés, procesai ir pro-
cediiros; zmoniy elgesys ir nuotaika; profesionalus vertinimas. Organizuojant paslauga
batina jvertinti tris operacinius aspektus: paslaugos orientavimosi j klienta lygis; darbo
intensyvumo lygis; kontakto ir sgveikos lygis (Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994,
p. 58). Modelis potencialiai gali pagerinti paslaugos kokybés supratimg, bet nepasiilo
praktinés proceduros, kaip identifikuoti kokybés problemas ar priemones jai pagerinti.

IS esmés visuose paslaugy kokybés modeliuose didesnj ar mazesnj vaidmenj at-
lieka paslaugy gavéjy lakesciai, kurie autoriy manymu, yra vienas esminiy kriterijy
lemianciy paslaugos kokybés vertinimg. Aktualu iSsiaiskinti, kaip lakesciai yra for-
muojami. C. Nash (1988) pasitalé modelj pagrista ,,paslaugos kelionés“ idéja. ,Paslaugos
kelioné® remiasi poreikiais. Paslaugos tiekéjo atzvilgiu svarbiausiomis savybémis tam-
pa bendravimas ir reputacija. Tuo tarpu R. Johnston (1988) vartotojy operacijy modely-
je identifikuojami svarbais paslaugos proceso taskai pries, per ir po paslaugos gavimo,
kada kiekvieno etapo patirtis jtakoja likescius kito etapo atzvilgiu. Vartotojo lakesciai
yra nepastovis, veikiami jvairiy faktoriy. Tiek R. Johnston, tiek C. Nash modelis yra
»orientuoti j vidy“: kokybé vertinama i$ operacijy ir vartotojg tiesiogiai lie¢ianciy pa-
slaugos procesy tasky pusés. Visgi modeliai nenurodo praktiniy priemoniy paslaugos
kokybei gerinti (Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994, p. 59).

Paslaugos tiekéjo tarpasmeniné sgveika su paslaugos gavéju daro zymy poveikj pa-
slaugos gavéjo supratimui apie paslaugos kokybe paslaugos proceso ir paslaugos rezul-
taty prasme. Elgsenos paslaugy kokybés modelj suformulavo P. Beddowes ir kt. (1987).
Remiantis $iuo modeliu paslaugos kokybés sékmé yra balansas tarp vartotojo ir pa-
slauga tiekiancios organizacijos darbuotojy likes¢iy. P. Beddowes ir kt. argumentuoja,
kad pagrindiné problema paslaugas teikianc¢iose organizacijose yra vartotojy likesciy
didinimas rinkos priemonémis nesubalansuojant jy su organizacijos sistemos ir dar-
buotojy galimybémis. Kitas svarbus veiksnys paslaugy kokybei yra paslaugos tiekimo
sistemos tinkamumas ir efektyvumas. Modelis nurodo pagrindinius paslaugos kokybe
jtakojancius veiksnius ir kodél kokybés problemos atsiranda, taciau nepaaiskina pro-
blemy prigimties ir kaip jas bty galima iSspresti.
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Galima i$skirti pagrindinius paslaugy marketingo literatroje nurodomus veiks-
nius, kurie svarbiis paslaugy kokybés gerinimui: motyvuotas ir kompetentingas ap-
tarnaujantis personalas, gerai organizuotas paslaugos tiekimo procesas, darbuotojy
atsakomybés uztikrinimas, aiSkus kokybés apibrézimas, efektyvi vidiné ir iSoriné ko-
munikacija, matavimas (Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994, p. 61). Autoriai ana-
lizuojantys paslaugy kokybés aspektus ir sitilantys paslaugy kokybés modelius pastebi,
kad kokybés problemos atsiranda dél iSankstiniy lakes¢iy ir realiai gautos paslaugos
neatitikimo. Svarbu issiaiskinti paslaugos gavéjy lukescius ir juos realizuoti paslaugos
teikimo procese, taciau islieka neaisku, kaip atsiranda lakes¢iy ir gautos paslaugos pa-
tirties kokybés vertinimas. Reikalingi i$samesni tyrimai, nes esami modeliai nepatei-
kia paaiskinimo.

Kaip vienas i$§ biidy paslaugy kokybés standartui jdiegti organizacijose yra iSo-
rinés sertifikavimo sistemos kaip ISO 9000. Viesyjy paslaugy atzvilgiu kritikuojama,
kad pernelyg daug laiko ir pastangy yra skiriama kokybés sistemy jdiegimui, kada $ios
pastangos galéty buti tiesiogiai nukreiptos paslaugy procesy tobulinimui ir biurokra-
tiniy sistemy supaprastinimui. Pagrindinis ISO 9000 sertifikavimo privalumas vieso-
sioms paslaugoms- galimybé dirbti remiantis patvirtintu standartu bei jvertinti realias
kokybés tobulinimui skiriamas lésas.

Mokslinéje literatiiroje, o neretai ir jvairiose valstybiy vyriausybiy ataskaitose ir
programose, susijusiose su paslaugy kokybés aspektais, kaip tinkamiausias vie$ajam
sektoriui pristatomas Bendrasis vertinimo modelis (BVM) (angl. Common Assessment
Framework). Tai yra modelis skirtas Europos vie$ojo sektoriaus organizacijy jsiverti-
nimui, siekiant diegti kokybés valdymo sistemg organizacijoje (Engel C., 2002, p. 37).
Visgi kaip ir anksciau aptarti kai kurie paslaugy marketingo modeliai BVM yra ,,orien-
tuotas j vidy®, jsivertinimas vyksta pagal nusistatytus kriterijus organizacijos viduje,
tuo tarpu iSorinis vertinimas panaudojamas tik jvertinti atitikimui organizacijos pa-
slaugos kriterijy ir paslaugos gavéjy pasitenkinimui, be galimybés dalyvauti visuose
paslaugy kokybés valdymo procesuose.

Idealus paslaugy kokybés modelis turéty atitikti tam tikrus reikalavimus: iden-
tifikuoti kokybe lemiancius pagrindinius veiksnius, nurodyti kokybés problemas,
numatyti kokybés problemy priezastis ir pasialyti galimus sprendimus problemoms
jveikti (Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994, p. 62). Né vienas i$ aptarty modeliy
netenkina visy reikalavimy, taciau paslaugy kokybés spragy modelis issiskiria prakti-
niu pritaikomumu. Batina atsizvelgti, kad bet kuris modelis yra ribotas, nes pateikda-
mas supaprastintg realybés vaizda, modelis vadovaujasi priezasties ir pasekmés sgveika
tarp sudétingy socialiniy reigkiniy. Tuo tarpu Zmogaus elgesys gali reik§mingai jtakoti
organizacijg ir paslaugos kokybe, taciau yra sunkiai iSmatuojamas. Atliekant tyrimus
butina atsizvelgti ne tik j paslaugy gavéjy vertinimus esamy paslaugy atzvilgiu, bet ir
lakescius ar norus gaunamai paslaugai (Wisniewski M., Donnelly M., 1996, p. 360). Jei
paslaugy teikimo procese vadovaujamasi pozitriu, kad paslaugos gavéjas yra pasyvus
vartotojas, vadinasi, atotrtkis tarp paslaugy gerinimo i§ organizacijos pusés ir paslau-
gy gerinimo i$ paslaugos gavéjo pusés, didéja, nes neuztikrinamas griztamasis rysys
vertinant teikiamy paslaugy kokybe. Be to, svarbus paslaugos kokybés vertinimas ir
lakesciai, kuriuos turi skirtingos paslaugos gavéjy grupés.
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Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybés prieigos ir modeliai yra skir-
tingi, taciau visi jie pasizymi bendra savybe- nustatyti ir iSmatuoti realias ir potencia-
lias nuostatas paslaugos atzvilgiu. Problema yra atrasti biadus, kaip padaryti paslaugy
gavéjy nuomoniy issiaiskinimg paprastesnj ir pozityviai vertinama i$ paslaugos tie-
kéjo pusés. Kaip viena i§ sprendimo galimybiy yra formuluoti pilie¢iy dalyvavimo ir
viesyjy paslaugy subjektyvaus kokybés vertinimo sgveikos modelius, susiejant paslau-
gy kokybés rezultato dimensija su paslaugy kokybés turinio ir proceso dimensijomis,
kuriy formavime ir jgyvendinime dalyvauja pats paslaugos gavéjas. Paslaugy gavéjai
gali ir neturéti aiskios nuomonés visais paslaugy aspektais, kurie gali bati aktualis
kokybiskai paslaugai, taciau svarbiausia i$siaiskinti, kokie aspektai yra pagrindiniai,
prioritetiniai pilie¢ciams, kurie nulemia viesyjy paslaugy kokybés vertinimg. Kadangi
vieSosios paslaugos kokybés vertinimas ir paslaugos gavéjo dalyvavimas yra subjekty-
viis savo esme, tikslinga orientuotis j strateginiy (proaktyviy) saveikos modeliy for-
mulavimag, kada paslaugos gavéjas ir tiekéjas bendrai kuria kokybiska paslauga, kuri
pirmiausia siejama su paslaugos gavéjo pasitenkinimu kaip likesc¢iy dél paslaugos ko-
kybés realizavimu.

1.2.5. Subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés vertinimo pagrindimas
1.2.5.1. Pasitenkinimas kaip viesyjy paslaugy kokybés vertinimo indikatorius

Pasitenkinimo kaip ir kity ,minkstyjy“ indikatoriy naudojimas socialiniuose
moksluose néra naujas dalykas. 1970 mety pabaigoje- 1980 mety pradzioje socialiniai
tyrimai buvo itin populiaris, o drauge ir pasitenkinimo tyrimai, ypa¢ vietiniy viesyjy
paslaugy atzvilgiu. Praéjusio amziaus devintame desimtmetyje démesys pasitenkinimo
tyrimams vél sustipréjo jtakotas ekonomikos ir rinkodaros moksly atstovy. Duomenys
gaunami pasitenkinimo tyrimy metu yra daznai panaudojami sugretinimo sistemy
karimui (angl. benchmarking), paslaugy palyginimui, valdymo kokybei jvertinti ar fi-
nansavimo paskirstymo sprendimams priimti. Vieni Zymiausiy pasitenkinimo kaip
instrumento panaudojimo pavyzdziy paminéti $ie: SERVQUAL, Amerikos vartoto-
ju pasitenkinimo indeksas (angl. ACSI), Kanados bendro vertinimo priemoné (angl.
Canadian Common Measurements Tool). Sios iniciatyvos buvo perimtos Europoje, tai
patvirtina platus pasitenkinimo tyrimy panaudojimas DidZiojoje Britanijoje, Svedijos
vartotojy pasitenkinimo indeksas, Olandijos Audito Ramy klienty tyrimai, Belgijos
Kokybés Barometras, Nyderlandy gyvenimo jvykiy metodas (Poelmans M., Linde X.,
2009, p. 1-2), Lietuvos vartotojy pasitenkinimo indeksas bei daugelis kity Centrinéje
Europoje atsirandanciy iniciatyvy, ypac vietiniame lygmenyje.

Ilga laika vieSojo administravimo tyrimuose buvo apsiribojama ,kietaisiais in-
dikatoriais“ kaip istekliai ar rezultatai vertinant vieSgsias paslaugas, taciau didéjan-
tis démesys atskaitomybés problemai salygojo ,,minkstyjy (subjektyviy) indikatoriy“
jvedimga, kaip piliec¢iy/vartotojy pasitenkinimas, kadangi tiriama ne valdzios veikla
bendrai, bet viesosios paslaugos is paslaugy gavéjo perspektyvos. Pastarieji neretai sie-
jami su ,gyvenimo kokybés“ indikatoriais. Kai kuriy autoriy nuomone, posikis link
»>minksty indikatoriy“ yra vie$ojo valdymo ir administravimo emancipacijos zenklas
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i§ ekonomikos ir verslo pakraipos dominavimo (Bouckaert G., Van de Walle S., 2003, p.
330). Paprastai i$skiriami pilieciy ir vartotojy (klienty) pasitenkinimo tyrimai. Pilietis
suprantamas kaip bendruomenés narys (nacionaliniame ar vietiniame lygmenyje), ku-
ris turi tam tikras teises ir pareigas. Vartotojas (klientas) nebatinai yra pilietis, bet ba-
tinai turi bati tiesioginis paslaugos gavéjas. Anot G. Dinsdale ir B. D. Marson (1999),
skirtumas yra, kadangi tik tiesioginiai paslaugos gavéjai gali atsakyti j klausimus apie
paslaugos patirtj informuotai ir pagristai. Taigi vartotojy tyrimai koncentruojasi j pa-
slaugos gavéjy nuomones, kurios paremtos paslaugos patirtimi. Tuo tarpu pilieciy tyri-
mai daugiau démesio skiria bendriems paslaugos teikimo ar valdymo aspektams, kurie
nebutinai reikalauja tiesioginés paslaugos patirties, taciau aiskios ribos tarp pilietiy ir
vartotojy (klienty) tyrimy néra, nes dazniausiai tyrimuose apklausiamos jvairios res-
pondenty grupés ir netgi patys respondentai atsakydami j klausimus gali save priskirti
skirtingiems vaidmenims. Kaip teigia T. Brown (2007, p. 561), traktuoti visus respon-
dentus kaip vartotojus pilieciy pasitenkinimo tyrimuose, vertinant viesyjy paslaugy
kokybe, yra netikslu ir tai gali salygoti klaidinancias iSvadas, kadangi viesyjy paslaugy
gavéjai turi skirtinga santykj su paslauga, atsizvelgiant j tai, kiek paslauga yra privers-
tiné ar pasirenkama. Asmuo gali bati pilietis ir vartotojas, taciau batent pilietiskumas
sukuria pagrindg vartotojui reikstis viesosiose paslaugose (Dinsdale G., Marson B.D.,
1999, p. 37).

Nors kai kuriy autoriy teigimu (Jos P. H., Tompkins M., E., 2009, p. 1085-1086),
vartotojo pasitenkinimo tyrimas yra nepakankamas analizuojant vie$yjy paslaugy ga-
véjy vertinimus paslaugos kokybe, kaip iseitis sitiloma pasitenkinimo paslaugos kokybe
tyrimus susieti su paslaugos gavéjo elgesiu paslaugos kiirimo procese, o ne vien verti-
nant galutinj paslaugos rezultatq. Sis santykis yra aktualus ir dél to, kad daugelis vie-
$ujy paslaugy néra ,momentinés®, bet greic¢iau ilgalaikés ar netgi pastovios (pvz. gy-
venamyjy namy prieziara, atlieky tvarkymas ir pan.), todél pasitenkinimas paslaugos
kokybe kaip ir pilieciy lakesciai gali kisti skirtinguose paslaugos teikimo etapuose ar
skirtinguose laiko tarpuose. Paslaugos gavéjo elgesio ir vaidmens tyrimas $iuo atveju
padeda nustatyti, kaip skirtinga paslaugy kokybés vertinimg lemia piliecio, kaip pa-
slaugos gavéjo, pozicija kuriant ir naudojantis paslauga. Kaip pazymi S. Van de Walle
ir G. Bouckaert (2003, p. 893), pilie¢iy dalyvavimas paslaugos kokybés vertinime gali
reikstis per INUS prieiga (angl. insufficient, but necessary part in a condition, which is
in itself unnecessary, but sufficient)- nepakankamas, bet buitinas salygy aspektas, kuris
kaip toks néra butinas, bet pakankamas. Pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo rysio
kontekste $i sglyga reiskia, kad yra sunku tikétis, kad pilieciai bus patenkinti viesosios
paslaugos kokybe, jei jie nedalyvauja bendrai kuriant paslauga, taciau ir dalyvavimas
kuriant paslaugg nebatinai salygoja pasitenkinima.

Viesosios paslaugos atzvilgiu kokybés vertinimas problemiskas, nes paslauga su-
kuriama ir sunaudojama tuo paciu metu, todél rezultatai ir procesas sunkiai atskiria-
mi. Kokybé yra kaip paslaugos rezultato (angl. output/outcome) ir proceso junginys.
Tai, ko pilieciai nori ir ko tikisi, daznai susij¢ su paciu procesu, o ne tik veiklos re-
zultatais (Dobuzinskis L., 1997, p. 304-307). Pasitenkinimas viesosios paslaugos kokybe
isreiskia bendrg vertinimg, poZitrj j konkrecig paslaugg, tuo tarpu konkretiis paslaugos
aspektai leidzia identifikuoti, kas nulemia vertinimg kaip tokj. Vienas i§ budy spresti

91



viesyjy paslaugy kokybés vertinimo problemas, suteikti daugiau galimybiy paslaugos
gavéjams dalyvauti paslaugos kokybés vertinimo procesuose i$ esmés keiciant poziirj
i kokybés vertinima: nuo kokybés kaip jstatymy ir procediiry laikymosi prie kokybés
kaip paslaugos gavéjo vertinimo- pasitenkinimo (Spacek D., Nunvarova S., 2009, p. 2-3).
Remiantis struktariniais paslaugy kirimo aspektais, paslaugy gavéjai yra kaip koky-
bés arbitrai, o pasitenkinimas teikiama paslauga- logiskai objektyvus paslaugos gavéjo
atzvilgiu- yra subjektyvus (Heskett J., 1986) (Fountain J. E., 2001, p. 58). Taigi paslaugos
gavéjo pasitenkinimas apibréziamas kaip aritmetinis skirtumas tarp suteiktos paslau-
gos kokybés ir paslaugy kokybés, kurios tikéjosi vartotojas. Paslaugy gavéjy lakesciai
yra pagrindas paslaugy proceso tobulinimui ir veiklos rezultaty matavimui. Tadiau
lukesciai néra lengvai identifikuojami ir i$matuojami. Administratoriai turi ne tik pa-
tenkinti piliecius, bet ir nustatyti prioritetus, kurie labiausiai atitikty politinio legity-
mumo ir politinés lygybés principus. Viesyjy paslaugy atzvilgiu svarbi ir likes¢iy laiko
dimensija- pilieciai iSreik§dami lakescius paslaugos atzvilgiu i§ dalies reprezentuoja
paslaugos busimus vartotojus, o ne tik $iandiena paslauga gaunancius, kadangi lakes-
Ciais iSreiskiamas ateities pokyciy potencialas (Fountain J. E., 2001, p. 67-68).

Anot B. Kliksberg (2000, p. 166), pilie¢iy arba bendruomenés nariy nuomoneés
tyrimas ir dalyvavimo priemonés gali bati labiausiai tinkamos identifikuoti piliec¢iy
poreikius ir paskirstyti prioritetus jy jgyvendinimui. Drauge pilieciai i$reiksdami savo
nuomong, kiek juos tenkina teikiamos paslaugos kokybé, nurodo salygas kokybés to-
bulinimui bei i$reiskia vietinio konteksto kultairinius apribojimus bei galimybes. Tokiu
budu pilie¢iai arba bendruomenés gali prisidéti prie efektyvaus organizacijy valdymo,
palaikydamos griztamajj rysj apie tai, kas realiai vyksta jgyvendinant programas ar
sprendimus bei nuolat suteikdamos informacijg, kuri padéty i$vengti ar spresti konf-
liktines situacijas. Kaip teigia M. M. Donnelly ir kt. (1995, p. 18), daznai ignoruojama
akivaizdi tiesa, kad ,dienos pabaigoje paslaugos vartotojas yra vienintelis paslaugos
kokybés vertintojas“. VieSyjy paslaugy atzvilgiu, paslaugos gavéjo vertinimas paslau-
gos kokybés atzvilgiu yra sunkiai i$vengiamas, jei i tiesy siekiama pagerinti kokybe,
kadangi pats vieosios paslaugos pobudis suteikia pilieciams teis¢ vertinti paslaugas,
kuriy netiesioginiai uzsakovai jie yra (mokesciu pavidalu) ir kuriy dalis tiesiogiai pasi-
naudoja tam tikromis vieSosiomis paslaugomis.

Vietos savivaldos lygmuo. Vietinio valdymo kokybé yra viena i$ salygy bendruo-
menés gerovei, todél natiiralu, kad gyventojai kaip vie$yjy paslaugy gavéjai turi turéti
galimybe isreiksti savo nuomone, kiek teikiamos paslaugos juos tenkina. Pilieciy vie-
$yjy paslaugy kokybés vertinimas yra vietinio valdymo efektyvumo vertinimo dalis
bei parodo pilie¢iy pozicija, kurios viesosios paslaugos atitinka visuomenés poreikius
ir kurios ne. Kitaip tariant pilie¢iy pasitenkinimo tyrimas, kaip vie$osios paslaugos ko-
kybés matavimo priemongé, atskleidzia, kiek visuomeneé legitimuoja konkreciy paslaugy
teikimg esamu biidu. Anot W. Rago (1996), kokybé yra viskas, kas padeda pasiekti ir
didinti kliento pasitenkinimg (Holt R., Rowe D., 2000, p. 542).

Vertinant vie$yjy paslaugy kokybe neretai pasitelkiami privataus sektoriaus mo-
deliai ir metodai. Efektyvumas gali bati suprantamas kaip reali valdzios suteikta pa-
slauga visuomenei lyginant su visuomenés liikesciais (ar standartu). Esminis skirtumas
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yra tai, kad lukesciai ir standartai vieSosios paslaugos atzvilgiu labiau kompleksiniai
ir skirtingi, jeigu lyginama su privaciu sektoriumi. Vertinant vieSyjy paslaugy efek-
tyvuma nepakanka jvertinti istekliy ir produkcijos santykj, baitina jtraukti paslaugy
kokybés veiksnius ir i§ esmés vertinti santykj tarp rezultaty (o ne nasumo) ir istekliy
(Hodgkinson A., 1999, p. 474). Remiantis politikos grjztamojo rysio teorija (angl. policy
feedback theory) autoriai argumentuoja, kad bet kokia politika gali padéti ,,sukurti® pi-
lietj; bendra visuomenés nuomoneé ir elgesio jprociai néra nulemti vien asmeniniy pre-
ferencijy, bet jtakoti pilieciy ir valdzios institucijy saveikos (Wichowsky A., Moynihan
D. P, 2008, p. 908). Taigi tam tikra valdZios inicijuota politika gali daryti netiesioginj
poveikj pilieciy nuostatoms ir elgesiui ir paskatinti arba riboti pilieciy aktyvumag.

M. A. Glaser ir W. B. Hildreth (1999, p. 48-49) tirdami pilieciy pasitenkinima
vie$osiomis paslaugomis kaip vietinio valdymo vertinimo aspekta, sieké issiaiskinti,
kaip pilie¢iy pasitenkinimas yra susijes su jy noru mokéti mokescius, t. y. ar pilie¢iai,
kurie yra patenkinti vietinés valdzios valdymu ir konkreciy paslaugy kokybe, sutikty
mokéti papildomus mokescius tam, kad gauty pageidaujamos kokybés paslaugas. Siuo
atveju, autoriai neatsizvelgia i galimybe, kad pilieciy pasitenkinimas gali bati kaip tik
susijes su mokes¢iu mazinimu: nesvarbu kaip gerai dirbty vietiné valdzia, visada pi-
lie¢iai nebus linke mokéti mokescius. Autoriy tyrime vietinés valdzios valdymas yra
vertinamas kaip privataus sektoriaus organizacijos veikla- organizacija, kuri uztikrina
geresnés kokybés produktus ar paslaugas, gali nustatyti aukstesnes kainas. Spaudimas
vie$osioms organizacijoms veikti pagal privataus sektoriaus principus i§ esmés susijes
su didesnio efektyvumo ar produktyvumo reikalavimais, taciau eilinis pilietis ne vi-
sada pastebi arba gali adekvaciai jvertinti, kada efektyvumas padidéjo ir kas tai lémé.
Kaip nurodo M. A. Glaser ir R. B. Denhardt (1997), kai kurie tyrimai patvirtina, kad pi-
lie¢iai dazniau vertina ir pastebi vie$yjy organizacijy pastangas reaguoti i jy poreikius
nei efektyvumo pokycius. Tyrimo rezultatai parodé, kad pilie¢iy nuostatos mokesciy
atzvilgiu yra tiesiogiai susijusios su vietinés valdzios veiklos konkreciy paslaugy atvejy
vertinimu: tie, kurie patenkinti veikla yra linke labiau mokéti ir atvirksciai. Vadinasi, ti-
riant piliec¢iy dalyvavima bendrai kuriant vie$aja paslauga galima daryti prielaida, kad
pilieciai turéty bati linke skirti daugiau finansiniy istekliy toms paslaugoms, kuriomis
jie labiau patenkinti.

D. M. Van Slyke ir Ch. H. Roch (2004, p. 193) tyré, kaip viesyjy paslaugy perdavi-
mas teikti nevyriausybinéms organizacijoms jtakoja pilie¢iy pasitenkinimg paslaugo-
mis bei ar pilie¢iai sugeba identifikuoti, kas yra tikrasis paslaugos teikéjas. Kontrakty
sistema grindziama efektyvumo siekiu, t. y. sumazintomis islaidomis ir pagerinta pas-
laugy kokybe. Argumentuojama, kad nevyriausybiniy organizacijy jtraukimas i pas-
laugy tiekima pagerina ,,gamybinj veiksminguma“ (i$laidy ir paslaugy kokybe ben-
drai) ir ,pasiskirstymo veiksminguma® (pilie¢iy ir paslaugy atitikima). Jei paslaugy
teikimo perdavimas nevyriausybinéms organizacijoms i$ tiesy pagerina efektyvuma,
tada pilieciai tokiomis paslaugomis turéty buiti patenkinti labiau nei teikiamomis per
valstybines agentiiras. Pilieciai linke geriau vertinti nevyriausybines organizacijas, nei
privataus sektoriaus organizacijas, kadangi néra pelno motyvo, informacijos asimetri-
jos problemos, o pacios organizacijos vadovaujamos savanoriy tarybos, kuri negali pa-
siskirstyti lésy. Tyrimo rezultatai parodé, kad nepatenkinti paslauga pilieciai dazniau
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nesugeba teisingai nurodyti paslaugos tiekéjo- ar tai valstybiné institucija, ar nevyriau-
sybiné organizacija ir netenkintinos paslaugos kokybe sieja su valstybine organizacija.
Tuo tarpu, jei pilieciai yra patenkinti paslauga, jie dazniausiai teisingai nurodo, kad
paslaugos tiekéjas yra ne pelno organizacija.

G. Boukaert ir S. Van de Walle (2003) analizuodami veiklos efektyvumo ir pasi-
tikéjimo valdzia ry$j, kelia klausima, ar geresnés kokybés vieSosios paslaugos salygos
didesnj vartotojy pasitenkinimg, o tai drauge salygoty didesnj pasitenkinimag valdzia
bendrai. Kitaip tariant, ar gyventojai neigiamai vertina valdzig dél to, kad jy netenki-
na paslaugy kokybé, ar tiesiog pilieciai vertina valdzios veiklg neigiamai, nes bendras
valdzios jvaizdis yra neigiamas. Pagrindiné isvada, kurig padaro autoriai- veiklos efek-
tyvumas ir pasitenkinimas nebiitinai yra susije, t. y. vartotojy pasitenkinimo tyrimuose
daznai pamirstama, kad ne tik paslaugos objektyvi kokybé apsprendzia pasitenkinimg
(Vigoda E., 2003, p. 887-888). Vadinasi, galima teigti, kad reali veikla ar kokybé néra ta-
pati jsivaizduojamai, norimai veiklai- skirtumai egzistuoja pilieciy galvose. Klausimas,
kaip valdZia galéty pakeisti $ias nuostatas ir vertinima demokratiniu keliu? Siuo at-
zvilgiu tikslinga analizuoti, kiek ir kaip pilieciy dalyvavimas paslaugos teikimo procese
susijes su paslaugos kokybés vertimu. Dalyvavimas gali biiti priemoné asmeniniams lii-
kesciams realizuoti, o tai gali sglygoti didesnj pasitenkinimg paslaugos kokybe.

Pasitenkinimo kaip vertinimo indikatoriaus naudojimo ypatumai. Vieni pir-
muyjy pasitenkinimo ir paslaugy kokybés santykj analizavo A. Parasuraman, V. A.
Zeithaml ir L. L. Berry (1985), kurie i$skyré tris esminius $iy konstrukty skirtumus.
Pirmiausia paslaugy kokybé yra susijusi su paslaugy teikimu ir paslaugy veiklos efek-
tyvumu, tuo tarpu pasitenkinimas kaip psichologiniy nuostaty jvertinimas pasinau-
dojus tam tikra paslauga. Tai reiskia, kad aukstas paslaugy suteikimo lygis objekty-
viy kriterijy atzvilgiu, nebutinai ipso facto garantuos auksta pasitenkinimg paslauga.
Pasitenkinimas apima platesnj paslaugos gavéjo patirties jvertinima, todél tik tikétina,
kad nustatytus standartus atitinkancios paslaugos i$ tiesy salygos didesnj pasitenki-
nimag paslauga. Antra, patirties psichologiniy nuostaty jvertinimas auksto-zemo pa-
sitenkinimo skaléje susijes su specifine patirtimi. Tuo tarpu paslaugy kokybé dazniau
siejama su tam tikros paslaugos naudojimo patir¢iy visuma. Kokybisky paslaugy tieki-
mas rei$kia nuolatinj atitikima piliec¢iy lakesc¢iams. J. Meister (1990) teigimu, paslaugy
gavéjai vertina kokybe lygindami nuomone apie suteikta paslauga su jy lakesciais pa-
slaugos atzvilgiu. Tiek supratimas, tiek likesciai yra empiriniai pojtciai, bet nebutinai
tikri. Todél paslaugose, jei imanoma reikéty stengtis pakeisti lakescius reikalavimais ar
tikslais, paskirtimi (Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994, p. 49). Trecia, pasitenki-
nimga analizuojancioje literatiiroje likesciai interpretuojami kaip individo jsitikinimas
dél tam tikry butiny paslaugos atributy. J. A. Miller (1977) nuomone, lakesciai su-
prantami 4 prasmémis: tai ko tikétasi, idealas, nusipelnytas, minimaliai toleruojamas
(Crompton J. L., MacKay K.J, Fesenmaier D. R., 1991, p. 17). Pastarosios trys reiskémés
néra susijusios su veikla. Paslaugy kokybés kontekste, vertinamos paslaugy nuostatos
kaip prieSingybé norams, t. y. paslaugos kokybé yra tai, ka vartotojas mano, kad paslau-
ga turéty pasialyti, nei i$ tiesy pasialys. Kaip teigia J. A. Wager (1966), kokybé yra itin
subjektyvus asmeninis dalykas (Crompton J. L. , MacKay K.J, Fesenmaier D. R., 1991,
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p. 17). Todél kokybé apibréziama kaip ,,nuolatinis vartotojo likes¢iy patenkinimas ir
virsijimas“ (Lewis B. R., 1989; Moore C. D., 1987; Creedon J., 1988). B. Schneider ir
S. White (2004) teigimu, empiriniai tyrimai ir konceptualus paslaugy kokybés vysty-
mas i§ esmés remiasi nuostata, kad kokybé yra laikoma pasitenkinimo pirmtake, ypa¢
kai paslaugos gavéjai teigiamai jvertina kokybe (Spacek D., Nunvarova S., 2009, p. 1).
Norima kokybé yra jtakojama praeities patirties. Ideali paslauga skiriasi nuo pageidau-
jamos paslaugos: paslaugos gavéjas gali turéti idealios paslaugos vaizdinj, kuris nebus re-
alizuojamas, taciau pageidaujamos paslaugos vaizdinys yra paremtas praeities patirtimi
ir sukuria pageidaujamos paslaugos ribas, kuri gali biti realizuojama.

Bendro pobudzio pasitenkinimo nuomoné neleidzia identifikuoti, kurie specifi-
niai paslaugos aspektai nulemia piliec¢iy vertinimg. Siekiant i$vengti Sios problemos
pasitenkinimo tyrimai turéty bati papildyti konsultacijomis ir griztamojo rysio i$ var-
totojy sustiprinimo priemonémis (Skelcher Ch., 1992, p. 471). Nepaisant gana gausiy
marketingo ir vieSojo administravimo srityje atliekamy rinkos tyrimy, kurie vadovau-
jasi rinkos modeliu ir paslaugy gavéjo kaip vartotojo samprata, anot D. Lowery (1998),
taikant §j modelj vie$ujy paslaugy teikimui retai analizuojamas paslaugos dalyviy el-
gesys ir prioritetai (Jos P. H., Tompkins M., E., 2009, p. 1078), t. y. ar paslaugos gavéjo
pasitenkinimas vie$aja paslauga salygoja jo elgesio pokycius ir ar tam tikras elgesys sa-
lygoja pasitenkinima bei prioritetus. Nors keleta desimtmeciy paslaugy kokybés tyri-
muose dominavo vartotojo elgsenos ir pasitenkinimo tyrimai, mazai yra zZinoma, kaip
vartotojo vertinimas formuojasi (Mattsson J., 1994, p. 47). Tyrimy duomenimis tiesiogi-
niai paslaugos gavéjai yra linke pozityviau vertinti paslaugos kokybe nei visuomené aps-
kritai, todeél mokslininkai pataria j paslaugos kokybés vertinimg jtraukti ir objektyvius
kriterijus (Ostrom E., 1982; Brown K., Coulter P. B., 1983; Parks R., 1984) (Kouzmin
A, Loffler E., Klages H., Korac-Kakabadse N., 1999, p. 136): pavyzdziui, tiriant dau-
giabuciy namy gyventojy nuomon¢ bendrijos arba savivaldybés administruojancios
jmoneés atliekamy funkcijy atzvilgiu, kaip objektyvy kriterijy atspindintj bendrijos ak-
tyvia, kokybiska paslaugg galima pasitelkti duomenis, kiek daugiabuciy yra jgyvendine
namo modernizavimo programas.

Metodologiniu poziiriu pasitenkinimo tyrimuose nepakanka paslaugos gave-
ju klausti, ar jie patenkinti atskirais paslaugos aspektais (pvz. draugiskumas, grei-
tis ir pan.), bet butina i$siaiskinti, kurie aspektai yra svarbiausi paslaugos gavéjams
(Bouckaert G., Van de Walle S., 2003, p. 332). Pageréjusi kokybé nebutinai reiks pa-
didéjusj pasitenkinimg, nes paslaugos gavéjo lukesciai keiciasi taip pat, bet ir jie sun-
kiai iSmatuojami. Taigi tiriant paslaugy gavéjy pasitenkinimg paslaugos kokybe isky-
la poreikis nustatyti patikimus pasitenkinimg formuojancius indikatorius. Dar viena
problema, kurios reikéty stengtis iSvengti pasitenkinimo tyrimuose- pernelyg detalus
kiekvieno paslaugos aspekto matavimas, kuris gali buti suprantamas kaip svarbus i$
administratoriaus pusés, bet ne paslaugos gavéjo. Ne maziau svarbu, o netgi svarbiau-
sia- kaip tyrimo duomenys yra panaudojami organizacijy veikloje tobulinant paslaugy
kokybe. Pilie¢iy pasitenkinimo paslaugy kokybe tyrimai yra priemoné suteikti geresnes
paslaugas pilie¢iams, geresnes ta prasme, kad jvertinami pilieciy poreikiai (Donnelly
M. M., Wisniewski M., Dalrymple J. E,, Curry A. C., 1995, p. 18).
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Daugelyje piliec¢iy pasitenkinimo tyrimy naudojami filtruojantys klausimai, sie-
kiant gauti pasitenkinimo duomenis i$ ty respondenty, kurie turi tiesioginés ir as-
meninés paslaugos naudojimo patirties. Mazas tinkamy respondenty ratas sukuria
problemy, tadiau dar svarbiau, jog nepanaudojami duomenys ty respondenty, kurie
nesinaudojo paslauga, bet vis tiek turi lukescius galbat bisimos paslaugos atzvilgiu
ateityje. J. M. Kelly ir D. Swindell (2003, p. 91) atlike tyrimus keturiy vietiniame ly-
gmenyje teikiamy paslaugy (policijos, ugniagesiy, pirmosios medicininés pagalbos
ir parky) padaré isvada, kad abi respondenty grupés tiek turincios paslaugos patirties,
tiek neturincios gali suteikti reik§mingos ir vertingos informacijos apie paslaugos kokybe,
ypac jei pasitenkinimg gali jtakoti gyvenimo bendruomenéje sglygos.

Pasitenkinimas paslaugomis negali biiti matuojamas tais atvejais, kai paslaugos ga-
véjas paslaugg gauna priverstiniu biidu (pvz. kalinys) ar kai jis yra priklausomas nuo
paslaugos (pvz. mazi vaikai, psichiniai ligoniai), nes neislaikoma tam tikra pasirinki-
mo ir elgesio laisvé (Jos P. H., Tompkins M., E., 2009, p. 1081). Autoriai pazymi, kad
geriausios vertinimo sistemos akcentuoja tris paslaugos aspektus: jautruma paslaugos
gavéjy poreikiams (norams), laiko atotrikis tarp klaidos ir jos iStaisymo ir vartotojo
pasitenkinimas (Zhang Y., Thomas P., Kelvin A., 1999, p. 583). Pagrindinés problemos
salygojancios nepasitenkinima paslaugy kokybe i§ paslauga teikiancios organizacijos
pusés, paslaugy marketingo literatiiroje jvardijamos: bendravimo ir kontrolés proce-
daros taikomos paslaugg teikianciose organizacijose kaip priemonés valdyti personala
ir $iy procediiry pasekmés kaip tiesiogiai bendraujancio personalo vaidmeny aiskumas
ar vaidmeny konfliktai (Zeithaml V. A, Berry, L. L., Parasuraman A., 1988, p. 35).

Savivaldybiy viesyjy paslaugy kokybé gali bati vertinama remiantis vidiniais kri-
terijais, pagal teisés aktuose nustatytus reikalavimus ir vadinama veiklos vertinimu
arba i$oriniais kriterijais, pasitelkiant pilie¢iy pasitenkinimo tyrimus. Susieti $iy dviejy
vertinimy rezultatus yra sudétinga, nes naudojami skirtingo pobudzio kriterijai, ypac
sunku nustatyti, kuo remdamiesi pilie¢iai jvertina veiklg (ziniasklaidos informacija,
asmenine patirtimi ir pan.) ar visi jie yra vienodai informuoti apie objektyvius veiklos
rezultatus ir kaip pilie¢iy nuomonés tyrimy rezultatai gali bati panaudoti. Nemaziau
svarbus klausimas, ka daryti, jei piliec¢iy vertinimas paslaugos kokybés atzvilgiu yra
neigiamas, nors paslaugos teikimas atitinka ar net virsija visus paslaugai keliamus
objektyvius reikalavimus. Tai, kad teikiama paslauga atitinka jstatymuose nustatytus
reikalavimus, gali mazai jtakoti pilie¢iy pasitenkinima, jei paslauga neatitinka paslau-
gos gavéjo lakesciy ir paslaugos aspektai, kurie svarbiis gavéjui, netenkina. Todél pi-
lieciy pasitenkinimo tyrimuose néra perspektyvu ieskoti universaliy paslaugos kokybés
vertinimo kriterijy, kurie apimty objektyvius ir subjektyvius veiksnius. Pilie¢iy pasi-
tenkinimo tyrimai tokio tikslo sau nekelia, tac¢iau gali suteikti papildoma informacija,
zvelgiant i$ piliecio pusés, kiek paslauga yra veiksminga, salygojanti pilieciy kintan-
¢ias nuostatas kokybés vertinimo atzvilgiu. Dar 1973 metais E. Ostrom pazyméjo, kad
pasitikéjimas vienu paslaugos kokybés vertinimo indikatoriumi gali iSkreipti veiklos
kokybés vertinimo procesa ,priderinant® organizacijy veikla prie vertinimo kriteri-
ju bei salygoti tam tikras ,,patologijas“ pilie¢iy pasitenkinimo tyrimuose (Kelly J. M.,
Swindell D., 2002, p. 611). Vietiniame lygmenyje atlikti piliec¢iy pasitenkinimo tyri-
mai rodo, kad visgi piliec¢iai, nors ir remdamiesi subjektyviais vertinimo kriterijais,
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gali ganétinai objektyviai jvertinti paslaugos kokybe, jei paslaugai vertinti pasitelkiami
jvairts kriterijai.

Atsizvelgiant j vie$yjy paslaugy specifika ir paslaugy kokybés vertinimo skir-
tumus lyginant su produkty kokybe, galima teigti, kad pasitenkinimas kaip viesyjy
paslaugy kokybés vertinimo indikatorius yra tinkama priemoné paslaugos gavéjy ver-
tinimo pozicijai i§siaiskinti. Nors viesyjy paslaugy teikimas paprastai yra teisiskai re-
glamentuotas, visgi tobulinant kokybe, sunku standartizuoti visus paslaugos aspektus,
kadangi paslauga neiSvengiamai yra susijusi su tarpasmenine sgveika ir subjektyviais
paslaugos gavéjo vertinimais, kurie véliau turéty tapti pagrindu formuojant objekty-
vius paslaugos kokybe apibrézianc¢ius veiksnius. Pasitenkinimo vie$aja paslauga kaip
kokybés matavimo indikatoriaus panaudojimas tikslingas ir dél priezasties, kurig nu-
rodo K. Walsh (1991, p. 509)- informacijos asimetriskumo tarp paslaugos tiekéjy ir ga-
véjy. Be to, vieSosiose paslaugose reikalingas didesnis tarpusavio pasitikéjimas tarp tie-
kéjo ir gavéjo, nei privaciy paslaugy ar prekiy atveju, kadangi paslaugos pasirinkimas
yra apribotas, o kokybé yra susijusi su paslaugos gavéjo dalyvavimu pacioje paslaugoje,
o ne tik jos vertinimu.

1.2.5.2.  Pasitenkinima paslaugos kokybe jtakojantys veiksniai
Analizuojant viesyjy paslaugy kokybés klausimg pilieciy pasitenkinimo prasme,

tikslinga i$skirti paslaugos gavéjo pasitenkinimg teikiamos paslaugos kokybe jtakojan-
¢ius veiksnius: iSoriniy rysiy ir vidiniy procediry (1 paveikslas).

Pasitenkinima
itakojantys
veiksniai
[ I
ISoriniai Vidinés
rySiai procediiros
[ [ [ I
Informacijos Prieiga Paslaugos Pasitikéejimas Veiklos Organizaciné
rinkimas ir teikimo kriterijai struktiira ir
teikimas principai kultara

1 pav. Pasitenkinima paslaugos kokybe jtakojantys veiksniai.
Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis: Skelcher Ch., 1992, p. 463-477; Soss J., 1999, p. 50-94.

ISoriniy ry$iy veiksniai apima: informacijos rinkimg ir teikimg, prieiga, paslau-
gos teikimo principus ir pasitikéjima. Informacijos veiksnys siejamas su paslaugos
gavéjui patogiai, suprantamai ir iSsamiai suteikiama informacija apie teikiamas pas-
laugas. Prieigos veiksnys siejamas su paslaugy decentralizavimo lygiu, kiek vie$osios
paslaugos priartinamos prie bendruomenés ar net perduodamos jai paciai adminis-
truoti paslaugas. Drauge prieiga apima fizinius paslaugos pasiekiamumo aspektus,
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kaip susisiekimo galimybé su tiekéju, paslaugos teikimo aplinka ar net susikalbéjimo
skirtingomis kalbomis problema. T. Brown (2007, p. 561), G. Dinsdale ir B. D. Marson
(1999, p. 29) atlikty tyrimy pagrindu teigia, kad piliecio vieSosios paslaugos kokybés
vertinimas skiriasi priklausomai nuo to, ar pilieciai tiesiogiai ar netiesiogiai dalyvauja
paslaugoje bei nuo to, kaip pilieciai naudojasi paslauga- pasirinktinai (savo noru) (angl.
choice) ar priverstinai (angl. coercion). Empiriniai tyrimai rodo, kad pasirinktos pa-
slaugos kokybé yra vertinama geriau nei paslaugos, kurios pilietis negali rinktis. Tokiu
btadu galima daryti prielaida, kad pilieciai turéty buti labiau patenkinti tos viesosios
paslaugos kokybe, kuria jie patys gali jtakoti ir nuspresti, kokiu badu teikiamg paslauga
jie nori gauti (pvz. bendrijos daugiabudiy gyvenamyjy namy administravime). Tuo tar-
pu, jei paslaugos teikimo biidas yra priverstinis (ne paciy pilieciy pasirinktas), vieSosios
paslaugos kokybe piliec¢iai yra patenkinti maziau (pvz. savivaldybés paskirtas admini-
stratorius daugiabucio gyvenamojo namo priezitrai). Didesnis pasitenkinimas esant
paslaugos teikimo budo pasirinkimui yra susijes su piliec¢io galimybe optimizuoti savo
preferencijas vieSosios paslaugos kokybés atzvilgiu, pagrjstas noru mokéti uz paslaugas
(tai patvirtina tyrimai atlikti sveikatos apsaugos, $vietimo, profesinio mokymo srity-
se). Paslaugos teikimo principai iSreiskia bendra paslaugy kokybés pastovumo uztikri-
nima. Sis veiksnys apima ir politiniy sprendimy bei administratoriy darbo principy
aspektus (Skelcher Ch., 1992, p. 467-471).

G. Bouckaert, P. Laegreid ir S. Van de Walle (2005, p. 3) i$skiria pasitikéjimg val-
dzios institucijomis kaip viena i$ veiksniy jtakojanciy pilieciy vieSosios paslaugos ver-
tinimg. Mazas pasitikéjimas gali skatinti piliecius visas valdzios atliekamas funkcijas
vertinti neigiamai, tuo tarpu esant aukstam pasitikéjimui pilieciai gali buti linke pas-
laugas vertinti pozityviau, nepriklausomai nuo jy realaus vykdymo. Be to, aukstas pa-
sitikéjimas sumazina spaudimg organizacijai keistis, gerinti veikla. Daroma prielaida,
kad piliec¢iai nepasitiki valdzia, nes administratoriai blogai dirba. Pagerinus viesyjy
paslaugy kokybe tikétina, kad pilieciai bus labiau patenkinti, o drauge ir labiau pasiti-
kés valdzia. Taciau pilie¢iy pasitenkinimas vie$osios paslaugos kokybe gali buti jtakotas
bendro pozitrio j valdzios institucijas ir pasitikéjimo jomis. Pilieciy pasitenkinimas yra
sunkiai i$matuojamas ir paprastai apsiriboja konkrecia paslauga (Roth V. J., Bozinoff
L., MacIntosh P., 1990; Das H., Das M., McKenzie F., 1995), taciau yra mazai tyrimy
analizuojanciy, kaip pasitenkinimg, kaip vieSosios paslaugos kokybés vertinimo mata,
jtakoja paciy vertintojy elgesys paslaugoje, t. y. dalyvavimas, net jei pasitenkinimo ir
dalyvavimo rysys yra apribotas paslaugos pobudzio. Ry$ys tarp pilie¢iy dalyvavimo
ir vie$yjy paslaugy vertinimo yra neaiskus: ar pilieciai dalyvaudami bendrai kuriant
paslauga siekia pagerinti viesosios paslaugos kokybe ir todél vertindami paslaugg yra
labiau patenkinti ja dél savo asmeninio indélio; ar pilieciai dalyvauja tik tada, kada yra
patenkinti vie$osios paslaugos kokybe; ar apskritai pilieciai visada yra nepatenkinti
paslauga nepriklausomai nuo to, ar jie dalyvauja ar ne paslaugos teikimo procese, nes
jie nepasitiki kitais ir netiki savo indélio reik§me gerinant paslaugos kokybe.

Tuo tarpu prie vidiniy procediry veiksniy priskiriami: veiklos kriterijai, kurie
siejami su sisteminémis visuomenés nuomonés apklausomis, paslaugos gavéjy jtrauki-
mu j paslaugos karimg (Dinsdale G., Marson B.D., 1999, p. 9); ir organizaciné struktiira
ir kultira, kuri siejama su kokybés standartais, vidiniy organizacijos rysiy aisSkumu
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paslaugos gavéjui, kaimynystés grupémis. Tradiciskai veikla vertinama remiantis islai-
dy analize, nors tiesioginés sgsajos tarp papildomy islaidy ir geresnés kokybés viesuyjy
paslaugy yra abejotinos. Reikalingi veiklos vertinimo kriterijai susije su paslaugos ga-
véjy patirtimi ir pozitriu. Organizaciné struktira ir kultiira vieSosiose paslaugose yra
linkusi vadovautis M. Weber biurokratijos modeliu. Administratoriai yra linke spe-
cializuotis siaurose srityse, vadovaujantis taisyklémis, o ne bendradarbiauti ir valdyti
paslaugy teikimo procesus. Organizaciniai apribojimai gali neleisti patenkinti ty pilie-
¢iy poreikiy, kurie neatitinka organizacijy struktaros ir kultiiros principy. E. Claver,
J. Llopis ir kt. (1999, p. 456) teigia, kad pilie¢iy pasitenkinima paslauga gali jtakoti
organizaciné kultara, tiksliau, pilie¢iy pritarimas tam tikrai organizacinei kultarai.
Remiantis A. Sinclair (1991) galima isskirti du priesingus kulttiros modelius: biurokra-
tinj ir orientuoty j pilietj.

Biurokratiné organizacijy kultiira pasizymi $iomis savybémis: valdymo stilius
autoritarinis, aukstas kontrolés lygis; silpna komunikacija, vienakrypté ,i$ virsaus
j apacia®; pilie¢iai akcentuoja stabilumg, turi ribotg iniciatyvos teis¢ ir linke paklusti
nurodymams; sprendimy priémimo procesas centralizuotas; nenoras atnaujinti proce-
sus; elgesys pagal taisykles; iSvardintos savybés mazai kinta. [ pilietj orientuotai orga-
nizacinei kultirai budinga: organizacijos veiklos tikslas- naudingai tarnauti pilie¢iui;
organizacijos veikla vertinama pagal tai, kokios kokybés paslaugos suteiktos, esamy
istekliy pagrindu; aukstos kokybés paslaugos susietos su realia pilieciy prieiga, dazni
kontaktai su pilieciais; vie$yjy paslaugy teikimo problemos yra nuodugniai analizuo-
jamos (Claver E., Llopis J., Gasco J. L., Molina H., Conca F. J., 1999, p. 459). Atlikti
tyrimai patvirtina, kad vienas svarbiausiy faktoriy keic¢iant organizacine kultarg yra
administracinés organizacijos pozicija jos atzvilgiu.

U. R. Rosenthal ir kt. (1999) teigimu pasitenkinimas kaip kokybés vertinimo prie-
moneé susijes su keturiy principy realizavimu. Pirmasis principas yra demokratijos: ka-
dangi uz viesyjy paslaugy teikima yra atsakinga valstybiné institucija, organizacijos
teikiancios paslaugg visi veiksmai ir sprendimai turi atitikti demokratinio valdymo
normas, i§ esmeés pagrindinj démesj skiriant Zzmoniy poreikiams. Antrasis- teisétumo
principas: uztikrina, kad visi veiksmai ir sprendimai yra daromi teisétu keliu, tai tai-
kytina tiek pilie¢iams, tiek valdzios institucijai. Treciasis- efektyvumo ir veiksmingu-
mo principas nurodo, ar keliami uzdaviniai yra jgyvendinti bei kaip panaudojamos
léSos. Visi $ie principai tarpusavyje susije atsispindi ketvirtame principe- legitimume.
Legitimumas reiskia, kad asmenys, tikslai ir organizacijy veiksmai yra priimtini pilie-
¢iams (De Vries M. S., Van der Hooft-Van der Zijl A. H., 2003, p. 1021).

Vartotojy elgsenos tyrimai privac¢iame sektoriuje parodé, kad specifiniai-situaci-
niai veiksniai gali nulemti paslaugos kokybés vertinima kaip ir emocijos (simpatija):
jei paslaugos gavéjas jaucia paslauga teikiancios organizacijos ar kontaktinio asmens
norg padéti, iSspresti problema ar istaisyti klaidas, paslaugos kokybés vertinimas yra
geresnis, net jei suteikta paslauga ne visiskai tenkina pilietj (Mattsson J., 1994, p. 49). C.
T. Goodsell (1994) pastebi, kad pilieciy vertinimas viesyjy paslaugy atzvilgiu paprastai
geréja, kada klausimai yra konkretesni, susije su konkrecia paslauga, tuo tarpu bendras
vertinimas yra dazniau neigiamas. Todél atliekant paslaugy pasitenkinimo tyrimus,
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patartina susieti klausimus su konkreciomis patirtimis naudojantis paslauga, siekiant
duomeny patikimumo.

Apibendrinant pasitenkinimo kaip subjektyvaus paslaugos kokybés vertinimo
pritaikomuma vieSyjy paslaugy atveju, tikslinga pazyméti, kad pasitenkinimas gali
buti suprantamas dvejopai: pasitenkinimas kaip vertybé, norma, siejamas su tam ti-
krom universaliom vertybém kaip saugumas, lygybé, teisingumas ir pan. ir pasitenki-
nimas kaip priimtina paslaugos teikimo proceso ir gautos paslaugos rezultato israiska.
Dazniausiai praktiniame lygmenyje (o neretai ir teoriniame) dominuoja normatyviné
prieiga, kai pasitenkinimas suprantamas kaip vertybé arba siektina norma, todél ide-
alizuojamas, o paslaugy kokybé vertinama dazniau neigiamai kaip neatitinkanti ide-
alo. Tuo tarpu pasitenkinimas kaip paslaugos kokybés priimtinumas retai tiriamas,
nors gali suteikti objektyvesnj paslaugos kokybés vertinimo vaizdg, nors ir remiantis
subjektyviais vertinimo kriterijais. Disertacijos tyrime vadovaujamasi pasitenkinimo
kaip priimtinos paslaugos kokybés pozitriu, siekiant jvertinti, kiek paslaugos kokybés
vertinimg jtakoja 5 iSoriniy rysiy (informacijos rinkimas ir teikimas, prieiga, paslaugos
teikimo principai ir pasitikéjimas) ir 6 vidiniy procediiry veiksniai (veiklos Kriterijai:
organizuotumas ir savalaikiSkumas atliekant darbus, paslaugos gavéjy jtraukimas,
atskaitomybeé, lyderiy i$rinkimas ir pakeitimas; organizacinés struktdros ir kultiros
kriterijai: organizacijos atvirumas/uzdarumas, lyderio darbo kultiira) bei paslaugos
dalyviy aktyvumas bendrai kuriant viesaja paslauga.

1.3. Pilieciy dalyvavimo ir subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés
vertinimo sgveikos pirminis konceptualusis modelis

Remiantis ankstesnése dalyse atlikta pilie¢iy dalyvavimo ir viesyjy paslaugy koky-
bés subjektyvaus vertinimo (pasitenkinimo) teorine analize, $ioje dalyje formuojamas
pirminis pilie¢iy dalyvavimo ir subjektyvaus viesosios paslaugos kokybés vertinimo
(pasitenkinimo) sgveikos konceptualusis modelis (1 priedas), panaudojant mokslinio
modeliavimo metoda bei, remiantis teorine analize, i§skiriami galimi kintamyjy savei-
kos variantai, nurodantys esmines kintamuyjy saveikos kryptis.

Mokslinéje literatroje modelis apibidinamas kaip fizinis, matematinis ar loginis
tam tikro fenomeno, sistemos, jos sudedamyjy daliy ar procesy supaprastintas repre-
zentavimas (Damkuviené, M., 2009, p. 65). Anot R. B. Denhardt (2001), modelis suvo-
kiamas ne kaip ideali organizacijos ar organizavimo btudo forma, bet kaip realaus gy-
venimo reprezentavimas. Taip pat kaip supaprastintas realybés atvaizdas, jtraukiantis
tik modelio kiréjus dominancius aspektus (Banyté J., 2000, p. 38). Tai priklauso nuo
galutinio modelio ,vartotojo®, nuo tyréjo konceptualiy ar vizualizavimo sprendimy,
priimty modeliavimo procese.

Mokslinis modeliavimas yra abstrak¢iy ar konceptualiy modeliy kiirimas. Anot
V. Rudzkienés ir M. Burinskienés (2007), pagrindinis mokslo elementas yra modelis ir
$iuo metu moksle daznai vartojamas terminas- modeliu pagrjstas poziiris (angl. mo-
del-based view), o ne senesnis- semantinis poziiris (angl. semantic view), nors modelis
nenubrézia aiskios ribos tarp jo ir teorijos, kadangi teorija gali buti suprantama kaip
teoriniy modeliy rinkinys. M. J. Schmid ir S. Hollensen (2006) i$skiria keletg esminiy
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reikalavimy geram modeliui: iSsamumo, paprastumo, mazos paklaidos ir triuksmo ly-
gio, neklaidumo, iSmatuojamumo, pagristumo ir patikimumo, robastiskumo (stabilu-
mo ir nejautrumo maziems iSorés pokyc¢iams), logisko nepriestaringumo, pritaikomu-
mo, suprantamumo ir teisingumo.

Anot R. Tidikio (2003), V. Rudzkienés ir M. Burinskienés (2007), zvelgiant i$ ty-
rimo metody pusés, visi modeliai gali bati suskirstyti j keturias placias grupes: ko-
kybiniai, grafiniai, kiekybiniai ir mi$rais. Disertacijos tyrime konstruojamas misrus
konceptualus modelis, kuriam budingi kokybinio, kiekybinio ir grafinio modeliavimo
bruozai. Modeliavimo procesas susideda i$ trijy pagrindiniy etapy- konceptualus, lo-
ginis ir fizinis. Disertacijoje koncentruojamasi j konceptualaus tiriamojo objekto mo-
delio formulavima ir pagrindimg. Loginio ir fizinio modeliavimo etapai jgyvendinami
tik apsiribojant empirinio tyrimo (kokybinio ir kiekybinio tyrimy) daviniais, kiekvie-
name etape struktarinant didéjantj informacijos kiekj, nustatant patikrintas modelio
detales (loginis duomeny modelis, atlikus kokybinj tyrimg, zr. 17 prieda) ir numatant
modelio realaus pritaikymo (jdiegimo) aspektus (fiziniai modeliai, atlikus kiekybinj
tyrima, i$skiriant bendrajj ir dvi paslaugos teikimo formos modeliy versijas, Zr. 19, 20,
21 priedus).

Konceptualaus modelio sukiirimo pagrindimas. Konceptualaus modelio ka-
rimas remiasi pagrindiniais etapais: nagrinéjamo reiskinio apibrézimas (problema,
plotis, pagrindiniai kintamieji, dalykiné sritis); tyrimo metodo (-y) pagrindimas ir
duomeny rinkimas (plac¢iau 2 darbo dalyje); duomeny analizés metody parinkimas
(placiau 2 darbo dalyje).

Problemos formulavimas. Darbe analizuojama aktuali tema, reikalaujanti moksli-
niy tyrimy aktyvizacijos vieSojo administravimo srityje, kur stokojama teoriniy ziniy,
metodologiniy ir praktiniy sprendimy. Pilie¢iy dalyvavimo problema placiai analizuo-
jama vie$osios politikos, vieSojo valdymo ir vieSojo administravimo autoriy darbuose
(placiau 1.1.3 dalyje), paslaugy marketingo mokslininkai domisi klienty dalyvavimu
bendrai kuriant paslaugas bei paslaugy kokybés vertinimo aspektais (placiau 1.1.4 ir
1.2.4 skyriuose). Visgi pazymeétina, kad dauguma pilieciy, kaip paslaugos gavéjy, daly-
vavimo tyrimy apsiriboja privaciomis paslaugomis, tuo tarpu vieSyjy paslaugy atveju
stokojama tyrimuy, susiejanciy paslaugos gavéjy dalyvavima bendrai kuriant viesgsias
paslaugas su vieSosios paslaugos kokybés vertinimu. Bendrojo paslaugos kiirimo kon-
cepcija yra tarpdisciplininiy tyrimy objektas (placiau 1.1.6), kada perzengiamos atski-
ry paslaugy sektoriy ribos, tac¢iau besalygiskai perkelti paslaugy marketingo valdymo
ar saveikos modelius j viesajj sektoriy negalima, siekiant iSvengti tiesioginio kopija-
vimo klaidy. Adaptuoty viesajam sektoriui ir konkreciai paslaugai modeliy kiirimas
ir taikymas reikalauja diferencinés prieigos, jvertinancios viesyjy paslaugy specifika
ir paslaugos dalyviy- pilie¢iy elgsenos ir vaidmens ypatumus (1.1.6.5 ir 1.2.2 skyriai).
Taikomasis formuojamo pilie¢iy dalyvavimo ir subjektyvaus viesosios paslaugos ko-
kybés vertinimo sgveikos modelio pobiuidis reikalauja teorinio pagrindimo, o tai lémeé
gana placig struktarine- analitine mokslinés problemos analize 1.1 ir 1.2 skyriuose.

Dalykiné sritis- pilie¢iy dalyvavimo priemoniy bendrai kuriant vie$aja paslauga
rysiai su dalyvavimo aktyvumui ir paslaugos kokybés vertinimui.
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Modeliavimo plotis (ribos). Pilie¢iy dalyvavimo ir vieSosios paslaugos kokybés ver-
tinimo pirminis saveikos modelis yra bendrasis ir formuojamas, jvertinant skirtingy
paslaugos teikimo formy galimybe, bet nedetalizuojant kintamyjy rysiy kiekvienos
paslaugos teikimo formos atveju. Paslaugos teikimo forma apima organizacines prie-
mones, kurios apsprendzia salygas paslaugos gavéjy dalyvavimui reikstis. Disertacijoje
koncentruojamasi ties daugiabuciy gyvenamyjy namy bendrosios dalinés nuosavybés
priezitiros paslaugos analize, todél ir paslaugos teikimo formos detaliau aptariamos tik
$iame kontekste. Paslaugos teikimo formos pasirinkimas yra pirminé paslaugos gavéjy
nuostaty dalyvauti bendrai kuriant paslaugg jvertinimo priemoniy, kadangi tam tikry
paslaugos teikimo formy pasirinkimas (daugiabucio gyvenamojo namo savininky ben-
drijos, jungtinés valdymo sutarties sudarymas) reikalauja paslaugos gavéjy iniciatyvos
ir aktyvaus dalyvavimo, tuo tarpu paslaugos gavéjams neparodzius iniciatyvos ir esant
pasyviems, savivaldybés, kaip atsakingos institucijos uz viesyjy paslaugy teikima, nu-
mato vieSosios paslaugos teikimo ir administravimo buda, t. y. paskiria savivaldybés
jgaliotg administratoriy daugiabuc¢iams gyvenamiesiems namams administruoti, t. y.
administruojan¢ia jmone. Empiriniame tyrime apsiribota dviejy tiriamos paslaugos
teikimo formy atvejy- bendrijos ir administruojancios jmonés- analize.

Tyrimo metodika. Konstruojant pirminj saveikos modelj laikomasi nuostatos, kad
bendrojo paslaugos kiirimo sglygos yra galimos abiejy paslaugos teikimo formy atveju,
tik nezinomos priemonés, kuriy pagalba pilieciai kaip paslaugos gavéjai gali dalyvauti
bendrai kurdami paslaugg (kokybinio tyrimo rezultatas), ir kaip $iy priemoniy nau-
dojimas jtakoja dalyvavimo aktyvuma ir pasitenkinimg paslaugos kokybe (kiekybinio
tyrimo rezultatas) (placiau 2.3 skyriuje).

Pagrindiniy modelio kintamyjy (struktiriniy elementy) apibrézimas. Bet kuris
modelis remiasi kintamyjy saveika ar loginiu isdéstymu. Siy kintamyjy aibés dydj bei
varijavimo ribas salygoja tai, jog skirtingas situacijas iliustruojantys modeliai grindzia-
mi skirtingais kintamaisiais, nevienodomis jy tarpusavio sagveikomis (Banyté J., 2000,
p. 39). Disertacijoje pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo vie$yjy paslaugy kokybe s3-
veikos modeliy kintamuyjy aibés dydis ir varijavimas apribojamas esminiy probleminj
klausimg identifikuojanc¢iy konstrukty operacionalizavimu ir kintamyjy kategorijy
apibrézimu.

Pilie¢iy dalyvavimo kintamasis apibréZiamas kaip paslaugos gavéjy aktyvi veikla
bendrai kuriant viesaja paslaugg, kuri pasireiskia per dalyvavimo indikatorius: dalyva-
vimo budus, dalyvavimo motyvus ir naudas bei pilie¢iy ir administratoriy vaidmenis
bei saveikos tipus (1.1.6.2, 1.1.6.3, 1.1.6.4, 1.1.6.5 skyriai). Pilie¢iy dalyvavimas identifi-
kuojamas per naudojamas dalyvavimo priemones kiekvieno dalyvavimo indikatoriaus
atveju, tuo tarpu dalyvavimo aktyvumas, t. y. kaip daznai paslaugos gavéjai naudoja
jvairias dalyvavimo priemones bendrai kurdami paslaugg, bus operacionalizuotas kie-
kybinio tyrimo metu. Teorinés analizés metu pazyméta, kad dalyvavimo budo prie-
monés yra skirstomos j individualias ir kolektyvines, taciau konkrecios priemonés,
taikomos bendrai kuriant tiriama paslauga yra nezinomos ir bus issiaiskintos koky-
binio tyrimo metu. Tuo tarpu teorinés analizés rezultaty pagrindu i modelj jtraukia-
mos 6 dalyvavimo motyvy priemonés, 4 dalyvavimo naudy priemonés ir 8 pilieciy ir
administratoriy vaidmens ir sgveikos tipo priemonés, kuriy naudojimo pagristumas
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bus patikrintas kokybinio tyrimo metu. Daroma prielaida, kad visi dalyvavimo indi-
katoriai yra tarpusavyje susije.

Pasitenkinimo kintamasis ireiskia subjektyvy pilie¢iy (paslaugos gavéjy kaip ben-
dra-karéjy) viesosios paslaugos kokybés kaip priimtinos vertinima, atsizvelgiant j pa-
slaugos iSoriniy rysiy ir vidiniy procediiry veiksnius (1.2.5 skyrius). Teorinés analizés
rezultaty pagrindu j formuojama modelj jtraukti 5 iSoriniy rysiy ir 6 vidiniy procediry
veiksniai, kurie yra tarpusavyje susije ir daro jtaka pasitenkinimui. Reik§mingi kinta-
muyjy rysiai bus nustatomi apdorojant kiekybinio tyrimo rezultatus.

Modelio kintamyjy saveikos variantai — atlikus struktiirine-analitine pilieciy
dalyvavimo ir subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés vertinimo aspekty analize, i$-
skirti 4 galimi pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo kaip kintamyjy saveikos variantai
bendrai kuriant vie$aja paslauga:

1. Atskyrimo variantas.

Pilie¢iy dalyvavimas Pasitenkinimas

Siuo atveju paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvumas nejtakoja pasitenkinimo vie-
$3ja paslauga ir atvirk$ciai. Sis saveikos modelis grindziamas prielaida, kad pilieciai
néra linke dalyvauti bendrai kuriant viesaja paslauga nei aktyvia- pasyvia, nei indi-
vidualia-kolektyvine formomis. Net, jei pilie¢iai dalyvauja paslaugos karimo procese,
vie$osios paslaugos vertinimas nesalygoja pasitenkinimo kaip vieSosios paslaugos pri-
imtinos kokybés vertinimo. Be to, viesosios paslaugos kokybe patenkinti paslaugos ga-
véjai néra linke aktyviau dalyvauti paslaugos kiirimo procesuose, nei nepatenkintieji.

2. Dominuojancios jtakos variantas.

Piliec¢iy dalyvavimas |:> Pasitenkinimas

Dominuojancios jtakos saveikos variantas remiasi prielaida, kad kazkuri dalyva-
vimo priemoné (ar jy grupé) ar kitas kontrolinis nepriklausomas kintamasis turi domi-
nuojancig jtaka pasitenkinimui vie$osios paslaugos kokybe.

3. Ivairiakryptés jtakos variantas.

Piliec¢iy dalyvavimas Pasitenkinimas

—>
—>
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Sis saveikos variantas grindZiamas prielaida, kad keletas pilie¢iy dalyvavimo prie-
moniy (ar jy grupiy) ir/arba kity kontroliniy nepriklausomy kintamyjy turi jtaka pasi-
tenkinimui kaip vieSosios paslaugos priimtinam kokybés vertinimui.

4. Atvirkstinio priezastingumo variantas.

Pilie¢iy dalyvavimas <:| Pasitenkinimas

Atvirkstinio priezastingumo saveikos variantas nurodo galimybe, kad pasiten-
kinimas gali bitti ir priklausomas ir nepriklausomas kintamasis. Siuo atveju saveikos
variantas grindziamas prielaida, kad pilie¢iy pasitenkinimas viesosios paslaugos ko-
kybe daro poveikj paslaugos gavéjo dalyvavimo aktyvumui, t. y. patenkinti paslaugos
kokybe pilieciai yra aktyvesni bendrai kuriant paslaugg. Kitaip tariant, subjektyvus
vie$osios paslaugos kokybés vertinimas tiesiogiai jtakoja pilie¢iy nuostatas dalyvauti
paslaugos teikimo procesuose jvairiomis formomis arba nusisalinti nuo bendro paslau-
gos kiirimo proceso.

Bendrai nepasitenkinimas bet kuria vie$aja paslauga gali bati kultaros dalykas,
bet ne asmeninés paslaugos naudojimo patirties vertinimas. Nepasitenkinimo kultara
salygoja, kad Zmonés vertina neigiamai vie$asias paslaugas, ne dél blogos jy kokybés,
bet todél, kad jos vieSosios. VieSojo administravimo ir politinés teorijos nepaaiskina,
kaip atsiranda tokie vertinimai. I§ dalies paaiskinimg pateikia sociologinés teorijos.
Viena i$ jy tyléjimo spiralés (angl. spiral of silence) hipoteziy nurodo, kad bendra viesoji
nuomoné tam tikro objekto atzvilgiu, skatina individg isreiksti savo nuomone, kuri
neissiskirty, nes individas nenori i$skirti saves turédamas kitokig nuomone. Vadinasi,
kol pilie¢iai mano, kad dauguma zmoniy yra nepatenkinti konkrecia viesaja paslauga,
tol jie bus linke isreiksti neigiamas nuostatas, net jei jos neatitinka realybés. Priesinga
nuomone i§sakyti ir palaikyti tampa sudétinga. Komunikacijy teorija ir pasklidimo
efekto teorija paaiskina §j reiskinj: paslaugy teikimo tyrimai parodé, kad nepatenkinti
paslaugy gavéjai papasakoja apie savo nepasitenkinima vidutiniskai dar septyniems
zmonéms, kai tuo tarpu patenkinti paslauga savo teigiamomis nuostatomis nesidalina
su kitais. Vadinasi, neigiami vertinimai sklinda grei¢iau (Van de Walle S., Bouckaert
G., 2003, p. 905-906).

Suformuluoto pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo viesyjy paslaugy kokybe sa-
veikos modelio metodologiniai tyrimo aspektai aptariami antrojoje disertacijos dalyje.
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2. PILIECIU DALYVAVIMO IR SUBJEKTY VAUS VIESOSIOS
PASLAUGOS KOKYBES VERTINIMO (PASITENKINIMO)
SAVEIKOS TYRIMO METODOLOGIJA

Metodologija (gr. methodos- tyrimo budas, parodymas ir logos- Zodis, savoka,
mokslas)- mokslas apie mokslinio tyrinéjimo metodg, tyrinéjimo metody visuma
(Valackiené A., Mikéné S., 2008, p. 31). Metodologija atspindi tiriamojo reiskinio pras-
me ir parodo bendrajg ieskojimy kryptj. Metodologija drauge isreikia tyrimo kon-
cepcija, t. y. pagrinding idéjg ir teorinius teiginius, kuriais remiantis konstruojamas
tyrimas, taigi, ,metodologija gali buti suprantama ir kaip tyrimo metodo panaudojimo
logika® t. y. nurodanti, kuo pagrjstas metodo pasirinkimas (Kardelis K., 2007, p. 89).
Siame skyriuje pristatomos pagrindinés metodologinés kryptys, empirinio tyrimo lau-
ko pasirinkimo argumentai, apraomi duomeny rinkimo metodai, empirinio tyrimo
instrumentai, pagrindziama tyrimo imtis, pristatomas tyrimo organizavimas.

2.1. Metodologiniy tyrimo prieigy pagrindimas

Dazniausiai i$skiriamos dvi pagrindinés metodologinés kryptys socialiniuose
moksluose: normatyviné-pozityvistiné ir interpretaciné-fenomenologiné, kurios ais-
kiai skiriasi pozitriu i tirlama objektg ir keliamais tyrimo tikslais bei rezultaty aiski-
nimu. Pozityvistiné metodologija kelia sau tikslg padaryti socialinius mokslus tokiais
pat tiksliais kaip gamtos mokslai. Todél pozityvistinéje mokslinéje metodologijoje pir-
menybé atitenka kiekybiniams tyrimy metodams, kur informacija renkama apklausy
badu, nustacius statisti$kai reprezentatyvig imtj ir bandant atrasti socialinius désnin-
gumus, kurie gali buti iSreiksti kiekybiskai. Tuo tarpu interpretacinés-fenomenologi-
nés krypties atstovai teigia, kad nejmanoma atskirti tyréjo nuo tyrimo objekto, nes jy
sgveika ir sukuria i§ tyrimo gautus duomenis. Interpretacinis pozitris i§ esmés atmeta
skirtuma tarp ontologijos ir epistemologijos. Kaip teigia E. G. Guba ir Y. S. Lincoln
(1989), tyrimas visada vyksta tam tikry vertybiy kontekste: tiek tyréjo, tiek tiriamy-
jy atzvilgiu, todél vertybiy nejmanoma ignoruoti, jos jtakoja tyrima, todél turi bati
pripazjstamos. Interpretacinis tyrimas kelia klausimag, kokig reik§me proceso veikéjai
suteikia savo ir kity veiksmams. Interpretacinis tyrimas remiasi hermeneutikos meto-
dologija ir vadovaujasi nuomone, kad visos interpretacijos lygiavertés ir vertos démesio.
Taigi metodologinés prieigos pasirinkimg lemia baziniai jsitikinimai, tyrimo objektas
ir tikslai, ta¢iau néra ,,vieno teisingiausio® kelio.

XX a. antroje puséje susiformavo sisteminis pozitris j problemy tyrinéjimus grin-
dziamas nuostata, kad problemoms tirti reikalingi tiek kiekybiniy, tiek ir kokybiniy
tyrimy metodai, papildantys vieni kitus atskiruose tyrimy etapuose. Epistemologines
ir ontologines mokslo problemas sitiloma spresti postmoderniojo mokslo kontekste,
laikantis kompleksiskumo paradigmos. J. D. White (1994) teigimu, ,,realybé®, kuri ti-
riama yra multidimensiné (Dobuzinskis L., 1997, p. 308). Tam tikrais atvejais realybe
sukuria socialinio veiksmo dalyviai, ji atsiranda kaip dalyviy sgveikos rezultatas, todél
apsiriboti vien tik pozityvistiniu aidkinimu bty klaidinga. Vertybés ir tikri jvykiai yra
persipyne ir pasireiskia, kaip socialiniy veikéjy veikla, siekiant jtakoti kity nuomone ar
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paaiskinant savo pozicijg. Jei kiekybiniu poziriu tyrime siekiama patvirtinti hipotezg,
tai kokybinio pozitirio atveju priimtinesni i$ situacijy kylantys paaiskinimai (Kardelis
K., 2007, p. 277). Paaiskinimas remiasi subjektyviu pozitriu, todél sékmingo vadina-
myjy kokybiniy tyrimy atlikimo sglyga yra aukstos kvalifikacijos interviuotojai-ana-
litikai, kurie patys renka ir analizuoja duomenis (Virvilaité R., Banyté J., 2000, p. 60).
Skirtingy metodologiniy kryp¢iy apribojimai skatina tyréjus siekti epistemologinio
bendrumo, ieskoti skirtingy metodologiniy sroviy derinimo galimybiy ir pasinaudoti
jy teikiamais tyrimo privalumais (Damkuviené M., 2009, p. 105).

Disertacijos empiriniame tyrime dominuoja kokybinis tyrimas kaip pirminis ir
pagrindinis, nes pilie¢iy dalyvavimas kaip objektas tiriamas akcentuojant subjektyvia
pilieciy patirtj bendrai kuriant viesaja paslauga, todél tai numato konstruktyvistine
metodologine prieiga, kuria tyréjai pripazjsta kaip labiau pliuralistine. N. K. Denzin
ir Y. Lincoln (1994) teigimu, kokybiniai tyrimai remiasi interpretaciniu nattralisti-
niu poziariu i tiriama objekta, t. y. jis tirlamas nataralioje aplinkoje, siekiant suprasti
arba interpretuoti rei$kinius, remiantis respondenty jiems suteikiamomis prasmémis
(Mikuléniené R., 2003, p. 71). Be to, kokybinis tyrimas tinkamas ir tuo atveju, kada
apie tiriamg reiskinj néra zinoma daug. Zinios, gautos kokybinio tyrimo metu, apima
platesne problemg paaikinancia perspektyva (Bitinas B., Rupsiené L., Zydzitinaité V.,
2008a, p. 89). Atsizvelgiant j tai, kad tiriamas pilie¢iy kaip paslaugos gavéjy ir ben-
dra-kiaréjy dalyvavimas vieSojoje paslaugoje, akcentuojant paslaugos kokybés aspektus
subjektyvaus vertinimo pozitriu ir pilie¢iy dalyvavimo poveikj paslaugos kokybei tu-
rinio prasme, bei jvertinus fakta, kad paslaugy gavéjy dalyvavimo problematika kar-
tu kuriant vieSasias paslaugas yra mazai tirta sritis, ypa¢ Lietuvos kontekste, daroma
prielaida, kad interpretaciné-konstruktyvistiné prieiga (kuo daugiau remtis tiriamojo
pozitriu j tiriama situacija) yra tinkamiausia tiriamam objektui pazinti. Kokybinio in-
terviu pagalba rekonstruojami tie jvykiai, kuriy neteko patirti (Girzijauskiené S., 2006),
atsizvelgiama j jvairius nagrinéjamos problemos niuansus, subjektyvumus (Ruskus J.,
2006). Remiantis kokybine prieiga disertaciniame tyrime siekiama i$siaiskinti pilie-
¢iy dalyvavimo priemones bendrai kuriant viesaja paslauga (daugiabuciy gyvenamy-
ju namy bendros dalinés nuosavybés prieziiiros), atsizvelgiant i realias ir subjektyvias
paslaugos gavéjy praktikas dalyvaujant bendrai kuriant paslaugg ir siekiant pagerinti
viesosios paslaugos kokybe.

Autoriy teigimu (Bitinas B., Rup$iené L., Zydiiﬁnaité V., 2008a, 2008b), kokybinio
tyrimo i$vados negali bati interpretuojamos kaip mokslinis faktas, jas turi patvirtinti
kiti moksliniai tyrimai- kiekybiniai ar eksperimentiniai, todél kaip papildomas tyri-
mas pasirinktas kiekybinis tyrimas, siekiant nustatyti kaip aktyviai paslaugos gavéjai
naudojasi dalyvavimo priemonémis bendrai kuriant vies$aja paslauga, kokios priemo-
nés lemia dalyvavimo aktyvuma, kokie veiksniai nulemia vieSosios paslaugos kokybés
vertinimg kaip priimtinos, pasitelkiant subjektyvaus vertinimo (pasitenkinimo) kons-
truktg. Panaudojant kokybinio tyrimo metu gautus duomenis apie pilie¢iy dalyvavimo
priemones bendrai kuriant paslauga bei integruojant kiekybinio tyrimo duomenis, ku-
rie leidZia nustatyti statistinius rysius tarp pilieciy dalyvavimo ir subjektyvaus vieso-
sios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo), parengiami konceptualieji pilieciy
dalyvavimo ir pasitenkinimo vieSosios paslaugos kokybe sgveikos modeliai.
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Visy tyrimy atvejais egzistuoja tam tikri apribojimai interpretuojant duomenis ir
darant apibendrinancias i§vadas platesnei populiacijai (Denscombe M., 1998). Neretai
tokig situacijg nulemia tyrimo kontekstas. Tyrimuose, kuriuose siekiama issiaiskinti
poziurj ar supratimg vieno ar kito reiskinio, problemiska tampa interpretuoti duo-
menis, kurie atspindi asmeninj respondento supratimg, o ne organizacijos pozicija.
Tokiu atveju tikslinga respondentais pasirinkti vadovaujancias pozicijas uzimancius
asmenis, kurie buty informuoti apie organizacijos taikomas priemones. Disertacijos
kokybiniame tyrime respondentais, taikant kryptingojo eksperty interviu metoda, pa-
sirinkti daugiabuciy gyvenamyjy namy savininky bendrijy pirmininkai ir savivaldy-
bés paskirty administruojan¢iy jmoniy vadovai daugiabuciy gyvenamyjy namy ben-
drai dalinei nuosavybei priziareéti, kai néra jsteigta bendrija arba sudaryta jungtinés
veiklos sutartis. Kaip papildomas pasirinktas kiekybinis tyrimas, kuriame virtualios
anketinés ir rastu apklausos metodais apklausiami tiesioginiai paslaugos bendra-kureé-
jaiir gavéjai- aktyvas daugiabuciy gyvenamyjy namy gyventojai. Taigi disertaciniame
tyrime remiamasi miSria tyrimy strategija, kitaip tariant taikoma tiek interpretaciné,
tiek pozityvistiné prieigos tam, kad visapusiskai apibadinty tiriamg objekta (Bitinas B.,
Rupsiené L., Zydziiinaité V., 2008a, 2008b). Kaip teigia M. Hammersley (1997, p. 133),
trianguliacijos tikslas yra vieno metodo naudojimas siekiant patvirtinti kito rezultatus.
Tranguliacijos pagalba, derinant kokybinj ir kiekybinj tyrimo badus bei apklausiant
skirtingas respondenty grupes, siekiama sustiprinti tyrimo patikimuma ir pagristuma:
eksperty interviu metodas papildomas anketinémis apklausomis.

2.2, Tyrimo lauko pasirinkimo pagrindimas: daugiabuciy gyvenamyjy
namy bendros dalinés nuosavybés prieziiiros vie$oji paslauga

Tyrimo tikslui pasiekti disertaciniame darbe pasirinkta viesoji paslauga priskiria-
ma prie savarankisky Lietuvos savivaldybiy funkcijy- ,,gyvenamojo namo buty ir kity
patalpy savininky bendrijos valdymo organy, savivaldybés paskirty administratoriy,
kai buty ir kity patalpy savininkai nejsteigia gyvenamojo namo buty ir kity patalpy sa-
vininky bendrijos arba nesudaro jungtinés veiklos sutarties, taip pat kai bendrija likvi-
duota arba nutraukta jungtinés veiklos sutartis, veiklos prieziiira ir kontrolé“ (Lietuvos
Respublikos vietos savivaldos jstatymas (1994), aktuali redakcija), kuri tyrime sukon-
kretinta ir apibadinama kaip daugiabuciy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosa-
vybés priezitiros ir administravimo paslauga. Kaip jau buvo minéta 1.1.2 skyriuje sa-
voky funkcija ir paslauga vartojimas neturi reik§minio skirtumo analizuojant pilieciy
dalyvavimo ir paslaugy kokybés vertinimo saveikos problematika i§ paslaugos gavéjo
pozicijos, kadangi visos funkcijos, kurias pagal kompetencija administruoja savivaldy-
bés, gyventojy traktuojamos kaip vie$osios paslaugos net jei jstatymuose tos funkcijos
néra tiesiogiai jvardijamos kaip paslaugos.

Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme (1999, aktuali redakcija)
pateikiamas vieSosios paslaugos apibrézimas, kai kuriuose Lietuvos Respublikos teisés
aktuose yra apibudintos tam tikros vieSosios paslaugos, ta¢iau vieningos ir oficialios
vie$yjy paslaugy klasifikacijos néra. Paprastai viesosios paslaugos klasifikuojamos pa-
gal institucinius rysius, kada paslauga priskiriama jas teikianciai institucijai, arba pagal
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paslaugos pobudj zvelgiant i$ paslaugos gavéjy pozicijy, nesvarbu kiek institucijy daly-
vauja paslaugos teikime (pvz. $vietimo, atlieky surinkimo ir pan.). Disertacijos tyrime
vadovaujamasi antruoju pozitriu, kada paslaugos gavéjui svarbiausia pacios paslaugos
kokybé, galimybés dalyvauti bendrai kuriant paslauga, o ne paslaugos teikimo hierar-
chiné priklausomybé vienai ar kitai institucijai, t. y. disertacijos tyrimas orientuotas j
vieSosios paslaugos teikimo ,turinj ,,gyli“, o ne j vie$osios paslaugos teikimo ,,plotj,
struktarg ir valdymo procesus.

Daugiabuciy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés priezitros ir admi-
nistravimo paslauga dazniausiai priskiriama prie komunalinio tkio ir aplinkos tvar-
kymo paslaugy grupés bei siejama su valstybés busto politikos jgyvendinimo uzdavi-
niais. Lietuvai atkarus nepriklausomybe, pokyciai Salies vystymesi bei ekonomikoje
salygojo pasikeitimus ir bisto srityje: restruktarizuotas busto sektorius, atsisakyta
tiesioginio busto rinkos reguliavimo, bustas tapo gyventojy nuosavybe. 2004 metais
Lietuvos Respublikos Vyriausybé patvirtino Lietuvos biisto strategija, kurioje nustatyti
ilgalaikiai valstybés politikos busto srityje tikslai ir uzdaviniai iki 2020 mety. Vienas i$
trijy strategijoje keliamy tiksly- ,sustiprinti basto sektoriaus subjekty gebéjimus daly-
vauti buisto rinkoje, siekiant sukurti darnig valstybés, savivaldybiy ir visuomenés lygiy
bisto sektoriaus valdymo sistema, jy saveikos mechanizma, uztikrinti vartotojy teisiy
gynima, taip pat visuomenés informavima, nuolatinj busto sektoriaus dalyviy moky-
ma ir $vietima“ (Lietuvos Respublikos Vyriausybés Nutarimas ,,Dél Lietuvos busto
strategijos patvirtinimo®, 2004 m. sausio 21 d. Nr. 60). Aktyvesnis nevyriausybiniy ne
pelno siekianéiy organizacijy ir gyventojy dalyvavimas sprendziant basto problemas
laikomas viena i§ galimybiy jgyvendinti keliamus tikslus. Tokiu atveju bendrojo pas-
laugy kiirimo koncepcija yra tinkama pasirinktam tyrimo laukui, nes bazinés teisinés
salygos jai realizuoti sudarytos, be to, kaip teigia S. Griffiths ir kt. (2009a, p. 12), ben-
drasis paslaugy karimas praktikoje yra ir buvo visada, todél bendrojo paslaugy karimo
patirtis egzistuoja ir Lietuvos vie$yjy paslaugy sistemoje, tik nezinoma, kokiu badu
ji pasireiskia ir kokias salygoja jtakas vieSyjy paslaugy kokybés vertinimui. Taip pat
bendrasis paslaugy kirimas, vykstantis mikro lygmenyje, palankus dalyvavimo idéjy
realizavimui bei skirtingy dalyvavimo budy panaudojimui (1.1.6 skyrius).

Bendrasis paslaugy karimas dazniausiai analizuojamas tokiy viesyjy paslaugy at-
zvilgiu, kurios nukreiptos j elgsenos ar biisenos pokycius (pvz. §vietimas, gydymas), t.
y. tose, kuriose kliento dalyvavimas neisvengiamas (Petukiené E., 2010, p. 98). Kitaip
jis negaus asmeninés naudos ir apskritai paslauga jam nebus suteikta. Tuo tarpu dau-
giabuciy gyvenamuyjy namy bendros dalinés nuosavybés priezitiros ir administravimo
paslaugoje be individualios, vyrauja ir viesoji nauda, tad paslaugos gavéjai tokiu atveju
turéty bati linke nedalyvauti. Tai siejama su dar M. Olson (1965) paminétu (ir viesa-
jame valdyme daznai naudojamu) racionalaus pasirinkimo teorijos interpretavimu dél
zmoniy dalyvavimo elgsenos, kad siekiant bendry tiksly zmonés labiau linke tiesiog
yveltédziauti“ (angl. free rider), o ne dalyvauti bendrose veiklose (Tijanaitiené R., 2009,
p. 111). Todél aktualu tyrimo objekta analizuoti tokioje vieSojoje paslaugoje, kurioje
paslaugos gavéjas dalyvaudamas gauna ne tik individualia nauda, bet ir viesaja bei
jvertinti kaip skirtingas dalyvavimo aktyvumas yra susijes su pasitenkinimu viesosios
paslaugos kokybe.
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Pasirinktos vie$osios paslaugos tinkamumas disertacinio darbo tyrimui grindzia-
mas dar vienu argumentu- galimybe rinktis vieSosios paslaugos teikimo ir administra-
vimo buda. Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas (1994, aktuali redakcija)
numato, kad savivaldybé yra atsakinga uz viesyjy paslaugy teikimg gyventojams, ta-
¢iau savivaldybés institucijos ir administracija viesyjy paslaugy neteikia. Viesasias pas-
laugas teikia biudzetinés ir vieSosios jstaigos, savivaldybés jmoneés, akcinés bendroveés
ir kiti subjektai. Savivaldybé administruoja ir uztikrina vie$yjy paslaugy teikima gy-
ventojams nustatydama iy paslaugy teikimo buda, taisykles ir rezimg. Analizuojamos
paslaugos atveju viesoji paslauga gali biiti teikiama 3 badais (formomis), kuriuos numa-
to 2001 m. liepos 1 d. jsigaliojes Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas: daugiabucio
namo savininky bendrija (sutr. DNSB), valdymas jungtinés veiklos sutarties pagrindu
(sutr. JVS) arba bendrojo naudojimo objekty administratoriaus skyrimas (2 paveikslas).

[Savivaldybés atliekama veiklos prieZiiira ir kontrol¢|

Bendros dalinés nuosavybés prieZiiiros ir
administravimo paslaugos teikimo formos

[ 1
4 4
\L Pilie¢iy iniciatyva 1 \L Savivaldybés paskyrimas 1
4 4
Bendrijos I— Administruojanti jmoné (administratorius) I

a4

Jungtinés veiklos sutartis I—

2 pav. Daugiabuciy gyvenamuyjy namy bendros dalinés nuosavybés prieziiiros ir

administravimo paslaugos teikimo formos (budai).
Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Pazymétina, kad dvi viesosios paslaugos teikimo formos yra tiesiogiai susijusios su
paciy paslaugos gavéjy- gyventoju/ bisto savininky iniciatyva bendrai dalinei nuosa-
vybei priziaréti- daugiabucio namo savininky bendrija ir valdymas jungtinés veiklos
sutarties pagrindu. Paslaugos gavéjams sudaryta galimybé patiems spresti ir tvarkyti
namo reikalus, kuri realizuojama jsteigiant ne pelno siekianc¢ig organizacija ar pasira-
$ant partnerystés (jungtinés veiklos) sutartj traktuojama kaip pirminé salyga, pade-
monstruotas noras ir iniciatyva dalyvauti bendrai kuriant vie$aja paslaugg ir prisidéti
prie paslaugos kokybés gerinimo. Tuo tarpu, jei paslaugos gavéjai savo iniciatyva nej-
steigia bendrijos ir nesudaro jungtinés veiklos sutarties, savivaldybé paskiria bendro-
sios dalinés nuosavybés prieziiiros paslaugai atlikti administruojancig jmone. Tokiu
atveju paslaugos teikimo forma tiriamos paslaugos atveju tampa pirmine salyga piliec¢iy
dalyvavimo bendrai kuriant vie$aja paslauga realizavimui, kada paciy paslaugos gavéjy
pasirinkta paslaugos teikimo forma sudaro pagrindg daryti prielaida, kad paslaugos
gavéjy dalyvavimo aktyvumas bendrai kuriamos paslaugos procese yra jtakotas ne tik
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asmeniniy motyvy, bet ir bendry kolektyviniy interesy (t. y. namo gyventojy) realiza-
vimo prasme. Analizuojant pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo vieSosios paslaugos
kokybe saveikos ypatumus, paslaugos teikimo ir administravimo formos pasirinki-
mas, vertinant i§ paslaugos gavéjy pozicijos, traktuotinas kaip reik§mingas kintamasis
galintis sglygoti skirtingas pilie¢iy dalyvavimo galimybes ir badus bendrai kuriant pa-
slauga bei daryti poveikj subjektyviam vieSosios paslaugos kokybés vertinimui.

Daugiabuciy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés prieziaros ir admi-
nistravimo paslauga aktuali ir tinkama disertacinio darbo tyrimui dél taikomosios
reik§meés ir jau egzistuojancios pilie¢iy dalyvavimo praktikos bendrai kuriant pa-
sirinktg paslaugg. Remiantis statistiniais duomenimis pateiktais 2004 m. Lietuvos
Respublikos Vyriausybés patvirtintoje Lietuvos biisto strategijoje iki 2020 m., 20 proc.
daugiabuciy gyvenamuyjy namy yra priziarimi daugiabuciy gyvenamyjy namy savi-
ninky bendrijy ir like 80 proc. prizitrimi savivaldybés paskirty administruojanciy
jmoniy. 2001 m. privatiis buvo 97 proc. visy Salies biisty. Esama situacija rodo, kad
dalis paslaugos gavéjy jau dalyvauja bendrai kurdami minétg paslaugg jsteige ne pel-
no organizacijas, tuo tarpu kita dalis besinaudojan¢iy paslauga naudojasi savivaldybés
paskirty administruojanciy jmoniy paslaugomis. Neatmetama galimybé, kad bendro
paslaugos kiirimo salygos ir pilieciy dalyvavimo galimybés yra jmanomos ir egzistuoja
abiejy paslaugos teikimo formy atveju, todél disertaciniame tyrime tyrimo objektas
pasirinktoje vie$ojoje paslaugoje analizuojamas abiejy paslaugos teikimo formy atveju.
Kadangibendrasis paslaugy kiirimas nei$vengiamai reikalauja aktyvios paslaugos gave-
jo veiklos (1.1.6.1 skyrius) galima daryti prielaidg, kad paslaugos gavéjams dalyvaujant
bendrai kuriant paslauga per savo iniciatyva jsteigtas ne pelno organizacijas- bendrijas,
dalyvavimo aktyvumas yra didesnis, kaip ir dalyvavimo priemoniy pasirinkimas, to-
dél subjektyvus viesosios paslaugos kokybés vertinimas turéty bati pozityvesnis. Tuo
tarpu pilieciy dalyvavimo aktyvumas bendrai kuriant paslauga, kada administracine
priezitrg atlieka administruojanti jmoné, yra priklausomas nuo tam tikros savivaldy-
bés administracijos direktoriaus patvirtinty gyvenamyjy namy savininky bendrosios
nuosavybés administravimo nuostaty ir juose numatyty galimybiy pilieciy dalyvavi-
mui pasyviu ir aktyviu badu, todél paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvumas tikétina
yra mazesnis dél apriboty galimybiy dalyvauti ir inicijuoti naujas dalyvavimo priemo-
nes, ko pasékoje pasitenkinimas paslaugos kokybe taipogi yra mazesnis.

Pilietinés visuomenés instituto 2008 mety tyrimo duomenimis labiausiai Lietuvos
gyventojus imtis iniciatyvos paskatinty vietinés reik§més problemos, su kuriomis susi-
durty jie patys ar jy aplinkos zmonés: 27 proc. apklaustyjy teigé, kad imtysi organizuoti
veiklg vietinei problemai spresti, dar 48 proc. nurodé, kad prisidéty prie tokios veiklos,
0 21 proc. likty nuosalyje. 2008 metais Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos uz-
sakymu atlikto sociologinio situacijos busto sektoriuje tyrimo rezultatai parodé, kad
63 proc. daugiabuciy gyvenamyjy namy savininky jsteigusiy bendrija prisideda prie
bendrijos veiklos (9 proc. daznai ir 54 proc. kartais), tuo tarpu 37 proc. nurodé prie-
$ingai. Duomeny apie gyventojy aktyvuma nesant jsteigtos bendrijos, néra. [steigusiy
bendrija namo gyventojai yra aktyvesni domédamiesi bendrijos veikla ir namo prie-
ziaros klausimais ir kreipiasi dazniau j bendrijos valdyba ar pirmininka (22 proc.), nei
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jmoné (5 proc.). 50 proc. daugiabuciy gyvenamyjy namy gyventojy, kur yra jsteigta
bendrija, administratoriaus veikla vertina gerai arba labai gerai ir tik 15 proc. blogai
ir labai blogai. Tuo tarpu savivaldybés paskirto administratoriaus veiklg gerai ir labai
gerai vertina tik 22 proc. gyventojy, o blogai ir labai blogai net 28 proc. Jvertinus at-
likty tyrimy duomenis, galima daryti prielaidg, kad paslaugos gavéjy aktyvesnis da-
lyvavimas didesnis galimas ten, kur ne tik tiesiogiai palie¢iami gyventojy interesai,
bet ir kur sudarytos palankesnés salygos dalyvavimui, glaudesni paslaugos gavéjy ir
administratoriy ry$iai. Kitaip tariant, zmonés aktyviau dalyvauja ten, kur jauciasi ga-
lintys jtakoti problemos sprendimg ir kazkg pakeisti bei suvokia savo pastangy nauda
gyvenimo kokybés pagerinimui. Tai savotiska atsvara vertinant pilie¢iy politinio daly-
vavimo tendencijas, kurios, anot M. Castells (2006, p. 397), atskleidzia didéjant] visuo-
menés pasyvumga sprendziant visuomenei ir valstybei aktualius klausimus (Zaleskiené
I., Gudzinskiené V., Orintiené G., Subo¢ V., 2008, p. 3). Be to, K. Masiulio teigimu, savi-
valdos institucijos Lietuvoje yra labai nutolusios nuo daugumos gyventojy sluoksniy, jy
programos formalios ir nepalie¢ia esminiy gyventojy interesy (Strac¢inskiené L., 2005,
p- 2). Tokiu atveju susiklosto situacija, kad gyventojai aktyviau dalyvauja tose veiklo-
se, kurios tiesiogiai palie¢ia jy individualaus gyvenimo problemas ir kuriose dalyvavi-
mo galimybés platesnés, lankstesnés, suprantamos ir reikalaujancios maziau pastangy
bendram rezultatui pasiekti, t. y. kokybiskai viesajai paslaugai, kuri juos tenkinty.
Apibendrinus skyriuje iSsakytas mintis galima pazyméti, kad tyrimo lauko- dau-
giabuciy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés priezitiros ir administravimo
vie$osios paslaugos- pasirinkimas grindziamas $iais esminiais argumentais: 1) pasi-
rinktos paslaugos pobudis, Zvelgiant i§ paslaugos gavéjo pozicijy, yra aiskiai supranta-
mas ir Zinomas jvairioms su paslauga susijusioms paslaugos gavéjy grupéms, o tai saly-
goja tyrimo respondenty atsakymy informatyvuma ir vertinimy pagristumga atliekant
tiek kokybinj, tiek kiekybinj tyrima; 2) pasirinkta paslauga teikiama mikro lygmenyje,
arti gyvenamosios aplinkos, esant galimiems glaudiems rysiams tarp paslaugos gave-
ju ir tiekéjo/administratoriaus bei egzistuojant pagrindinéms socialinéms, teisinéms
ir ekonominéms galimybéms realizuoti bendrojo paslaugos kirimo koncepcijos prin-
cipus; 3) tyrimo objekto analizé pasirinktos paslaugos atveju aktuali ir nauja dél gali-
mybés jvertinti pilie¢iy (kaip paslaugos gavéjy) dalyvavimo ir subjektyvaus viesosios
paslaugos kokybés vertinimo saveikos aspektus, atsizvelgiant ne tik j pilieciy dalyvavi-
mo ir pasitenkinimo dimensijy sudétinius aspektus, bet ir jvertinant paslaugos teikimo
formos poveikj minétos sgveikos ypatybéms; 4) pasirinkta paslauga tinkama bendrojo
paslaugos karimo koncepcijos idéjy pritaikymui, kadangi pilie¢iy dalyvavimo tyri-
mas leidzia apimti tiek individualias, tiek kolektyvines dalyvavimo naudas ir badus, o
tai salygoja visapusiska tyrimo objekto pazinimg ir sgveiky su subjektyviu paslaugos
kokybés vertinimu platesnj jvertinimg ir pagrindimg; 5) praktinis pritaikomumas ir
aktualumas- pasirinkta vie$oji paslauga aktuali dél keliamy politiniy tiksly decentra-
lizuoti busto sektoriaus valdyma, jgalinant paslaugos gavéjus jvairia forma dalyvauti
sprendziant gyvenamojo biisto prieziiros klausimus bei dél jau realizuojamy bendrojo
paslaugos kirimo principy (nors praktikos taip tiesiogiai nejvardijamos) pasirinktos
paslaugos praktikoje, kada paslaugos gavéjai skirtingu aktyvumu dalyvauja bendrai
kurdami paslauga- jkuria bendrijas, pasiraso jungtinés veiklos sutartis ar naudojasi
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administruojancios jmonés paslaugomis, nerodydami organizacinés iniciatyvos. Taigi,
tyrimo objektas- pilie¢iy dalyvavimas bendrai kuriant paslauga kaip subjektyvi pa-
tirtis yra aiskiai identifikuojamas pasirinktoje viesojoje paslaugoje, taciau nezinomos
objekto raiskos aplinkybés, salygos, priezastys, formos ir pan. bei jo sgsajos su vieso-
sios paslaugos subjektyviu kokybés vertinimu- t. y. pasitenkinimu, kitaip tariant, kaip
susijes pilieciy dalyvavimo aktyvumas su pasitenkinimu vieSosios paslaugos kokybe.
Tyrimo rezultatai leis jvertinti dalyvavimo, kaip demokratinés valdymo priemonés,
taikymo galimybes ir problemas, siekiant pagerinti vie$yjy paslaugy kokybés vertini-
ma, zvelgiant i§ paslaugos gavéjo pozicijos.

2.3. Tyrimo metodika

Disertacinis tyrimas buvo atliekamas trimis etapais. Pirmajame etape atlikta teo-
riné moksliniy $altiniy analizé, pagrindziami analitiniai-struktiriniai konceptualaus
sgveikos modelio konstruktai. Empirinj tyrimg sudaro du etapai. Pirmajame etape
darbo tikslui pasiekti, remiantis teorinio tyrimo prielaidomis, atliktas kokybinis tyri-
mas, o antrame etape- kiekybinis tyrimas. Loginé tyrimo schema pateikta 3 paveiksle.

T | mwme )

Bendrojo paslaugos kiurimo koncepcijos taikymo vieSosioms paslaugoms
pagrindimas;

Dalyvavimo aktyvumg jtakojanciy indikatoriy analizé ir sisteminimas;

Subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) indikatoriaus
pagrindimas;

Pasitenkinimq vieSosios paslaugos kokybe jrakojanciy veiksniy sisteminimas;
Pilieciy dalyvavimo ir subjektyvaus paslaugos kokybeés vertinimo (pasitenkinimo)
sqveikos teorinio konceptualaus modelio suformulavimas.

=
=

Kryptingasis eksperty interviu: Virtuali anketiné ir rastu apklausa:
pilieciy dalyvavimo priemonés pilie¢iy dalyvavimo aktyvumo ir
(dalyvavimo budo, motyvy, naudos, dalyvavimo priemoniy bei

piliegiy ir administratoriaus vaidmens pasitenkinimo kintamuyjy tarpusavio
ir saveikos tipo); rySiy nustatymas.

pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo
paslaugos kokybe sgveikos prielaidy
pagrindimas bendrai kuriant viesaja
paslauga.

3 pav. Loginé tyrimo schema.
Saltinis: sudaryta autorés.

Pagrindinis empirinio tyrimo tikslas- issiaiskinti pilie¢iy dalyvavimo priemo-
nes bendrai kuriant pasirinkta viesaja paslauga, identifikuoti pilie¢iy dalyvavimo
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aktyvumo rysius su dalyvavimo priemonémis ir subjektyviu vieSosios paslaugos ko-
kybés vertinimu (pasitenkinimu), kad bty galima parengti pilieciy dalyvavimo ir
subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) sgveikos kon-
ceptualiuosius modelius, kuriy taikymas padéty atskleisti ir numatyti galimas piliec¢iy
dalyvavimo bendrai kuriant viesaja paslauga pasekmes (poveikj) subjektyviam viesyjy
paslaugy kokybés vertinimui.

Duomeny rinkimo etapai ir metodai:

1. Kokybinés prieigos pagrindu, panaudojant kryptingojo eksperty interviu metodg
yra siekiama i$siaiskinti pilie¢iy dalyvavimo priemones bendrai kuriant viesa-
ja paslaugg: dalyvavimo buadus paslaugos funkcijy vykdyme ir priimant su pa-
slauga susijusius sprendimus, dalyvavimo motyvus ir naudas, paslaugos gavéjy
ir administratoriy vaidmenis ir sgveikos tipus.

2. Kiekybiniu tyrimu, panaudojant virtualios anketinés ir rastu apklausos metodg,
siekiama nustatyti pilieciy dalyvavimo aktyvumo ir naudojamy dalyvavimo
priemoniy, bendrai kuriant vie$aja paslauga, bei subjektyvaus viesosios paslau-
gos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) tarpusavio rysius.

3. Integruojant ir apibendrinant kokybinio ir kiekybinio tyrimy rezultatus, tai-
kant mokslinio modeliavimo metoda, parengiami piliec¢iy dalyvavimo ir su-
bjektyvaus viesosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) sgveikos
konceptualieji modeliai.

2.3.1. Kokybinio tyrimo dizainas

Daugelio autoriy nuomone (Maxwell J. A, 1996; Schwandt T. A., 1997
Alusuutari P, 1996, ir kt.), nejmanoma suformuluoti kokybinio tyrimo metodikos tai-
sykliy. Kiekvienas tyrimas yra individualus, priklauso nuo tyrimo aplinkos savitumo,
tiriamojo fenomeno, todél galima tik numatyti esminius bendruosius bruozus remian-
tis kity tyrinétojy ir asmenine patirtimi (Valackiené A., Mikéné S., 2008, p. 39). Anot
D. E. Lewis (2003), kokybiniame tyrime nejmanoma sudaryti tikslaus tyrimo dizaino
prie$ duomeny rinkimg (Bitinas B., Rupsiené L., Zydzitinaité V., 2008b, p. 89). Visgi
remiantis mokslinés literatiros analize darbe siekiama kuo aiskiau apsibrézti objekto
tyrimo kelig.

Kokybinis tyrimas autoriy suprantamas kaip suvokimo procesas, kuris grindzia-
mas individualiomis metodologinémis Zmoniy socialiniy problemy tyrimo tradicijo-
mis. Kokybiniuose tyrimuose tyréjas yra tyrimo instrumentas, o tyrimo metu kuria-
mas ry$ys su tiriama aplinka yra priemoné, kurig pasitelkus vyksta tyrimas (Valackiené
A, Mikéné S., 2008, p. 41). Kokybinis tyrimas buvo pasirinktas kaip pagrindinis diser-
tacijos empirinis tyrimas, siekiant suprasti tiriamo fenomeno prigimtj ir raiska per
tos srities eksperty pateikiamas pilieciy, kaip paslaugos gavéjy, dalyvavimo priemoniy
interpretacijas, t. y. buvo siekiama issiaigkinti pilie¢iy dalyvavimo priemoniy jvairove
bendrai kuriant viesaja paslauga, remiantis Zmoniy patirtimi, vadovaujant pilieciy ini-
ciatyva jsteigtoms ne pelno organizacijoms- bendrijoms ar atliekant paslaugos admi-
nistravimo funkcijas savivaldybés paskyrimo pagrindu, kada realiai jgyvendinami ir
skatinami piliec¢iy dalyvavimo procesai.
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Pagrindinis kokybinio tyrimo tikslas- i$siaiskinti pilie¢iy dalyvavimo priemones
bendrai kuriant pasirinktg viesaja paslauga- daugiabuciy gyvenamyjy namy bendros
dalinés nuosavybés prieziiira. Drauge siekiama iSsiaiskinti paslaugg administruojanciy
lyderiy (bendrijy ir administruojanc¢iy jmoniy) nuostatas i pilie¢iy dalyvavimo ben-
drai kuriant vie$asias paslaugas fenomeng bei pilie¢iy dalyvavimo priemoniy galimus
saveikos rysius su subjektyviu viesosios paslaugos kokybés vertinimu (pasitenkinimu).
Individualios patirtys yra ypatingos bendros socialinés patirties fragmentas. Visuma
tokiy patir¢iy leidzia pavaizduoti socialinj tam tikros visuomenés paveikslg tam ti-
krame laiko periode (SIzoB B. A. 2009, p. 349). Taigi, disertacinio darbo kokybiniame
tyrime, siekiant i$siaiskinti pilieciy dalyvavimo bendrai kuriant viesajg paslaugg prie-
mones, pagrindinis démesys kreipiamas j individualias patirtis ir jy analize bendrojo
pilieciy dalyvavimo praktikos paveikslo atkarimui.

Kokybinio tyrimo hipotezés nebuvo formuluojamos iki empirinio tyrimo pra-
dzios, nes remiamasi nuostata, kad hipoteziy formulavimas yra (arba gali bati) tik
vienas i§ empirinio tyrimo rezultaty (ZydzZitnaité V., 2006, p. 26). Kokybiniu tyrimu
siekiama i$siaiskinti pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant viesgja paslauga priemones
ir drauge panaudojus eksperty interviu duomenis suformuluoti hipotezes kiekybiniam
tyrimui. T. R. Knapp (1998) teigimu, pozymiy identifikavimas gali vykti ne tik nau-
dojant integruota mokslinés literatiiros ar koncepto analize, bet ir kokybinio tyrimo
duomenis (Petukiené E., 2010, p. 101). Analizuojant mazai tirtg reiskinj, tyréjas ope-
racionalizavimo procese gali atlikti kokybinj tyrima ir surinkti reikalingus duomenis
stebédamas tiriamg objektg, imdamas interviu i$ §j reiskinj patyrusiy Zmoniy, disku-
tuodamas su tais, kurie vienaip ar kitaip yra su juo susije. Daugiabuciy gyvenamyjy
namy savininky bendrijy pirmininkai ir savivaldybés paskirty administravimo jmo-
niy administratoriai yra traktuojami kaip daugiabuciy gyvenamuyjy namy prieziaros
paslaugos ekspertai, kurie savo veikloje taiko pilie¢iy dalyvavimo principus, todél gali
identifikuoti tiriamo rei$kinio pozymius ir kitus su $iuo reiskiniu susijusius aspektus.
Be to, kaip pastebéjo T. Bovaird ir J. Downe (2009, p. 7), konceptualiajame lygmenyje
yra poreikis tirti ,,kas ka zino“ pripazjstant, kad visuomené, interesy grupés, valdzios
profesionalai, valdzios vadybininkai ir politikai (tiek nacionaliniame, tiek vietos ly-
gmenyje) turi skirtingus ziniy pagrindus ir nevienodas patirtis.

Tyrimo duomeny $altiniu pasirinktas giluminis individualus kryptingasis (i$ da-
lies struktairizuotas) interviu, kuris laikomas tinkamiausiu atliekant kokybinius tyri-
mus (Bitinas B., Rups$iené L., Zydiiﬁnaité V.,2008Db, p. 8; Valackiené A., Mikéné S., 2008,
p. 131). Interviu metu tyréjas gali lengviau suprasti tiriamg objekta, atskleisti netikétus
ir i§ anksto nenumatytus tiriamos problemos aspektus. Interviu tema numatoma i$
anksto, bet tyréjas ,,neprisiri$a“ prie klausimy tvarkos ar numatyty pasakyti Zodziy
(Bitinas B., Rupsiené L., Zydiiﬁnaité V., 2008b, p. 8; Valackiené A., Mikéné S., 2008, p.
131). Pagrindinis $io metodo privalumas yra tai, kad gaunami i§samesni, susisteminti
duomenys, lyginant su neformaliuoju interviu, nors pats interviu islieka neformalus,
vyksta pokalbio forma. Tyréjo uzduodami klausimai nukreipia pokalbj tyrinéjama
tema, taciau respondentas nejaucia jtampos, todél gaunami i$samesni ir nuosirdesni
atsakymai. Kryptingasis interviu yra orientuotas j subjektyvius respondento atsaky-
mus apie jam zinomg situacijg, taciau tai atitinka interpretacinés konstruktyvistinés

114



metodologinés krypties principus, kadangi subjektyvios Zinios laikomos tokiomis pat
vertingomis, nes objektas yra mazai analizuotas ir tiriamas natiralioje aplinkoje, o
informacija gaunama i$ ty respondenty, kurie turi ziniy ir praktikos tiriamo objekto
atzvilgiu, tuo tarpu kiti galimi informacijos $altiniai (pvz. statistinés duomeny bazés)
tokios informacijos nesuteikia. Pirmojoje $io darbo dalyje aptarti pilie¢iy dalyvavimo
dimensijos konstruktai (1.1.6.2, 1.1.6.3, 1.1.6.4 ir 1.1.5 skyriai) yra pagrindas giluminio
individualiojo pusiau struktaruoto interviu temoms.

Kryptingojo interviu klausimynas néra laikomas dokumentu, kurio negalima
keisti (Bitinas B., Rupsiené L., Zydiiﬁnaité V., 2008b, p. 11). Interviu klausimynas buvo
i$ anksto paruostas, numatytos pagrindinés temos, taciau nebuvo prisirista prie klau-
simy pateikimo tvarkos ar zodziy iSdéstymo pacioje klausimo formuluotéje (interviu
klausimynas su salyginiu temy eiliskumu pateiktas 2 priede). Be to, siekiant i§plésti
tyréjo supratima, suteikiantj daugiau jzvalgy, norint patikslinti ar sukonkretinti res-
pondento atsakymga, buvo uzduodami papildomi klausimai bei formuluojami klausi-
mai, susije su respondento patirtimi, i§gyvenimais konkreciose aplinkybése tam, kad
respondentai kalbédami remtysi prasmingais ir pagristais prisiminimais, juo labiau,
kad pilieciy kaip paslaugos gavéjy dalyvavimo praktika tiriamoje viesojoje paslaugoje
yra gana nauja ir mazai i$plétota. Paslaugy kokybés tyréjy pozitriu, modernus pozitris
i paslaugy kokybe ir ja jtakojancius veiksnius reikalauja, kad tyrimas turi bati tarpdis-
ciplininis ir tarpfunkcinis. Rekomenduojamas patirtimi grjstas (angl. experience-based
method) metodas naudojamas gauti informacijai i§ paslaugos dalyviy, kokia jie turi
patirtj dalyvaudami paslaugos mikro procesuose. Persidengiancios ar pasikartojancios
patirtys gali buti lyginamos ir analizuojamos kaip ir kokybiniai skirtumai. J. Olaisen
(1990) nuomone, tokiame tyrime pakanka apsiriboti keléta, bet gerai informuoty res-
pondenty (Mattsson J., 1994, p. 52). Disertacinio darbo kokybiniame tyrime $is meto-
das pritaikomas atliekant kryptingaji ekspertu interviu su daugiabuciy gyvenamuyjy
namy savininky bendrijy primininkais ir savivaldybés paskirtais administratoriais
paslaugai administruoti, kurie remiantis patirtimi gali geriausiai informuoti, kokios
pilie¢iy dalyvavimo priemonés bendrai kuriant paslauga taikomos, kaip daznai ir
kodél butent tokios. Kryptingojo pusiau struktaruoto individualaus interviu metodo
tinkamumas grindziamas ir tuo, kad interviu respondentai veikia skirtingose orga-
nizacinése aplinkose ir tai gali jtakoti atsakymy turinj, formuluotes, sgvokas ir pan.
(Beattie R. S., Hay G.K., Munro P, Livingstone R., 2002, p. 121), tuo tarpu kryptinga-
sis individualus interviu suteikia galimybe respondentui placiau ir detaliau paaiskinti
savo pozilrj ir pateikti argumentus, kurie gali likti nejvertinti grieztai struktaruoto
interviu ar anketinés apklausos atveju.

Kadangi pilie¢iy dalyvavimas bendrai kuriant daugiabu¢iy gyvenamyjy namy
bendros dalinés nuosavybés prieziiiros vie$ajg paslauga nei$vengimai yra susijes su
tam tikra organizacine veikla, ypa¢ dalyvaujant kolektyvine forma, svarby vaidmenj
dalyvavimo kaip proceso organizavime bei jgyvendinime atlieka lyderiai- tiesiogiai i$-
rinkti paciy paslaugos gavéjy (bendrijy pirmininkai ar valdybos nariai) arba paskirti
savivaldybés atlikti administratoriaus funkcijas- administruojanciy jmoniy direkto-
riai ar jy pavaduotojai. Kokybiniame tyrime buvo siekiama issiai$kinti respondenty
kaip organizacijy lyderiy charakteristikas, kadangi $ie zmonés daznai ,skirsto roles ir
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funkcijas“ (Hvenmark J., 2008, p. 21), ir kaip teigia P. Zakarevicius, J. Kvedaravicius ir
T. Augustauskas (2004, p. 248), lyderiams (vadovams) svarbiis parametrai yra turimos
zinios (i$silavinimas), lyderiavimui tinkamas mastymas ir patirtis (naujy sprendimy
ieskojimas, sugebéjimas suderinti skirtingus interesus), aktyvumas (motyvas veikti).
Taigi interviu metu buvo stebimas respondenty elgesys (kalbéjimo maniera: tono kai-
ta, pauzés; emocijy raiska: veido mimikos, gestai; laikysena ir pan.) bei uzduodami
klausimai susije su respondento issilavinimu, darbo patirtimi, amziumi ir motyvacija
dirbti uzimamose pareigose. Interviu metu taipogi buvo siekiama issiaiskinti, kokj vai-
dmenj sau priskiria respondentai, vertindami savo veikla administruojamos paslau-
gos atzvilgiu, kada pagrindinis vertinimo kriterijus- jy saveikos bruozai su paslaugos
gavéjais (pateikiamas uzdaras klausimas su fiksuotais atsakymuy variantais). Drauge,
kaip jau buvo minéta, siekta issiaiskinti respondenty nuostatas bendrai kuriamos pa-
slaugos dalyviy atzvilgiu. Nuostata apibréziama kaip asmenybés ar grupés subjektyvi
pozicija socialiniy reiskiniy ir objekty atzvilgiu. Zmoniy nuostatos skiriasi. Skirtingos
nuostatos nulemia tai, kad tas pats socialinis dirgiklis sukelia skirtingas Zmoniy re-
akcijas (Suslavicius A., 2006, p. 115). Skirtingos lyderiy nuostatos pilieciy dalyvavimo
atzvilgiu, gali daryti poveikj skirtingam pilie¢iy dalyvavimo priemoniy naudojimui,
skatinimui ir naujy priemoniy paieskai.

Pradéjus kryptingajj interviu, buvo atkreipiamas démesys j respondenty naudoja-
ma zodyng ir bendravimo buda ir tolimesnéje interviu eigoje klausimai formuluojami
ir pateikiami respondentui ,,zinomomis sgvokomis ir jy reiksmémis“. Respondentai
visada turéjo galimybe patikslinti nesuprastg klausima. Norint gauti kuo i§samesne in-
formacija, dauguma klausimy buvo pateikiami atviri, be atsakymy varianty, o siekiant
gauti susisteminta, tikslia informacija, pateikti uzdari klausimai. Buvo stengiamasi pa-
siekti gerg emocinj kontakta, kurio déka galima gauti kokybiskai naujg informacija,
bei sekamos respondenty mintys, kad pokalbis perdém nenukrypty nuo tyrimo lauko
riby. Interviu metu stengtasi nenaudoti bendry teoriniy savoky, ypac atsizvelgiant j tai,
kad bendrojo paslaugos kiirimo sgvoka néra naudojama nei formalioje, nei neformalio-
je pasirinktos vieSosios paslaugos aplinkoje ir teisiniuose dokumentuose, kurie daznai
biina iseities tasku, naujy sagvoky jvedimui bent j formalios kalbos turinj. Vietoje jos
interviu metu vartotos paprastesnés, kasdieniskesnés, respondentams labiau supran-
tamos sgvokos kaip pilie¢iy dalyvavimas vieSosios paslaugos sprendimy priémime ir
jigyvendinime, pilieciy ir paslaugg teikian¢iy organizacijy/lyderiy partnerysté, bendra-
darbiavimas ir pan. Svarbu paminéti, kad interviu pradzioje visada buvo pristatomas
tyrimo tikslas ir paaiskinama, kokius tyrimo objekto aspektus siekiama i$siaiskinti ir
kodél buvo kreiptasi biitent j vieng ar kita respondenta, t. y. visy pirma noréta jsitikinti,
kad respondentai teisingai suvokia tiriamga reiskinj (tyrimo ribose) ir kokia informacija
tyréjui reikalinga. Respondenty atvirumui ir nuosirdumui pasiekti buvo garantuoja-
mas asmens anonimi$kumas panaudojant interviu duomenis.

Tyrimo eigoje buvo laikomasi metodologinés nuostatos, kad piliec¢iy dalyvavimas
bendrai kuriant vie$gsias paslaugas yra skatintinas ir pozityvus reiskinys, tuo padedant
viesaja paslauga administruojantiems lyderiams suprasti jo reik§me ir nauda. Kadangi
interviu metu, respondentai turéjo galimybe isreiksti savo poziirj j pilie¢iy dalyvavimo
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skatinima, tiksliniai klausimai padéjo §j poziiirj pagilinti, isplésti. Zinojimo apie tiria-
ma rei$kinj didinimas drauge didina ir tyrimo validumg.

Kokybinio tyrimo imties pagrindimas

Kokybiniams tyrimams netaikomi griezti imties tario reikalavimai, kadangi svar-
biausias tokiy tyrimy elementas- tyrimo duomeny informatyvumas ir apibendrini-
mas (Kardelis K., 2007, p. 273; Bitinas B., Rupsiené L., Zydiiﬁnaité V., 2008a, p. 104).
Atliekant kokybinj tyrimg, tirlamyjy imtis paprastai biina nedidelé- nuo 20 iki 100
tirlamyjy (Zydzitinaité V., 2006, p. 38), tadiau imties dydis paprastai néra i§ anksto
nustatomas, o duomenys renkami tol, kol informacija pradeda kartotis, t. y. sumazéja
informatyvumas ir naujy duomeny nebegaunama. Taikant individualiojo kryptingo-
jo giluminio interviu metoda, rekomenduojamas imties dydis- nuo 5 iki 30 Zmoniy
(Rupsiené L., 2007, p. 34),J. Nielsen (2003), cituojamas jau minétos L. Rup$ienés, sitilo 5,
nes jo manymu, teorija, kuri paaiskina 85 proc. tiriamo objekto problemy, gali bati su-
kurta turint net mazesne negu penkiy dalyviy imtj. Disertaciniame tyrime interviu da-
lyvavo 34 respondentai, is 16 savivaldybiy: 23 daugiabuciy gyvenamyjy namy savininky
bendrijy atstovai ir 11 savivaldybeés paskirty administruojanciy jmoniy atstovy. Tyrime
nebuvo siekiama apimti kuo didesnj organizacijy skaic¢iy, sudarant statistiskai patiki-
ma imtj, bet siekta gauti ty organizacijy, kurios tikétina aktyviau nei kitos naudoja pi-
lie¢iy dalyvavimo priemones, eksperty informacija ir vertinimus bei interpretuoti tose
organizacijose vykstancius pilie¢iy dalyvavimo procesus ir respondenty poziirj j pilie-
¢iy dalyvavima bendrai kuriant vie$asias paslaugas. Tyrimo respondentai- daugiabuciy
gyvenamyjy namy savininky bendrijy pirmininkai ar valdybos nariai ir savivaldybés
paskirtos administruojancios jmonés administratoriai, t. y. organizacijy vadovai. | tyri-
mo imtj nebuvo jtraukti jungtinés veiklos sutarties pagrindu administruojamy namy
atstovai, kadangi pasirinkus $ig bendros dalinés nuosavybés administravimo forma
daugiabucio namo administratorius- lyderis yra tik formalus, nes neturi jokiy teisiniy
jgaliojimy ir néra paciy gyventojy tiesiogiai iSrinktas, be to, administravimas jungtinés
veiklos sutarties pagrindu nesalygoja jokios organizacijos sukirimo, tuo tarpu admi-
nistravimas jsteigus bendrija ar vykdomas savivaldybés paskirtos administruojancios
jmonés, yra organizuotas, todél organizacijy lyderiy skirtingos patirtys yra lygintinos
pilieciy dalyvavimo priemoniy panaudojimo prasme. Taikyto eksperty metodo esmé
yra ta, kad diagnozuojamgji pozymj (pilie¢iy dalyvavimo priemones) vertina tyréjo
parinkti kompetentingi asmenys (Bitinas B., 1998, p. 154), o eksperty imtj sudaro as-
menys, kurie gali suteikti kompetentingg informacija apie tiriama objekta, jo pozymius
ar funkcionavima. Taigi ekspertais buvo laikomi tie asmenys, kurie apklausiamuoju
laikotarpiu atliko pasirinktos viesosios paslaugos administratoriaus (pirmininko, val-
dybos nario, direktoriaus, pavaduotojo) pareigas, darant prielaida, kad Sie asmenys ge-
rai pazjsta paslaugos gavéjy dalyvavimo jprocius, sugeba identifikuoti pilieciy, kaip
paslaugos gavéjy, dalyvavimo priemones, kurios naudojamos bendrai kuriant viesaja
paslauga. Interviu dalyvavusiy eksperty charakteristika pateikiama 3.1.1 skyriuje ir 11
priede.
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Atrenkant kokybiniam tyrimui tinkamiausius atvejus atlikti eksperty interviu,
pirmiausia buvo orientuojamasi j organizacijy veiklos aktyvuma darant prielaida,
kad $iy organizacijy lyderiai taiko daugiau pilie¢iy dalyvavimo priemoniy negu liku-
siy organizacijy vadovai. Siekiant nustatyti aktyvia veikla issiskiriancias daugiabuciy
gyvenamuyjy namy savininky bendrijas (DNSB) ir savivaldybés jgaliotas administruo-
jancias jmones, buvo kreiptasi j Respublikinius basto valdymo ir priezitros ramus
(sutr. Bisto rimai), kurie nuo 2008 m. sausio 30 d. vienija ir atstovauja ne tik daugia-
buciy gyvenamyjy namy savininky bendrijas, bet apskritai visy daugiabuc¢iy namy
buty savininkus, nes asociacijos veikloje gali dalyvauti tiek jungtinés veiklos pagrindu
veikian¢ios namy savininky asociacijos, tiek bendrojo naudojimo objekty administra-
torius vienijancios asociacijos, kuriy nariai tiesiogiai susije su namy administravimu
ir priezitra. Pastebétina, kad bendros daugiabuciy gyvenamuyjy namy registro bazés
pagal administravimo/valdymo formas néra nei visos Lietuvos mastu, nei pagal sa-
vivaldybes. Tai apsunkina statistiniy duomeny gavima ir informacijos prieinamumg.
Kreipiantis j Basto rimus buvo prasoma pateikti galimy generalinés aibés vienety-
bendrijy ir administruojanciy jmoniy sarasa. Bisto ramy atstovy teigimu, néra siste-
minés duomeny bazés, kuri bty laisvai prieinama ir nuolat atnaujinty registro duo-
menis, kiek yra registruoty bendrijy ir kiek administruojanc¢iy jmoniy teikia paslaugas
nustatytu laikotarpiu. Skirtingos institucijos pateikia skirtingg informacija, kadangi
néra vienos institucijos, kuri kontroliuoty bendrijy ir administruojanc¢iy jmoniy vei-
klg, traksta informacijos tikslumo ir aiskumo: Baisto rimy duomenimis Lietuvoje 2011
metais buvo uzregistruota apie 5800 bendrijy ir veiké apie 130 licencijuoty adminis-
truojanciy jmoniy.

Kadangi kokybiniame tyrime keliamas tikslas i$siaiskinti piliec¢iy dalyvavimo
priemones bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamyjy namy prieziaros paslauga, buvo
daroma prielaida, kad dalyvavimo priemoniy daugiau reiskiasi aktyvia veikla issiski-
rianc¢iose bendrijose ir administruojanciose imonése. Aktyviy bendrijy ir administruo-
janciy jmoniy atrinkimo indikatoriai nustatyti Sie: 1) didesnis bendry su gyventojais
veikly skaicius lyginant su jprasta situacija daugiabuciy gyvenamuyjy namy adminis-
travime; 2) lyderiy aktyvumas (visuomeninis, darbinéje veikloje)- bendrijos pirminin-
ko (ar/ir valdybos nariy), savivaldybés paskirto administratoriaus- tai parodo, kiek
lyderis inicijuoja jvairias pilie¢iy dalyvavimo priemones daugiabuciy namy prieziaros
srityje; 3) bendrijy ir administruojanciy jmoniy priziarimy daugiabuciy namy daly-
vavimas atnaujinimo (modernizavimo) programose ir/arba daugiabuc¢iy bendros da-
linés nuosavybés remonto, rekonstravimo ir kitokio tvarkymo darby jgyvendinimas.
Remiantis $iais kriterijais aktyviy bendrijy ir administruojanciy jmoniy identifikavi-
mas buvo visiskai patikétas $ios srities ekspertams- Basto ramy atstovams. Tokiu badu
buvo atrinktos- 12 bendrijy ir 8 administruojancios jmonés. Véliau susisiekus telefonu
su atrinkty organizacijy atstovais buvo suderintas susitikimo laikas ir vieta bei prista-
tytas interviu tikslas. Tyrime sutiko dalyvauti visi atrinkti respondentai i§skyrus viena
administruojancios jmonés vadova, kuris atsisakyma argumentavo tuo, kad palyginus
trumpa laika éjo vadovo pareigas.

Kokybiniame tyrime, atrenkant tiriamus atvejus ypac¢ svarbu, kad tiriamasis as-
muo noréty ir galéty suteikti visapuse informacija, reikalinga atsakant j tyréjo iskeltus
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klausimus (Bitinas B., Rup$iené L., ZydziGnaité V., 2008a, p. 137). Laikantis $ios nuosta-
tos, toliau tyrimo imtis buvo sudaroma ,,sniego kamuolio (gniazties)“ atrankos princi-
pu. Atlikus pirmajj interviu su sutikusiu dalyvauti tyrime respondentu, buvo praSoma
suteikti informacijos apie kitus potencialius respondentus, kurie atstovauty nustatytus
imties kriterijus atitinkancias bendrijas ir administruojancias jmones. Atrenkant res-
pondentus (ne pacias organizacijas) svarbus metodologiniu pozitriu atrankos krite-
rijus buvo ne tik uzimamos pareigos, bet ir respondento praktiné veikla susijusi su
pilieciy dalyvavimo priemoniy inicijavimu ar jgyvendinimu. Dar vienas atrankos kri-
terijus- bendrijos ar administruojancios jmonés veiklos vieta pagal savivaldybés tipg-
miesto/rajono. Lietuvoje $iuo metu yra 60 savivaldybiy, i$ kuriy 7 miesto, 43 rajono ir
10 savivaldybiy nepriskiriamy nei miesto, nei rajono tipui (V] Registry centras duo-
menys). ,Sniego kamuolio (gninZties) atrankos principu tyrimo imtis buvo papildyta
8 bendrijomis ir 3 administruojanc¢iomis jmonémis. Tyrimo eigoje paaiskéjo, kad jau
tyrime dalyvavusios bendrijos ir administruojanc¢ios jmonés nepakankamai atstovauja
generaling aibe. Todél kokybiniame tyrime buvo panaudota misrioji tiksliné atranka,
kuri taikoma tada, kai paaiskéja, kad tyrimo validumui uztikrinti traksta tam tikry
generalinés aibés atstovy. Taigi tyrime atlikus keletg interviu, buvo taikyta ir tiksliné
atranka, kada imties vienetai i§ populiacijos atrenkami laikantis tyréjo nustatyty kri-
terijy (Bitinas B., Rupsiené L., Zydzianaite V., 2008a, p. 101). I$skirtas dar vienas papil-
domas kriterijus- bendrijos ar administruojancios jmonés dydis pagal nariy/buty ir/arba
administruojamy namy skaiciy. Remiantis $iuo kriterijumi tyrimo imtis papildyta 3
bendrijomis ir 1 administruojancia jmone. Tokiu badu buvo siekiama tenkinti maksi-
maliai jmanomy varianty salyga, t. y. siekiant imties prisotinimo. Bendrijy ir adminis-
truojanciy jmoniy pavadinimai bei tyrimo respondenty vardai ir pavardés autorei yra
zinomi, taciau darbe néra skelbiami dél tyréjos duoto konfidencialumo jsipareigojimo,
garantuojancio tyrime dalyvavusiy eksperty anonimiskuma.

Kokybinio tyrimo vieta, laikas ir stenogramy rengimas

Giluminiai individualas kryptingieji interviu (pusiau struktiiruoti) buvo at-
likti 2011 m. spalio-lapkri¢io ménesiais (N= 34). Interviu trukmeé apie 1,5 valandos.
Interviu buvo atliekami respondenty darbo arba gyvenamojoje vietoje, t. y. jprastoje
aplinkoje, siekiant sudaryti patogias ir priimtinas sglygas respondentui atvirai kalbéti
apie tiriama rei$kinj. Su visais respondentais tyrimo organizatoré susitiko asmeniskai,
tik su vienu respondentu interviu vyko telefonu dél abiems puséms iskilusiy priezas-
¢iy ir esant abipusiam sutarimui. Susitikimo vieta ir laikas buvo suderinti i anksto.
Interviu metu i§sakytos mintys buvo uzrasomos protokole. Interviu nebuvo jrasiné-
jamas j techninius jrenginius, nes daugelis respondenty nesutiko, be to, jrasinéjimo
technikos atsisakyta ir dél to, kad ,,mechaniniy priemoniy naudojimas gali trikdyti ti-
riamuosius“ (Zydzitinaité V., 2006, p. 59). Kadangi interviu nebuvo jragomi garso jran-
ga, ranka rasyti jrasai bei tai, kas isliko atmintyje, buvo transkribuojami i§ karto po
interviu, kad bty prarasta kuo maziau informacijos. Svarbiausios respondenty mintys
ir atsakymai j uzdarus klausimus buvo uzrasomi interviu protokole. Transkribuojant,
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nesusije su tyrimu klausimai ir atsakymai bei nereik$mingi Zodziy pasikartojimai ne-
buvo atkuriami.

Tyrimo duomeny analizé

Kokybinio tyrimo metu gauti duomenys buvo apdorojami naudojant aprasomo-
sios analizés metoda, pasitelkiant grupavimo ir kategorizavimo (kodavimo ir teminés
analizés) analizés procediiras bei kokybinés content (turinio) analizés metoda, nagri-
néjant atsakymy turinj j metodologiskai svarbiausius klausimus. Tyrime buvo laiko-
masi J. A. Maxwello rekomenduojamos kokybiniy duomeny analizés strategijos, kada
nuosekli tyrimo uzrasy analizé ir teksty Sifravimas bei struktarinimas atliekamas ti-
riamojo darbo metu (Valackiené A., Mikéné S., 2008, p. 156). Taigi duomeny analizé
pradéta i$ karto pabaigus pirmajj interviu, darant pastabas ir grupuojant duomenis pa-
gal tiriamus pozymius bei koduojant pilieciy dalyvavimo priemones pagal i$ teorinés
disertacijos tyrimo dalies paimtas kategorijas, bet drauge jvertinant paciy respondenty
suteikiamas prasmes, siekiant neprarasti autentisko konteksto ir i§vengti konteksto i$-
ardymo problemos.

Kokybiné content analizé yra kokybinés diagnostikos instrumentas, kuris apima
4 pagrindinius zingsnius: 1) daugkartinj teksto skaityma, 2) pagrindiniy kategorijy is-
skyrimg remiantis ,raktiniais“ Zodziais, 3) kategorijy turinio skaidymg j subkategori-
jas, 4) kategorijy ir subkategorijy interpretavima bei pagrindima i$ teksto ekstrahuotais
jrodymais (Zydiiﬁnaité V., Merkys G., Jonusaité S., 2005, p. 25).

Interviu stenogramos tekstas buvo daug karty skaitomas. Uzrasuose buvo da-
romos analitinés pastabos, refleksijos, kas leido véliau duomenis skirstyti j temines
grupes, skaitant daromos santraukos, kurios papildytos ir tyréjos daugiau pajausta pa-
tirtimi. Interpretacijoms ir i§vadoms pagrijsti pateikiamos interviu istraukos, pagrin-
dinés mintys, nevengiama naudoti asmeninés ir neformalios kalbos. Content analizés
indikatoriai yra gana lengvai semanti$kai atpazjstami, nes metodologiskai svarbiausi
tyrimo aspektai yra pilie¢iy dalyvavimo priemonés, kurios ne asmens viduje iSgyvena-
mos, bet taikomos praktiskai veikloje.

Pazymétina, kad kiekybiné interviu stenogramy content analizé nebuvo atlieka-
ma, kadangi nustatytos dalyvavimo priemonés nebuvo ranguojamos pagal naudojimo
daznuma ar dalyvaujanciyjy skaic¢iy ir pan. Kokybinio tyrimo analizés rezultatai pri-
statomi trecioje disertacinio darbo dalyje.

2.3.2. Kiekybinio tyrimo dizainas

Kiekybinis tyrimas atliktas kaip papildomas tyrimas, siekiant patikrinti kokybi-
nio tyrimo metu identifikuoty pilie¢iy dalyvavimo priemoniy naudojima ir jy saveika
su dalyvavimo aktyvumu ir subjektyviu viedosios paslaugos kokybés vertinimu. Siame
darbe kokybinis metodas panaudotas kaip kiekybinio metodo metodologinis pagrin-
das. Kiekybinis tyrimas atliktas taikant virtualios anketinés ir rastu apklausos metoda.

Kiekybinio tyrimo tikslas- empiri$kai patikrinti teorinés analizés ir eksper-
ty interviu metodu issiaiskinty pilie¢iy dalyvavimo priemoniy saveikos rysius su
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dalyvavimo aktyvumu ir subjektyviu viesosios paslaugos kokybés vertinimu (pasiten-
kinimu), apklausiant tiesioginius paslaugos gavéjus kaip galimus vieSosios paslaugos
bendra-karéjus.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Identifikuoti pilie¢iy dalyvavimo priemoniy kaip nepriklausomy kintamuyjy ir
dalyvavimo aktyvumo kaip priklausomo kintamojo tarpusavio saveikos verti-
nimo désningumus.

2. Nustatyti piliec¢iy dalyvavimo priemoniy kaip nepriklausomy kintamyjy ir
subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) kaip pri-
klausomo kintamojo tarpusavio saveikos vertinimo désningumus.

3. Identifikuoti pilieciy (paslaugos gavéjy) sociodemografiniy charakteristiky sa-
veikos rysius su pilieciy dalyvavimo aktyvumo ir pasitenkinimo kintamaisiais.

Teorinés analizés ir kokybinio tyrimo metu gauty duomeny pagrindu, formuluo-
jamos hipotezés kiekybiniam tyrimui:

(H1) Pilie¢iy kaip paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvumas yra reik§mingai susijes
su subjektyviu vie$osios paslaugos kokybés vertinimu (pasitenkinimu).

(H2) Pilieciy dalyvavimo aktyvumas ir pasitenkinimas bendrai kuriamos vieo-
sios paslaugos kokybe yra reik$mingai susije su paslaugos teikimo forma.

(H3) Piliec¢iy dalyvavimo priemonés (dalyvavimo budai, dalyvavimo motyvai ir
naudos, paslaugos gavéjo ir administratoriaus vaidmenys ir sgveikos tipai) dazniau
naudojamos bendrijose nei administruojanciose jmonése.

Kaip teigia G. Merkys ir kt. (2004), cituojamas E. Petukienés (2010, p. 107) apklau-
sos budu daugiau ar maziau tiksliai galima i$siaiskinti fakto tiesas, o apklausos indi-
katoriai paprastai tinkami tol, kol nustatyty fakto tiesy pagalba bandoma rekonstruoti
socialinius procesus ir socialinius jvykius. Piliec¢iy kaip paslaugos gavéjy dalyvavimas,
kaip reiskinys, pasirinktoje bendrai kuriamoje viesojoje paslaugoje néra latentinés pri-
gimties. Pilie¢iy dalyvavimas, t. y. subjektyvi pilie¢iy dalyvavimo patirtis, naudojant
dalyvavimo priemones bei jy taikymo daznumas, yra i$matuojama kaip faktas. Pilietis
(tyrime vartojama sgvoka gyventojas) savo veikla prisideda prie bendrojo paslaugos
karimo. Pasitenkinimas kaip subjektyvus viesosios paslaugos kokybés matas taipogi
néra latentinés prigimties, t. y. ji galima i$matuoti piliecio bendruoju pasitenkinimu ir
pasitenkinimu atskiromis paslaugos sritimis, pasitelkiant paslaugos turinio, proceso ir
rezultato kriterijus.

Apklausa siekiama surinkti informacija apie pilieciy kaip paslaugos gavéjy socio-
demografines charakteristikas, fakting informacija apie galimas ir naudojamas pilie-
¢iy dalyvavimo priemones, pilieciy dalyvavimo aktyvuma bei pasitenkinima bendrai
kuriamos paslaugos kokybe. Po to siekiama atlikti statisting duomeny analize¢, kurios
esminé paskirtis atrasti statistinius reik§mingus rysius tarp skirtingy konstruojamy
konceptualiyjy saveikos modeliy kintamyjy, t. y. tarp pilie¢iy dalyvavimo priemo-
niy, dalyvavimo aktyvumo ir subjektyvaus viesosios paslaugos kokybés vertinimo
(pasitenkinimo).
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Tyrimo indikatoriy parinkimas

Nagrinéjant tyrimo objekta moksliskai, reikalinga rasti ap¢iuopiamus indikato-
rius, kuriais remiantis btity galima remtis sprendziant apie tiriamo reiskinio bruozus.
Indikatorius suprantamas kaip klausimas arba teiginys, pateikiamas respondentams,
siekiant i§matuoti tiriama reiskinj. Pilie¢ciy nuomonés tyrimas dalyvavimo atzvilgiu
yra svarbus siekiant i$siai$kinti pilie¢iy pozitrj ir elgesj bei nustatyti daznai jvardija-
mos apatijos ar socialinés atskirties priezastis. Kritiskai jvertinus mokslinéje literattro-
je pristatomus paslaugy kokybés vertinimo metodus (Dinsdale G., Marson B. D., 1999,
p. 18-19) (dazniausiai naudojami standartizuoti tyrimo instrumentai, konversinés ska-
lés, vartotojy pasitenkinimo indeksas') ir pilie¢iy pasitenkinimo tyrimus pastebima,
kad pilieciy kaip paslaugos gavéjy pasitenkinimo tyrimai neturi universalaus formato,
paprastai vietinés salygos ir pati paslauga nulemia klausimyno formata. Kiekybiniam
tyrimui realizuoti buvo sudarytas originalus tyrimo instrumentas- klausimynas.
Kiekybinio tyrimo instrumento specifikacija pateikiama 5 lenteléje (klausimyno pa-
vyzdys pateiktas 5 priede).

Klausimyno pilie¢iy dalyvavimo priemoniy diagnostinio bloko pagrindg sudaro
kokybinio tyrimo metu eksperty interviu metu identifikuotos realiai naudojamos pi-
lie¢iy dalyvavimo priemonés bendrai kuriant pasirinktg paslauga. Taip pat interviu
rezultatai pasitarnavo kaip klausimo formuluociy konstravimo pagrindas. Kiekvienas
diagnostinis blokas ekspertiniu metodu buvo konkretizuojamas diagnostiniais pozy-
miais, pildomas klausimais ir teiginiais, kuriy formuluotés supaprastinamos nenutols-
tant nuo pilieciy dalyvavimo bendrai kuriant viesajq paslauga esmeés.

Tyrime naudoty skaliy validumo ir patikimumo argumentai pateikiami, aptariant
atskirus diagnostinius blokus. Sudarant anketa, kaip jau buvo minéta, stengtasi su-
paprastinti kai kuriy sagvoky naudojima, neprarandant tyrimo objekto esmés: vietoj
sgvokos pilieciai vartojama sgvoka gyventojai, remiantis 1.2.2 skyriuje pateikta gyve-
namaja vieta pagristo pilietiSkumo samprata; bendrojo paslaugos kiirimo terminas ne-
naudojamas (zr. 1.1.6.1 skyriy), pakeic¢iant dalyvavimas daugiabucio gyvenamojo namo
prieZitiros veiklose samprata.

Anketa sudaro jvadas ir 6 dalys. Jvade trumpai pristatomas tyrimo aktualumas,
tyrimo tikslas, tyrimg atliekanti institucija ir akcentuojamas tyrimo anonimiskumas.

5 lentelé. Kiekybinio tyrimo instrumento specifikacija

Diagnostinis blokas Indikatoriai, matuojantys diagnostinj bloka Klausimy skaicius
1. Sociodemografiniai Lytis, amzius, gyvenamoji vieta, i§silavinimas, 6
kintamieji asmeninés pajamos, uzZimtumas.

Priklausymas visuomeninei organizacijai, savano-
2. Socialinis aktyvumas | rysté, prisiri§imas prie namo- ketinimas keisti buta,

ir kaimynystés ry$iai. | priskyrimas saves namo gyventojy bendruomenei-
kaimynystei.

! Pastaba. Lietuvoje VieSujy paslaugy vartotojy pasitenkinimo (angl. customer satisfaction) indekso
apskai¢iavimo metodika patvirtinta 2009 m. birzelio 30 d. Vidaus reikaly ministro jsakymu.
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5 lentelés tesinys

Diagnostinis blokas

Indikatoriai, matuojantys diagnostinj bloka

Klausimy skaicius

3. Paslaugos teikimo
budas.

Bendrija, Savivaldybés paskirta administruojanti
imong, jungtinés veiklos sutartis, narysté bendrijoje,
bendrijos pirmininko ar namo administratoriaus

lytis.

Gyventojy noras ir gebéjimas dalyvauti su namo
priezitra susijusiose veiklose: susirinkimy ir
gyventojy apklausy organizavimas; namo aplin-

kos tvarkymas; atstovavimas gyventojy viesyjy
pirkimy konkursuose ar valdyboje; pagalba tikinése,
kanceliarinése ar organizacinése veiklose; finan-
siné pagalba ir kt.; dalyvavimo jvairiose veiklose
skaicius; asmeniné pozicija veikiant: patariamoji,
informacing, reaguojanti | kvietimg, iniciatyvine,
kontroliuojanti, nusi$alinanti, asmeniskai atsakinga.

4. Bendrojo paslaugos
karimo potencialas ir
aktyvumo lygis (auks-
tas, vidutinis, Zemas).

21

Dalyvavimo budai atliekant paslaugos funkcijas
ir dalyvaujant sprendimy priémime; dalyvavimo
motyvai ir naudos; gyventojy ir administratoriaus
vaidmenys ir jy sgveikos tipai.

5. Dalyvavimo priemo-
nés

30

Bendras pasitenkinimas, kaip tvarkomi namo
prieziaros reikalai, t. y. priimtinos kokybés lygis,
bendrijos pirmininko ar namo administratoriaus
darbu ir savivaldybés darbo kokybe; pasitenkinimas
atskiromis paslaugos sritimis: rezultato, turinio ir
procediiros kriterijai.

6. Pasitenkinimas pa-

slaugos kokybe 24

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Pirmiausia buvo pasirinktos matuotinos demografinés charakteristikos. Bet kuris
pilieciy dalyvavimo ir viesyjy paslaugy kokybés vertinimo tyrimas bus ribotas, jeigu
nebus jtraukti tam tikri kontroliniai kintamieji (Brown T., 2007, p. 562). Daugelis at-
likty tyrimy rodo, kad pilie¢iy demografinés charakteristikos- amzius, lytis, pajamos
ir i$silavinimas- yra susijusios su pilie¢iy vertinimais ir elgsena (Brown K., Coulter P.
B., 1983; Reisig M. D., Parks R. B., 2000; Schuman H., Gruenberg B., 1972; Skogan W.
G., 1978, cituojami Brown T., 2007). Be to, daugelis tyrimy patvirtina, kad gyvenimo
salygos ir uzimtumas, taipogi jtakoja viesyjy paslaugy kokybés vertinima (Christenson
J. A, Taylor G. S., 1983; Mouritzen P. E., 1989; Reising M. D., Parks R. B., 2000; Skogan
W. G., 1978, cituojami Brown T., 2007). Tie pilieciai, kurie turi didesnj viesyjy paslaugy
poreikj dél blogesniy gyvenimo salygy, yra linke negatyviau vertinti vie§asias paslau-
gas (Van Slyke D., Roch Ch., 2004, p. 196). Naudojamos nominalinés skalés.

Antrasis diagnostinis blokas siejamas su socialinio aktyvumo ir kaimynystés rysiy
palaikymo identifikavimu. Tyrimai rodo, kad narysté nevyriausybinéje organizacijoje
ar uzsiémimas savanoriska veikla suteikia moterims daugiau pasitikéjimo savimi, ly-
deriavimo bei bendruomenés atsakomybés jausma. To pasékoje, moterys respondentés
yra linke labiau dalyvauti asociacijos veikloje bei pritarti, kad organizacijos veikla yra
naudinga. Vyrai naryste asociacijoje sieja su ekonomine nauda ir alternatyva savaran-
kiskai spresti aktualius bendruomenei klausimus. Be to, asmenys jau dalyvaujantys vi-
suomeninéje veikloje dazniau yra linke bati aktyvesni ir kitose srityse (Hirschmann
D., 1999, p. 103). Pilieciai turintys stipresne¢ orientacija j bendruomene tikétina yra la-
biau linke dalyvauti bendrai kuriant vie$gsias paslaugas ir taip prisidéti prie kokybeés
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gerinimo. Siekiama i$siaiskinti, kiek pilie¢iai save tapatina su kaimynystés grupe (namo
gyventojais), t. y. kiek jie palaiko kaimynystés rysius tarpusavyje. Kaimynysté apibre-
ziama kaip rapestis visy namo gyventojy gerove kaip opozicija geografinei orientacijai
ir kaip noras dalyvauti kuriant ir jgyvendinant tam tikrg veikla (Glaser M. A., Yeager
S.J., Parker L. E., 2006, p. 182). Respondenty saves priskyrimas namo bendruomenei
ir prisiri§imas prie namo tikrinamas penkiais teiginiais panaudojant Likert nuosta-
ty skale (visiskai sutinku, sutinku, neturiu nuomonés, nesutinku ir visiskai nesutinku).
Kaimynystés skalés (5 klausimai) Cronbach alfa=0,608 rodo, kad skalé yra pakanka-
mai patikima. Kaimynystés skalés klausimy duomenys faktorinei analizei tinka ir tai
patvirtina Kaizerio-Mejerio-Olkino (KMO=0,635) (pagal tinkamumo reikalavima
KMO>0,5) ir Bartlett sferiskumo testo reik§més (c*=552,59, p<0,001). Buvo pritaikyta
pagrindiniy komponenciy analizé ir ortogonalusis Varimax sukimas. Isskirtas 1 fak-
torius (9, a) priedas), kuriam priskiriami visi skalés klausimai ir kuris paaiskina 32,21
proc. visos dispersijos, jo svoris- 1,96.

Treciasis diagnostinis blokas skirtas nustatyti paslaugos teikimo formai, siekiant
i$siaiskinti, ar respondentas gali nurodyti organizacijg, kuri rapinasi namo priezitra.
Kai kuriy tyrimy rezultatai parodé, kad pilie¢iams btina sunku net identifikuoti pa-
slaugos tiekéja (Van Slyke D., Roch Ch., 2004, p. 194), tai patvirtina prielaida, kad ver-
tindami vieSosios paslaugos kokybe, pilieciai ne visada vadovaujasi objektyviais koky-
bés jrodymais, o remiasi subjektyviu vertinimu- kiek teikiama paslauga juos tenkina.
Gebéjimas identifikuoti uz namo priezitirg atsakinga organizacija, narysté organizaci-
joje ir organizacijos lyderio lyties zinojimas, rodo, kad respondentas domisi namo prie-
ziaros klausimais, todél turi pagrindine informacijg apie galimybes dalyvauti namo
priezitiros paslaugoje. Atlikti tyrimai rodo, kad lyderio lytis yra svarbus kontrolinis
kintamasis, nes demokratinis valdymo stilius yra labiau susijes su motery valdymu
(LeRoux K., 2009, p. 510). Moterys yra labiau atsizvelgiancios j organizacijos nariy nuo-
mone ir palaiko labiau konsensusu grista vadovavimg lyginant su vyrais. Paslaugos
teikimo formos nustatymas yra svarbus ir tuo poziiriu, jog, kaip parodé kokybinio
tyrimo rezultatai, tai gali salygoti skirtingas piliec¢iy dalyvavimo galimybes bendrai
kuriant paslaugas ir skirtingus pilie¢iy ir administratoriy vaidmenis bei sgveikos tipus,
ko pasékoje, gali buti poveikis subjektyviam vieSosios paslaugos kokybés vertinimui.
Naudojamos nominalinés skalés.

Ketvirtasis diagnostinis blokas skirtas i$siaiskinti bendrojo kairimo potenciala, t. y.
nustatomos tos sritys, funkcijos, kuriy jgyvendinime pilieciai kaip paslaugos bendra-
karéjai mato savo dalyvavimo galimybes. Kadangi bendrojo paslaugos kiirimo reis-
kinys pasirinktoje paslaugoje néra tirtas Lietuvoje, bandoma i$siaiSkinti ne teisines
pilie¢iy kaip paslaugos gavéjy galimybes dalyvauti bendrai kuriant paslauga, bet realy
pilieciy dalyvavimo potenciala, kada jie patys jvertina savo pastangas ir sugebéjimus
bei nurodo galimg (ar esamg) aktyvumo pobudj (iniciatyva, patarimas, organizavimas,
kontrolé ir pan.). Sio bloko indikatoriai i$skirti remiantis kokybinio tyrimo rezulta-
tais. Ekspertai interviu metu jvardino $ias sritis kaip aktualias ir tinkamas bendram
paslaugos karimui, bei tas, kur pilie¢iy dalyvavimas yra labai reikalingas, norint ko-
kybiskai teikti paslauga. Nustatant sritis (veiklas), kurios gali buti panaudotos bendra-
jam paslaugos kiarimo potencialui i$naudoti, buvo orientuojamasi ne j ,privalomas,
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priverstines“ priemones, bet j eksperty ir pilieciy kaip paslaugos gavéjy isskiriamas
funkcijas, kurios nebutinai yra reglamentuotos, bet svarbios pasirinktos paslaugos
teikimo atveju. Tai patvirtina disertacijos aktualumg praktinéje daugiabuc¢iy namy
bendros dalinés nuosavybés prieziiirg atliekanciy organizacijy veikloje. Taigi pilieciy
dalyvavimo aktyvumo lygis ir nuostatos dalyvauti bendrai kuriant viesaja paslauga
buvo operacionalizuotos prasant respondenty perzvelgti 21 veikly sarasa ir nurodyti,
kuriose i$ jy jie dalyvauja ar noréty dalyvauti. Kiekvienos veiklos pazyméjimo atveju
buvo suteikiamas vienas balas. Pilie¢iy dalyvavimas galéjo varijuoti nuo 0 (nedalyvau-
jantys né vienoje veikloje) iki 21 (dalyvaujantys visose veiklose). Respondentai, kurie
nepazyméjo né vienos veiklos arba pazyméjo iki 6 veikly, pasirinke atsakymus ,tikrai
taip“ arba ko gero taip“, buvo priskirti prie ,zZemo aktyvumo® gyventojy grupés; tie,
kurie pazyméjo 7-14 veiklas, pasirinke ,tikrai taip® ir ,,ko gero taip“, buvo priskirti prie
»vidutinio aktyvumo® grupés ir tie, kurie pazyméjo 15 ir daugiau veikly, pasirinke
»tikrai taip“ ir ko gero taip®, buvo priskirti prie ,,auksto aktyvumo® grupés pilieciy.
Panaudota ranginé keturiy baly Likert skalé (nuo ,tikrai taip® iki ,tikrai ne®), leidzian-
ti nustatyti respondenty dalyvavimo aktyvumo lygj ir identifikuoti tuos, generalinés
aibés atstovus, kurie gali buti traktuojami kaip paslaugos bendra-kiréjai, t. y. daly-
vaujantys ir norintys dalyvauti jvairiose paslaugos srityse. Laikomasi metodologinés
nuostatos, kad nustacius, kurie paslaugos gavéjai yra realiai paslaugos bendra-karéjai,
jmanoma, identifikuoti, kurios dalyvavimo priemonés labiausiai jtakoja jy aktyvuma.

Sios skalés konstrukciniam validumui patikrinti buvo atlikta faktoriné analizé (at-
likta pagrindiniy komponenciy faktorinés analizés metodu). Buvo pritaikyta pagrindi-
niy komponenciy analizé ir ortogonalusis Varimax sukimas. I§skirti 5 faktoriai, kurie
susieti su kokybinio tyrimo metu identifikuotomis bendrojo paslaugos kiirimo sritimis
(7 priedas). Faktoriy skaicius nustatytas atsizvelgiant j jy tikrines reikSmes (svorius)
(>1), vadovaujantis Kaizerio-Mejerio-Olkino kriterijumi. I$skirti faktoriai paaiskina
59,95 proc. visos dispersijos. Prie§ atliekant faktorine analize¢ atliktas kintamyjy tin-
kamumo jai atlikti patikrinimas. Nustatyta, kad duomenys faktorinei analizei puikiai
tinka, nes tai patvirtina Kaizerio-Mejerio-Olkino (KMO=0,923) ir Bartlett sferiskumo
testo reik§meés (c?=7329,38, p<0,001).

Ketvirtojo diagnostinio bloko vidinis nuoseklumas (patikimumas) buvo nustaty-
tas apskaiciuojant Cronbach alfa koeficienta, kurio reik§mé 0,903 ir Spearman-Brown
padidinto patikimumo koeficientas 0,905 rodo, kad $i skalé yra patikima. Siekiant i§-
siaiskinti, ar visi skalés klausimai pakankamai atspindi tiriamajj dydj, buvo atliktas
testo patikimumo didinimas per klausimo analize. Atlikta ketvirtojo diagnostinio blo-
ko teiginiy koreliacija parodé, kad teiginiai ,,Valau laipting (grindis, langus ir pan.)“ ir
»Galéciau skirti (skiriu) kazkiek pinigy namo laiptiniy ar aplinkos pagraZinimui, sutvar-
kymui“ su didzigja dalimi $ios skalés klausimy silpnai koreliuoja (koreliacijos koefici-
entai 0,02-0,19). Taciau atlikus patikimumo skai¢iavimg ir pasalinus po vieng skalés
klausima, nustatyta, kad skalés Cronbach alfa padidéja nezymiai nuo 0,903 iki 0,904,
todeél $ie klausimai nepasalinti, nes reikalingi kaip kokybinio tyrimo metu identifikuo-
tos galimos bendrojo paslaugos kiirimo sritys. Remiantis skalés ir klausimo koreliacija
buvo patikrintas $io diagnostinio bloko skalés pastovumas (angl. item-internal consis-
tency). Daugumos klausimy koreliacijos koeficientai su skale yra didesni nei 0,40 tik jau
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minéty teiginiy yra Siek tieck mazesni nei 0,40 (,,Valau laipting (grindis, langus ir pan.)“
-0,38 ,,Galéciau skirti (skiriu) kazkiek pinigy namo laiptiniy ar aplinkos pagraZinimui,
sutvarkymui“- 0,37), todél laikytina, kad klausimai pakankamai atspindi matuojamajj
klasés dydj, nes zemutiné riba, nurodanti klausimo tinkamumg klasei, yra koeficiento
reik§mé 0,20.

Logiskumo pagristumas. Ketvirtojo diagnostinio bloko sudedamyjy daliy patiki-
mumo jvertinimui buvo atliktas skyrimo pusiau matavimas (angl. split-half reliability).
Patikimumo koeficiento apskai¢iavimas taikant skaidymo metods, atliekamas skai-
dant skale j atskiras dalis ir stebint ty daliy koreliacijg. Aukstas koreliacijos laipsnis at-
spindi vidinj skalés atitikimg. Gutman Split Half (santr. Gutman) koeficiento reik§meé
nurodo rezultaty vidurkj atlikus visus galimus pusinius skalés padalijimus. Koeficiento
verté kinta nuo 0 iki 1. Nurodoma, kad mazesné nei 0,6 koeficiento verté pateikia maza
skalés patikimuma. Atlikus analize nustatyta, kad bloko sudedamyjy daliy tarpusavio
koreliacijos koeficientas yra 0,73, o Gutman koeficientas yra 0,830, todél galima teigti,
kad skalés vidinio suderinamumo patikimumas yra patenkinamas.

Ketvirtojo diagnostinio bloko pagrindu buvo sukurtas virtualus priklausomas
kintamasis dalyvavimo aktyvumas, panaudojant faktoring analize ir regresijos metoda
(placiau zr. skyriy 3.2.3). Dalyvavimo aktyvumo faktoriaus bendras svoris 7,49 ir $is
faktorius paaiskina 35,66 proc. dispersijos. Nustatyti faktoriniai svoriai (regresinés lyg-
ties koeficientai) kiekvienam nepriklausomam kintamajam (veiksniui), kuriy visuma
ir sudaro dalyvavimo aktyvumo kintamajj. Taigi dalyvavimo bendrai kuriant paslauga
aktyvumas nagrinéjamas kaip bendras aktyvumo faktorius artimas suminiam ska-
lés baly rodikliui ir stipriausiai koreliuojantis su didziausig svorj turin¢iu faktoriumi
»Valdymas ir administravimas® (7 priedas). Dalyvavimo aktyvumo histograma pasi-
skirsciusi pagal normalyjj désnj.

Kokybiniu ir kiekybiniu tyrimais disertacijoje siekiama suformuluoti i$ realios
praktikos kylancius pilie¢iy dalyvavimo ir subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés
vertinimo (pasitenkinimo) sgveikos modelius, integruojant paslaugy marketingo, vie-
$o0jo administravimo ir vieSosios politikos srityje atlikty tyrimy rezultatus ir teorines
prielaidas. Pilieciy dalyvavimo priemonés (dalyvavimo budai, dalyvavimo motyvai ir
naudos, gyventojy ir administratoriy vaidmenys ir saveikos tipai) buvo teoriniu po-
ziariu pagristos 1.1.6.2, 1.1.6.3, 1.1.6.4 ir 1.1.6.5 skyriuose, tac¢iau kiekybiniame tyrime
orientuojamasi tik j tas dalyvavimo priemones, kurios buvo identifikuotos ir patvirtin-
tos kokybinio tyrimo metu, t. y. nustatytos ne hipotetinés, o realios priemonés, kurios
reiskiasi pasirinktoje paslaugoje. Sudarant skale pasinaudota respondenty teiginiais,
kurie modifikuoti pagal tiriamg konteksta.

Penktasis ir Sestasis diagnostiniai blokai parengti pagrindiniam tyrimo tikslui
pasiekti. Penktgjj diagnostinj blokg sudaro pilie¢iy dalyvavimo priemoniy keturios
grupés indikatoriy (nepriklausomy kintamuyjy): pilie¢iy dalyvavimo budai atliekant
paslaugos funkcijas ir dalyvaujant sprendimy priémime; dalyvavimo motyvai; daly-
vavimo naudos; gyventojy ir namo administratoriaus vaidmenys ir jy sgveikos tipai.
Klausimams formuluoti panaudota keturiy tasky Likert nuostaty skalé (i$skyrus gy-
ventojy ir namo administratoriaus vaidmenys ir jy saveikos tipai). Cronbach alfa ko-
eficiento ir Spearman-Brown padidinto patikimumo koeficiento pagalba statistiskai
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jvertintas trejy konstrukty- dalyvavimo budai, dalyvavimo motyvai ir naudos- vidinis
patikimumas (6 lentelé).

6 lentelé. Dalyvavimo biido, motyvy ir naudy konstrukty vidinio patikimumo jverciai

Konstruktai Cronbach Alfa Sll’) Zi;‘ll(lil ;‘:ﬁ?ﬁ;‘egz?elﬁ:;o
Dalyvavimo budai 0,890 0,887
Dalyvavimo motyvai 0,630 0,642
Dalyvavimo naudos 0,785 0,791

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Vidinis nuoseklumas (patikimumas). Cronbach alfa koeficientas remiasi atskiry
klausimy, sudaranciy klausimyng, koreliacija ir jvertina, ar visi skalés klausimai pa-
kankamai atspindi tiriamajj konstrukta. Cronbach alfa koeficiento reik§mé gerai su-
darytam klausimynui turéty bati didesné uz 0,7 (kai kuriy autoriy teigimu - uz 0,6)
(Pukénas K., 2005, p. 34). Dviejy konstrukty Cronbach alfa koeficientai didesni uz 0,7
i$skyrus gyventojy dalyvavimo motyvy reik$me, taciau §i priemoniy grupé laikytina
pakankamai patikima, nes Cronbach alfa koeficiento reik§mé didesné uz 0,6 ir visy
klausimy koreliacijos koeficientai su motyvacijos skale yra didesni nei 0,40 - t. y. pasto-
vumo reikalavimas yra patenkinamas. Spearman-Brown padidinto patikimumo koefi-
ciento reiksmé artima Cronbach alfa koeficiento reik$mei, o tai reiskia, kad atsakymy
j atskirus klausimus dispersijos yra panasios. Dalyvavimo bady ir dalyvavimo motyvy
bei naudos bloky atskiri teiginiai turi stipry koreliacinj rysj su klausimyno skale (su-
daryta ,X skalés klausimo-klausimo koreliacijos matrica®): dalyvavimo budo skaléje
reik§més svyruoja nuo 0,79 iki 0,25, dalyvavimo motyvy nuo 0,66 iki 0,5, dalyvavimo
naudos nuo 0,81 iki 0,76.

Logiskumo pagrjstumas. Penktojo diagnostinio bloko sudedamuyjy daliy patikimu-
mo jvertinimui buvo atliktas skyrimo pusiau matavimas (angl. split-half reliability).
Atlikus analize nustatyta, kad dalyvavimo bado bloko sudedamuyjy daliy tarpusavio
koreliacijos koeficientas yra 0,77, o Gutman Split Half koeficientas yra 0,858, todél ga-
lima teigti, kad skalés vidinio suderinamumo patikimumas yra patenkinamas; daly-
vavimo motyvy bloko sudedamuyjy daliy tarpusavio koreliacijos koeficientas yra 0,36,
o Gutman Split Half koeficientas yra 0,522, taigi koreliacinis rysys silpnas, bet tai ga-
léjo jtakoti mazas klausimy skaic¢ius skaléje; dalyvavimo naudos bloko sudedamuyjy
daliy tarpusavio koreliacijos koeficientas yra 0,56, o Gutman Split Half koeficientas yra
0,714, todél galima teigti, kad abiejy daliy tarpusavio koreliacinis rysys yra pakanka-
mai stiprus- tai reiskia, kad dalyvavimo naudos skalés klausimai yra logiskai pagristi.

Dalyvavimo budo skaléje pasalinus dalyvavimo btado priemone ,,Savalaikis mo-
kesciy sumokéjimas®, kuri silpnai koreliuoja su kitais skalés klausimais (koreliacijos
koeficientai- 0,03-0,16), dalyvavimo budo skalés Cronbach alfa padidéja nuo 0,890
iki 0,0895. Zemutine riba, nurodandia klausimo tinkamumg skalei, laikoma koefici-
ento reik§mé 0,20. Dalyvavimo budo skaléje visy klausimy koreliacijos koeficientai su
skale yra didesni nei 0,40 tik klausimo ,,Savalaikis mokesciy sumokéjimas“ yra 0,25.
Pasalinus $j klausima, skalés pastovumo reik§mé svyruoja nuo 0,79 iki 0,52. Atlikus
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dalyvavimo budo skalés statistine analize, nustatyta, kad duomenys faktorinei analizei
tinka ir tai patvirtina Kaizerio-Mejerio-Olkino (KMO=0,923) ir Bartlett sferiskumo
testo reik§més (c?=5078,32, p<0,001). Buvo pritaikyta pagrindiniy komponenciy ana-
lizé ir ortogonalusis Varimax sukimas. I$skirti 3 faktoriai, taciau jvertinus tai, kad vie-
nam i$ faktoriy priskirtinas tik vienas dalyvavimo budas ,,Savalaikis mokesciy sumo-
kéjimas“ (faktoriaus svoris 1,0) ir jog $is klausimas, atsizvelgiant j statistine analize, yra
maziausiai informatyvus, i§skirtas faktorius gali bati pasalintas. Like 2 faktoriai susieti
su kokybinio tyrimo rezultatais ir salyginai apima dvi dalyvavimo bady sritis: gyven-
tojy dalyvavimo budus atliekant paslaugos funkcijas ir badus dalyvaujant sprendimy
priémime (8 priedas). Faktoriy skaicius nustatytas atsizvelgiant i jy tikrines reik§mes
(svorius) (>1), vadovaujantis Kaizerio-Mejerio-Olkino kriterijumi. I§skirti faktoriai pa-
aiskina 58,11 proc. visos dispersijos.

Dalyvavimo motyvy skalés klausimy duomenys faktorinei analizei tinka ir tai
patvirtina Kaizerio-Mejerio-Olkino (KMO=0,715) (pagal tinkamumo reikalavima
KMO>0,5) ir Bartlett sferiskumo testo reiksmés (c?=594,82, p<0,001). Buvo pritaikyta
pagrindiniy komponenciy analizé ir ortogonalusis Varimax sukimas. I§skirtas 1 fak-
torius (9, b) priedas), kuriam priskiriami visi skalés klausimai ir kuris paaiskina 36,1
proc. visos dispersijos, jo svoris- 2,16.

Dalyvavimo naudos skalés klausimy duomenys taipogi faktorinei analizei tinka ir
tai patvirtina Kaizerio-Mejerio-Olkino (KMO=0,743) (pagal tinkamumo reikalavima
KMO>0,5) ir Bartlett sferiSkumo testo reik§meés (c?=1114,94, p<0,001). Buvo pritaikyta
pagrindiniy komponenciy analizé ir ortogonalusis Varimax sukimas. I§skirtas 1 fak-
torius (9, ¢) priedas), kuriam priskiriami visi skalés klausimai ir kuris paaiskina 61,59
proc. visos dispersijos, jo svoris — 2,46. Tai rodo, kad visi skalés klausimai stipriai ko-
reliuoja tarpusavyije.

Gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir saveikos tipo skalés metodologinis
pagristumas jvertintas atlikus koreliacing analize tarp aktyviy (,,Partneris-Partneris®,
~Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas®, ,,Seimininkas-Samdomas darbuotojas®) ir pasy-
viy (,Pavaldinys-Vadovas®, ,Klientas-Ekspertas®, ,Vartotojas-Profesionalas®) saveikos
tipy, remiantis 1.1.6.5 skyriuje aprasytomis gyventojo kaip paslaugos gavéjo ir namo
administratoriaus kaip paslaugos tiekéjo charakteristikomis. Nustatyta, kad aktyviis
ir pasyviis saveikos tipai yra susije grupéje, taciau néra susij¢ tarpusavyje, t. y. respon-
dentai pasirinke kurj nors vieng pasyvy sgveikos tipa, drauge nurodo ir kitg pasyvy
saveikos tipa, o aktyviy sgveikos varianty néra linke rinktis ir atvirksciai. Tai patvir-
tina kokybinio tyrimo duomenis ir $ios skalés formavimo logika. Siekiant jvertinti vi-
dinj skalés patikimuma, atliktas statistinio patikimumo skai¢iavimas (angl. Reliability
Statistics) ir faktoriné analizé. Gauta neigiama Cronbach alfa, o tai dar kartg patvir-
tina, kad skaléje yra skirtingos krypties teiginiai, bei i§skirti du faktoriai atitinkantys
aktyvius ir pasyvius saveikos tipus, i$skyrus saveikos tipg ,,Partneris-Partneris®, kuris
kaip parodé kokybinio tyrimo rezultatai, gali reikstis abiem atvejais, tiek renkantis pa-
syvius, tiek aktyvius sgveikos variantus.

Sestojo diagnostinio bloko indikatoriai skirti pilie¢iy pasitenkinimo paslaugos ko-
kybe matavimui. Tai- priklausomas kintamasis. Siam diagnostiniam blokui priskiria-
mi indikatoriai (veiksniai jtakojantys paslaugos gavéjo pasitenkinima paslauga) i$skirti
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mokslinés analizés metu (1.2.3 ir 1.2.5.2 skyriai). Bendrojo pasitenkinimo blokg sudaro
viena ranginé penkiy tasky Likert teiginiy skalé, leidzianti nustatyti bendrajj paslau-
gos gavéjy pasitenkinimg paslaugos kokybe kaip priimtina, pasitenkinimg bendrijos
pirmininko ar namo administratoriaus darbu bei savivaldybés darbo kokybe. Daroma
prielaida, kad tie pilieciai, kurie néra patenkinti savivaldybés veikla ir namo bendrijos
pirmininko ar administratoriaus veikla, bus priesiskai nusiteike dalyvavimo atzvil-
giu bendrai kuriant paslauga ir nebus linke prisidéti prie paslaugos kokybés gerinimo.
Bendrasis paslaugos gavéjy pasitenkinimo paslauga nustatymas svarbus dél pilieciy da-
lyvavimo ir pasitenkinimo tikétino rysio pagrindimo, remiantis tuo, kad S. W. Kelley
ir kt. (1990, p. 321) atliko tyrimg, kuriuo nustaté, kad klienty pasitenkinimas tiesiogiai
susijes su tuo, kuo ir kaip patys klientai prisideda prie paslaugos kokybés suktrimo.
Atliekant pilie¢iy pasitenkinimo viesosios paslaugos kokybe tyrimus, patartina neap-
siriboti tik kiekybiniu kokybés rezultaty jvertinimu, kadangi nemaziau svarbu issiais-
kinti, ar bendrai pilie¢ius tenkina vykdoma veikla, ar jie jg vertina kaip pakankamag ir
veiksmingg (Grizzle G. A., 2002, p. 363). Vie$yjy paslaugy kokybés vertinimas yra susi-
jes ir su bendra politine aplinka, o tai gali paskatinti neigiamus visuomenés vertinimus
(Haque S. M., 2001, p. 99). Atlikti tyrimai rodo, kad pilie¢iy bendra nuomoné vietinés
valdzios efektyvumo atzvilgiu jtakoja pasitenkinimg paslaugomis (Brown T., 2007, p.
563), be to, pilie¢iai vietine valdzig paslaugy teikimo atzvilgiu yra linke vertinti geriau
nei tikisi administratoriai (Kelly J. M., Swindell D., 2002, p. 613).

Tuo tarpu pasitenkinimg paslaugos kokybe jtakojanciy veiksniy i$skyrimui pa-
naudota panaudota penkiy rangy Likert skalé. Iskirtos 2 veiksniy grupés (5 iSoriniy
rys$iy veiksniai ir 6 vidiniy procediry veiksniai) ir respondenty prasoma isreiksti savo
nuomoneg kiekvieno teiginio atzvilgiu ir priskirti vienai i§ rangavimo grupiy (i$ viso 11
teiginiy). Sios skalés Cronbach alfa=0,903, vadinasi, ji patikima, visi skalés klausimai
yra pakankamai tarpusavyje susije, visy klausimy koreliacijos koeficientai su skale yra
didesni nei 0,40 - t. y. pastovumo reikalavimas yra patenkinamas, Gutman Split Half
koeficientas yra didesnis nei 0,6 (0,874), o abiejy daliy tarpusavio koreliacinis rysys yra
stiprus- tai reiskia, kad skalés klausimai yra logiskai pagrjsti. Nustatyta, kad duomenys
faktorinei analizei tinka ir tai patvirtina Kaizerio-Mejerio-Olkino (KMO=0,939) (pagal
tinkamumo reikalavimg KMO>0,5) ir Bartlett sferiSkumo testo reik§meés (c*=4517,16,
p<0,001). Buvo pritaikyta pagrindiniy komponenciy analizé ir ortogonalusis Varimax
sukimas. I$skirtas 1 faktorius (10, a) priedas), kuriam priskiriami visi skalés teiginiai ir
kuris paaiskina 51,65 proc. visos dispersijos, jo svoris— 5,68.

Paslaugos gavéjy pasitenkinimui atskiromis namo priezitros paslaugos sritimis
nustatyti panaudota ranginé penkiy tasky Likert teiginiy skalé, apimanti paslaugos
proceso, turinio ir rezultato aspektus pla¢iau aptartus 1.2.3 skyriuje. Siai diagnosti-
nei skalei priskiriami 6 teiginiai. Vidinis skalés patikimumas pakankamas Cronbach
alfa=0,871, visi skalés klausimai yra pakankamai tarpusavyje susije, visy klausimy
koreliacijos koeficientai su skale yra didesni nei 0,40- t. y. pastovumo reikalavimas
yra patenkinamas, Gutman Split Half koeficientas yra didesnis nei 0,6, o abiejy da-
liy tarpusavio koreliacinis ry$ys yra stiprus- tai reikia, kad skalés klausimai yra lo-
giskai pagristi. Nustatyta, kad duomenys faktorinei analizei tinka gerai, tai patvirtina
Kaizerio-Mejerio-Olkino (KMO=0,855) (pagal tinkamumo reikalavima KMO>0,5) ir
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Bartlett sferiskumo testo reik§meés (c’=2590,99, p<0,001). Buvo pritaikyta pagrindiniy
komponenciy analizé ir ortogonalusis Varimax sukimas. I$skirtas 1 faktorius (10, b)
priedas), kuriam priskiriami visi skalés klausimai ir kuris paaiskina 61,29 proc. visos
dispersijos, jo svoris— 3,68.

Kritiniy jvykiy metodas (angl. critical incident technique) naudojamas siekiant
nustatyti elgesio kategorijas pagal tai, kaip efektyviai buvo pasiektas elgesio tikslas.
Kritinis jvykis suprantamas kaip pakankamai akivaizdus elgesys, kuris salygoja pozi-
tyvy ar negatyvy poveikj siekiant tikslo. Kritiniy jvykiy klasifikacijos procedura api-
ma ra$ytiniy duomeny indukcinj grupavima. Rasytiniai duomenys gali bati gauti ste-
béjimo, interviu ar ankety pagalba. Kritiniy jvykiy metodas kaip kokybinis metodas,
nagrinéja atsakymuy turinj ir siekia nustatyti kritinei jvykiy elgsenai badingus bruozus
(Kellogg D. L., Youngdahl W. E., Bowen D,, E., 1997, p. 208). Pilie¢iy dalyvavimo ir pa-
sitenkinimo paslaugy kokybe tyrime kritiniy jvykiy metodas pritaikytas kritinj jvykj
apibréziant kaip bet kokj veiksma, kurj paslaugos gavéjas daré ar bandé padaryti tam,
kad jis likty patenkintas paslauga. Respondenty prasoma apibtdinti dvi paslaugos ga-
vimo situacijas: vieng, kada jie buvo ypa¢ patenkinti paslaugos kokybe ir kita, kada jie
buvo ypac nepatenkinti. Ekstremaliy situacijy akcentavimas padeda uztikrinti, kad ap-
tariami atvejai yra kritiniai arba svarbiis paslaugos gavéjui. Kiekvienos situacijos atve-
ju, respondentai turéjo atsakyti j klausima: ka jiis padaréte ar bandéte padaryti, kad tuo
problemos sprendimu Jas batuméte patenkintas?

Diagnostinius blokus apibiidinantys duomenys rodo suformuoty skaliy patikimu-
ma bei jy atitikimg validumo metodologinéms nuostatoms.

Instrumento platinimas

Anketiné Lietuvos gyventojy apklausa vyko 2011 m. gruodzio- 2012 m. kovo mé-
nesiais (bendras tiriamuyjy skaicius N=909).

Instrumentui platinti buvo pasirinkti du budai: tradicinis (naudojant popieriy ir
piestuka) ir interaktyvus anketos pildymas, t. y. ,,virtualus budas®, anot G. Merkio ir kt.
(2004), kai apklausa vyksta internete. Paruostas instrumentas buvo pateiktas tinklapy-
je http://www.publika.lt/apklausa-15-4ee37ff10c604.html. Disertacinio tyrimo autoré
anketos platinimo funkcija internete atliko pati, tradicinis platinimo budas pasitelktas
kokybinio tyrimo ekspertams paprasius pateikti atspausdintas anketas, kad jas galé-
ty uzpildyti aktyvas jy administruojamy namy gyventojai. Tradiciniu badu uzpildy-
tos 63 anketos, tuo tarpu interaktyviu badu uzpildytos 846 anketos. Per 3 ménesius
i$siysta apie 8 000 elektroniniy laisky su prasymu uzpildyti klausimyng ir persiysti
kitiems, jy manymu, aktyviems daugiabuc¢iy gyvenamyjy namy gyventojams, pasi-
naudojant ,sniego gniazties“ metodu (laisko kreipinio pavyzdys pateiktas 6 priede).
Pagrindiniai internetiniai Saltiniai, i§ kuriy buvo ieskoma pirminiy kontakty yra $ie:
http://www.bustorumai.lt; http://www.atnaujinkbusta.lt; http://www.namubendrijos.
It; http://bendrijos.info/kontaktas.html; http://www.manobendrija.lt; http:/www.
manodaugiabutis.It; http://www.bkagentura.lt . Taip pat buvo naudojami savivaldybiy
portaluose pateikti duomenys apie daugiabucius namus administruojancias jmones ar
bendrijas bei veikianc¢ias nevyriausybines organizacijas. Dvi organizacijos patalpino
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savo portaluose tyrimo organizatorés kreipimasi ir nuoroda anketos uzpildymui: VS]
Namy bendrijos ir VS] Mano bendrija.

Ankety griztamumo kvota néra didelé (10,58 proc.), tai daznas tokio tipo apklau-
sos trikumas. Anot T. Puko (2005, p. 4), literatiroje minima grjztamumo kvota nuo 5
proc. iki 80 proc., taciau siekiant apklausos reprezentatyvumo buvo nuolat sistemina-
mi duomenys SPSS 17.0.1 programine jranga ir sekami gyvenamyjy namy priezitros
tipai (bendrijos ar administruojancios jmonés), i$ kuriy griztamumo kvota buvo ne-
didelé. Elektroninio pasto adresy buvo nuolat ieSkoma pagal gyvenamyjy namy prie-
ziaros tipus, kuriy atstovus buvo siekiama apklausti. Prie§ pradedant pildyti anketa,
respondentai buvo informuoti, kad anketos uzpildymui reikés skirti apie 20 minuciy,
taciau pildant anketg virtualiu badu, nustatyta vidutiné anketos pildymo trukmé- 12,6
minuteés.

Anketos platinimas internetu buvo pasirinktas dél kelétos priezasciy:

« respondenty generaliné visuma yra labai didelé ir placiai pasiskirsciusi, tai lemia
dideles kelioniy i$laidas ir daug laiko platinant anketg, todél virtuali apklausa
pasirinkta kaip ekonomiskas apklausos badas;

« tikétina, kad tokiu biidu gauti atsakymai yra nuosirdesni ir atviresni (Pukas T.,
2005, p. 5);

« palyginti lengvai pasiekiami issibarste ir geografiskai nutole respondentai, be to,
»shiego gnitzties” principu pasiekiami tie respondentai, kurie i$ tiesy gali bati
suinteresuoti tyrimu ir dalyvavimu jame;

« interneto skverbtis sparciai didéja, o tai salygoja didéjantj namy akiy skaiciy,
kurie naudojasi interneto paslaugomis. 2011 m. statistikos departamento duo-
menimis 63,5 proc. gyventojy naudojasi interneto paslaugomis, i§ jy 78 proc.
dazniausiai naudojasi elektroniniu pastu, o beveik 60 proc. namy tkiy turi inter-
neto ry$j. Be to, prieiga prie interneto respondentams gali buti didesné jvertinus
tai, kad dalis respondenty pasinaudoja internetu darbo vietoje, net jei namuose
neturi interneto rysio.

Atliekant anketine apklausg svarbu, kad respondentai buty susipazine su tiriamu
reis$kiniu, todél orientuojamasi j tuos respondentus, kurie turi tiesioginj rysj su pa-
slauga (Stevenson R., Gibson P., 2002)- daugiabuciy gyvenamyjy namy gyventojus. Be
to, analizuojant atliktus tyrimus pastebima, kad tyréjai nurodo, kad preciziskas ir itin
didelio griztamumo tyrimas, siekiant i$siaiskinti kaip pilie¢iai elgiasi ir vertina viesa-
sias paslaugas, néra biitinas (Hatry H. P., 2002, p. 356). Siuo atveju internetas suteikia
placias galimybes atlikti tokius tyrimus pigiai, greitai ir su galimybe priminti apie ne-
uzpildyta anketg ir taip pagerinti griZtamumo procenta.

Tyrimo imties charakteristikos

Objekty ar vienety visuma (populiacija), egzistuojanciy socialinéje sistemoje, ku-
rig norime tirti ir kuriai skiriamos tyrimo i$vados, jvardijama kaip generaliné aibé
(Bitinas B., 2006, p. 275; ZydziGnaité V., 2007, p. 47). Empiriniuose tyrimuose beveik
visada daroma iSankstiné atranka, t. y. parenkama generalinés aibés elementy dalis,
iStiriamas nagrinéjamo pozZymio pasiskirstymas $ioje dalyje ir i§ jos sprendziama apie
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$io pozymio pasiskirstymga visoje generalinéje aibéje. Si pasirinktoji dalis vadinama
imtimi (Kardelis K., 2007, p. 311). Dél dideliy laiko ir finansiniy sagnaudy socialiniuose
tyrimuose dazniausiai naudojami imties tyrimai. Prie§ nustatant konkrecig tiriamaja
imtj, t. y. apsibréziant tyrimo sritj, tikslinga apibrézti generaling aibe. Kiekybinio tyri-
mo tikslams pasiekti generaliné aibé apibrézta kaip aktyviis daugiabuciy gyvenamyjy
namy gyventojai, gyvenantys daugiabuciuose namuose administruojamuose bendrijy
ar savivaldybés paskirty administruojan¢iy jmoniy. Generalinés aibés apibrézimas re-
miasi nuostata, kad bendrojo paslaugos kiirimo salygos tikétina egzistuoja abiejy pa-
slaugos teikimo formy atveju, taciau orientuojamasi j aktyvius paslaugos dalyvius kaip
naudojancius daugiau dalyvavimo priemoniy.

Pirmiausia pagrindziamas generalinés aibés dydis. Renkant statistine informacija,
paaiskéjo, kad Siame darbe nustatyti tiksly generalinés aibés dydj sudétinga ir labai
brangu. Generalinés aibés dydziui nustatyti, bandyta rasti atsakymus j keletg klausi-
muy: kiek Lietuvos gyventojy gyvena daugiabuciuose gyvenamuosiuose namuose? Kiek
administruojanc¢iy jmoniy? Kiek yra Lietuvoje daugiabuciy gyvenamyjy namy gyven-
toju, kuriuos galima identifikuoti kaip aktyviai dalyvaujancius paslaugoje? | pirmajj
klausimg atsakyma galéty duoti Lietuvos Respublikos Statistikos Departamentas arba
Lietuvos Respublikos Gyventojy registro tarnyba, taciau pateikus uzklausas, buvo
gautas atsakymas, kad tokiy duomeny néra. Lietuvos Respublikos nekilnojamojo
turto registre 2010 m. sausio 1 d. duomenimis, jregistruoti 37 266 daugiabuciai (3 ir
daugiau buty) gyvenamieji namai: mieste 26 857 ir kaime 10 409. Kadangi oficialios
statistikos, kiek gyventojy gyvena daugiabuciuose gyvenamuosiuose namuose, néra,
bandyta i$siaiskinti, koks yra buty skai¢ius daugiabuciuose gyvenamuosiuose namuo-
se, darant prielaidg, kad kiekviename i§ buty gyvena bent vienas gyventojas. Lietuvos
Respublikos Statistikos departamento duomenimis 2010 m. pabaigoje privaciy buty
skaic¢ius daugiabuciuose gyvenamuosiuose namuose buvo 801 489, i§ jy 724 290 mieste
ir 77 199 kaime. Tuo tarpu naujausi 2008 mety duomenys rodo, kad vidutinis namy
tkio dydis yra 2.63 gyventojo. Taigi, vadovaujantis prielaida, kad kiekviename i$ buty
yra vienas namy tkis, galima apytiksliai apskai¢iuoti gyventojy gyvenanciy daugiabu-
¢iuose gyvenamuosiuose namuose skai¢iy- 2 107 916 mln. gyventojuy, t. y. apie 65 proc.
Lietuvos gyventojy (2010 m. pabaigoje i$ viso 3 249 084).
ir kiek savivaldybés paskirty administruojanéiy jmoniy, ieskota atsakymo pateikiant
uzklausimg Bisto rimams, taciau jie tokiy duomeny neturi, nes néra bendros bisto
duomeny bazés. V] Registry centras galéjo pateikti tik informacija apie bendrijy re-
gistruoty savivaldybése skaiciy. Taigi, 2010 m. rugpjucio 27 d. duomenimis, Lietuvoje
namy, duomeny néra, kaip ir néra duomeny, kiek yra Lietuvoje savivaldybiy paskirty
administruojan¢iy jmoniy daugiabuc¢iy namy prieziarai ir kiek tokiy namy yra pri-
zitrimi. Galima vadovautis tik informacija pateikta Lietuvos Busto strategijoje, kad

apie 17 proc. daugiabuc¢iy gyvenamyjy namy prizitri savininky jsteigtos bendrijos,

ey e -

ty administruojanciy jmoniy (neatsizvelgiant, kad tam tikrg dalj sudaro jungtinés
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veiklos sutarties pagrindu prizitirimi namai). Remiantis apskai¢iuotu gyventojy skai-
¢iumi gyvenanciy daugiabuciuose, galima daryti prielaidg, kad daugiabuciuose gy-

ey

eNe =

nés- 1749 570 gyventojai.

Tuo tarpu atsakyti i trecigji klausima dar sudétingiau, kadangi statistiniy duo-
meny apie aktyvius daugiabuc¢iy gyvenamyjy namy gyventojus néra, o tyrimy Siuo
klausimu Lietuvoje taipogi néra atlikta. Todél apskai¢iuoti generalinés aibés dydj yra
sunku, tiksliau, beveik nejmanoma. Generalinés aibés dydis gali bati apskaiciuotas
tik apytiksliai priimant prielaidg, kad aktyviais daugiabuciy gyvenamyjy namy gy-
ventojais gali bati tie, kurie turi teigiamas nuostatas dalyvavimo atzvilgiu. Remiantis
Pilietinés visuomenés instituto 2008 m. duomenimis, labiausiai Lietuvos gyventojus
paskatinty imtis veiklos vietinés reik§més problemos, su kuriomis jie susidurty patys,
ar jy aplinkos Zzmoneés: 27 proc. apklaustyjy teigé, kad imtysi organizuoti veiklg tokiai
problemai spresti (Degutis M., Ramonaité A., Ziliukaité R., 2008). Turint omenyje, kad
daugiabuciuose gyvenamuosiuose namuose Lietuvoje gyvena apie 2 107 916 gyventoju,
tuomet generalinés aibés dydis yra N= 569 137.

Literatroje pateikiama jvairiy imties tario nustatymo budy. Kada néra infor-
macijos apie generalinés visumos elementy pozymius, o generaliné visuma 5 000 ir
daugiau atvejy, atrankos dydis gali bati 10 proc. (Valackiené A., Mikéné S., 2008, p.
145), t. y. disertacijos tyrimo atveju, baty- 500. Tuo tarpu, kai generalinés aibés dydis
yra zinomas, imties tlris paskai¢iuojamas remiantis statistinémis lentelémis, kuriose
nurodytas reikiamas reprezentatyvios imties atvejy skaicius (Inos, B. A., 1987, p. 128).
Imties taris pagal V. Panioto lentele, generalinei aibei esant daugiau nei 5 000 atvejy,
yra 625, o paklaidos dydis- 4 proc. (Valackiené A., Mikéné S., 2008, p. 146; SInos, B. A,
1987, p. 129). Vadovaujantis K. Kardelio (2007, p. 322) pateikiama schema, imties taris,
kiekybinio tyrimo atveju turi bati- 398, esant 5 proc. paklaidai. Anot B. Bitino (2006,
p. 97), atsitiktiné imtis patikima, kai stebéjimo vienety skai¢ius svyruoja nuo 300 iki
1000, o edukologiniy tyrimy patirtis liudija, kad 600-700 vienety imtis pakankamai
patikima, nes didesnés imties pagrindu paskai¢iuoti dazniai nedaug tikslesni, jy skir-
tumas teoriskai gali siekti 5 proc., ta¢iau praktiskai skirtumas btna 2-3 proc. Taikant
V. Panioto formule, imtis gali bati apskaic¢iuota taip:

n=1/(A2 + 1/N).

Cia: n - atvejy skaiius atrankinéje grupéje,

N - generaliné aibé,

A - paklaidos dydis.

Pagal $ig formule apskaiciuotas n rodo reikiamg apklausti respondenty kiekj. Ir
jeigu tokiu atveju gautas n mazesnis arba lygus 625, tuomet galima teigti, kad imties
tiiris pasirinktas teisingai.

Atlikus skai¢iavimus gaunama: n= 1/(0.04> + 1/569137)= 624,31. Kadangi 624,31<
625, vadinasi, imties taris pasirinktas teisingai, todél galima apklausti 624-625 respon-
dentus, kad gauti tyrimo rezultatai baty reprezentatyvis. I$ viso tyrime apklausta 909

133



respondenty ir tai leidZia teigti, kad imtis yra pakankama statistinei analizei. [vertinus
tyrimo imtj, paskaiciuota, kad atlikto tyrimo rezultaty paklaida (e=0,033) yra 3,3 proc.,
esant 95 proc. pasikliautinam intervalui.

Pirminiai respondentai- aktyvas daugiabudiy gyvenamyjy namy gyventojai buvo
atrinkti ekspertinés imties pagrindu. Pagrindinis kriterijus- respondenty dalyvavimas
su namo priezilira susijusiose srityse. Dalis daugiabuciy gyvenamyjy namy respon-
denty buvo identifikuota kokybinio tyrimo metu, apklausiant tuos namy gyventojus,
kuriy bendrijos pirmininkas ar namo administratorius dalyvavo kokybiniame tyrime,
kita dalis respondenty atrinkta ,,sniego gniaizties“ principu, kada apklausty pradinés
imties nariy buvo prasoma duoti kity dominanciy populiacijos nariy koordinates. Toks
pat imties formavimo principas buvo taikomas tiek tradicinés, tiek virtualios apklau-
sos metu. Aktyviis pasiriktos paslaugos dalyviai buvo identifikuoti tiesioginio kon-
takto metu (tradicinés apklausos atveju) arba kontrolinio klausimo pagalba (virtualios
apklausos atveju, kada i§ 1105 respondenty pradéjusiy pildyti anketa, buvo atrinkti
846 respondentai, kurie atsakydami j antrajj anketos klausimg nepasirinko atsakymo
varianto, kad ,niekada nesikreipia j namo administratoriy ir patys neprisideda prie
namo prieziaros®). Kadangi kokybinio tyrimo metu paaiskéjo, kad bendrojo paslaugos
karimo atvejy yra Zymiai daugiau tuose daugiabuciuose namuose, kuriuose jsteigta
bendrija, todél apklausos metu buvo sagmoningai siekiama apklausti kuo daugiau res-
pondenty, i$ tokiy daugiabuciy namy. Kaip jau minéta, darbe laikomasi nuostatos, kad
identifikavus realius paslaugos bendra-karéjus, galima nustatyti, kokios dalyvavimo
priemonés ir kaip stipriai daro poveikj ne tik dalyvavimo aktyvumui, bet ir pasitenki-
nimui viesosios paslaugos kokybe. Taigi kiekybiniame tyrime respondentai buvo pa-
rinkti netikimybiniu biidu, kada tiriamyjy pasiskirstymas populiacinéje grupéje néra
zinomas. Pagrindinis atrankos kriterijus- dalyvavimo daugiabucio gyvenamojo namo
priezitiros paslaugoje patirtis. Nors netikimybiniu badu suformuotos tyrimo grupés
ne visis$kai atspindi populiacijg, taciau ir tokiy tyrimy rezultatai gali bati pakankamai
patikimi, jei rezultatai néra taikomi visai populiacijai (Kardelis K., 2007, p. 325) ir kie-
kybiniu tyrimu siekiama papildyti kokybinio tyrimo duomenis.

Reprezentatyvios imties sudarymas yra viena svarbiausiy sékmingo tyrimo sg-
lygu. Socialiniai tyrinétojai patikimiausiomis laiko dideliy apimciy atsitiktines imtis.
Kuo daugiau j visuma atrinktos charakteristikos atitinka generalinés visumos, i$§ ku-
rios daryta atranka, charakteristikas, tuo reprezentatyvumas didesnis (Valackiené A.,
Mikeéné S., 2008, p. 143). Tyrimo imties pasiskirstymas pagal Salies regionus tyrime
nebuvo akcentuojamas, nes disertacijoje siekiama identifikuoti pilie¢iy dalyvavimo
priemones ir jy saveika su pasitenkinimu vieSosiomis paslaugomis, o ne isskirti ,akty-
viausius regionus®. Kadangi didzioji dalis ankety platinta internetu, galima teigti, kad
geografinis arealas yra visa Lietuva. Skai¢iuojant netiesinio koreliacijos koeficiento eta2
reik$me nustatyta, jog apklausos organizavimo faktorius (846 interaktyviai uzpildytos
anketos, 63 popieriniu variantu uzpildytos anketos) turéjo labai mazg jtakg apklausos
rezultatams: 8,36 proc. suminiam dalyvavimo aktyvumo rodikliui ir suminiam daly-
vavimo motyvy rodikliui ir 10.95 proc. suminiam dalyvavimo buady rodikliui.

Skirtingas ankety pildymo buadas galéjo turéti tam tikros jtakos rezultatams, bet
tai néra traktuojama kaip validumo trikumas, o atvirksciai, kaip privalumas, kadangi
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leido pasiekti jvairius geografinius regionus ir jvairesnés demografijos respondentus.
Tradiciniu buadu apklausiant respondentus pasiekti tie populiacijos vienetai, kurie tuo
metu buvo namuose, neturéjo interneto prieigos, nedirbantys, auginantys vaikus ir
pan. Tuo tarpu internetiné apklausa sudaré galimybe apklausti tuos respondentus, ku-
rie paprastai dieng ar netgi vakare dirba, mokosi ir todél nebiina namie. Internetinés
apklausos buidas pasitarnavo ir tuo, kad ne visada jmanoma patekti j daugiabucius na-
mus ir apklausti respondentus dél jrengty kodiniy jéjimy dury, be to, virtuali apklausa
patogi paciam respondentui, nes jis gali atsakyti tada, kai jam patogu, nieko netrukdo-
mas. Integruojant skirtingy apklausos rezultaty duomenis, aprépta didesné dalyvau-
janciy paslaugoje asmeny populiacija.

Apibendrinant galima teigti, kad atsizvelgiant j i$déstytus argumentus, $io tyrimo
imtis traktuojama kaip reprezentatyvi ir atitinkanti tyrimo tikslg ir uzdavinius, jver-
tinus tyrimo imties dydj ir sociodemografiniy charakteristiky atitikima populiacijos
statistiniams rodikliams (7 lentelé 3.2.1 skyriuje).

Statistiniai duomeny analizés metodai

Apklausos duomeny statistiné analizé atlikta naudojant SPSS 17.0.1 (angl.
Statistical Package for the Social Sciences) programine jranga.

Tyrimo duomenys analizuoti taikant $iuos metodus:

o aprasomosios statistikos metodai: skai¢iuotas respondenty atsakymy dazniy pa-
siskirstymas, apskaiciuotos vidutinés kintamyjy reik§més su 95 proc. pasikliau-
tinuoju intervalu. Reik$miy sklaidai apibudinti jvertintas standartinis nuokrypis.
Sie metodai leidzia apibiidinti imties charakteristikas bei atskleisti darbe ana-
lizuojamy (pvz. dalyvavimo aktyvumo, dalyvavimo priemoniy, pasitenkinimo)
pozymiy raiska populiacijoje.
skaliy sudarymo metodai: panaudota faktoriné analizé. Naudotas pagrindiniy
komponenciy metodas (angl. Principal Components), taikyta esminiy kompo-
nenciy faktoriné analizé su ortogonaliniu Varimax sukimu, faktoriy skaiciy
parenkant ne mazesniy uz 1 koreliacijos matricos tikriniy reikSmiy skaiciui.
Kintamuyjy tinkamumas faktorinei analizei patikrintas skai¢iuojat Kaizerio-Me-
jerio-Olkino (KMO) ir atliekant Bartlett sferiSkumo testg. Sudaryty skaliy pati-
kimumas nustatytas skaic¢iuojant Cronbach alfa koeficienty ir Spearman-Brown
padidinto patikimo koeficientg.

Prie$ pasirenkant statistiniy duomeny apdorojimo metodus, buvo atliktas ska-
liy normalumo testas (Kolmogorov-Smirnov testas). Nustacius, jog skirstiniai
yra normalieji arba artimi normaliesiems, duomeny analizei tarp dviejy grupiy
taikytas Stjudent t kriterijus, esant nenormaliam skirstiniui- Man-Vitni (angl.
Mann-Whitney) kriterijus.

statistiniy hipoteziy tikrinimo metodai: pilie¢iy dalyvavimo skirtinguose akty-
vumo lygiuose s3sajy analizés su sociodemografiniais kintamaisiais statistinis
reik§mingumas tikrintas naudojant chi-kvadrato kriterijy. Buvo tikrinama ne-
priklausomumo hipotezé. Pilie¢iy dalyvavimo priemoniy, dalyvavimo aktyvumo
ir pasitenkinimo kintamuyjy tarpusavio rySiams nustatyti buvo tikrinama hipo-
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tezé apie vidurkiy lygybe, lyginant dispersijas tarp daugiau nei dviejy grupiy.
Esant normaliam pasiskirstymui naudotas vienfaktorinés dispersinés analizés
ANOVA metodas ir LSD kriterijus, o esant nenormaliam skirstiniui- Kruskal Vo-
lis kriterijus. Apskai¢iuotos statistinio reikSmingumo (p) reik§més. Pasirinkti keli
reik§mingumo lygmenys statistinémss hipotezéms tikrinti: kai p>0,05 - skirtu-
mas statisti$kai nereik§mingas, kai p<0,05 - skirtumas statistikai reik§mingas, kai
p<0,01 - skirtumas labai reiksmingas.

rysiy tarp kintamyjy jvertinimo metodai: kiekybiniy charakteristiky ry$iams nu-
statyti naudoti tiesinés koreliacinés analizés metodai. Klasifikaciniy (intervaliniy)
dydziy tarpusavio priklausomumui nustatyti apskai¢iuotas Pearson koreliacijos
koeficientas bei Spearman koreliacijos koeficientas. Siekiant sudaryti modelius,
kurie turi stiprig tiesing priklausomybe tarp kintamuyjy, duomeny analizei taiky-
ta tiesiné regresija. Pasirinktas Enter metodas, kada kintamieji j modelj jvedami
visi kartu vienu metu.



3. PILIECIU DALYVAVIMO IR SUBJEKTY VAUS VIESOSIOS
PASLAUGOS KOKYBES VERTINIMO (PASITENKINIMO)
SAVEIKOS TYRIMO REZULTATAI

3.1. Kokybinio tyrimo duomeny analizé

3.1.1. Bendrasis piliec¢iy dalyvavimo bendrai kuriant daugiabuciy
gyvenamyjy namy priezitros paslauga vertinimas

Siame skyriuje pristatomi kokybinio tyrimo rezultatai, jvertinant respondenty
poziurj j keletg analizuoty aspekty: visy pirma, apzvelgiama tyrime dalyvavusiy res-
pondenty charakteristika; siekiama i$siaiskinti su kokiomis veiklos sritimis respon-
dentai sieja daugiabuciy gyvenamyjy namy priezitros paslaugos teikima ir kaip placiai
nustato paslaugos realizavimo ribas (kaip jau minéta ankstesnése dalyse, eksperty in-
terviu metu vartotos respondentams priimtinesnés savokos, t. y. nedarant reik§minio
skirtumo tarp administravimo ir prieZitiros ar piliecio ir gyventojo sampraty); kaip res-
pondentai vertina bendrojo paslaugos kirimo idéjg ir pilie¢iy dalyvavimo skatinima
tirtos paslaugos atveju bei kokias i$skiria problemas ir galimybes idéjos realizavimui ir
paslaugos organizavimo tobulinimui; bei pristatoma aktyviai paslaugoje dalyvaujanciy
pilieciy (gyventojy) charakteristika.

Respondenty charakteristika

Eksperty interviu i§ viso dalyvavo 34 respondentai atstovaujantys dviejy tipy
organizacijas: daugiabuciy gyvenamuyjy namy savininky bendrijas (DNSB) (sutr.
Bendrijas) ir savivaldybés paskirtas daugiabucius namus administruojancias jmones
(sutr. Administruojancios jmonés). Respondenty atstovaujanciy bendrijas buvo 23, i§
kuriy 22 éjo bendrijos pirmininko pareigas ir 1 respondentas buvo bendrijos valdybos
narys. Respondenty atstovaujanciy administruojancias jmones buvo 11, i$§ kuriy 9 éjo
jmonés vadovo- direktoriaus pareigas ir 2 éjo direktoriaus pavaduotojo pareigas. Kaip
minéta darbo metodologinéje dalyje, pagrindinis respondenty atrankos kriterijus buvo
ju kaip lyderiy aktyvumas, vadovaujant bendrijoms ir administruojan¢ioms jmonéms,
¢ius namus. Respondenty charakteristikos amziaus, lyties, isilavinimo, darbo patir-
ties, uzimamy pareigy aspektais pateikiamos 11 priede drauge nurodant informacija
apie atstovaujamos organizacijos dydj paslaugos gavéjy skaiciaus pozitriu bei priskyri-
ma tam tikrai savivaldybei.

Tyrime dalyvavo 12 motery (11 bendrijy pirmininkiy ir 1 administruojancios jmo-
nés direktoré) ir 22 vyrai (12 bendrijy pirmininky/valdybos nariy ir 10 administruo-
jancios jmonés direktoriy). Respondenty amzius 27-75 metai, nors dauguma respon-
denty priklauso amziaus grupei virs 60 mety- 11 ir nuo 50 iki 60 mety- 13. I§silavinimo
poziuriu, absoliuti dauguma respondenty turéjo aukstgjj ar aukstesnjjj isilavinimg, o
specializacijos prasme dominavo inZzinerinis ir pedagoginis i$silavinimas. Didesne dar-
bo patirtimi pasizyméjo administruojanciy imoniy vadovai- net 7 i§ 11 turéjo ilgesne
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nei 10 mety patirtj, tuo tarpu bendrijy pirmininky darbo patirtis buvo jvairi nuo 2 iki
19 mety. Dauguma respondenty nepriklausomai nuo amziaus, lyties, i$silavinimo ar
darbo patirties laisvai reiské mintis, nesunkiai reflektavo savo patirtj, argumentavo
nuomone pavyzdziais ir nevengé pateikti jvairiapusés informacijos, net susijusios su
tam tikra neteiséta veikla ar jy, kaip organizacijy vadovy, darbo trikumais (tik vienas
administruojancios jmonés vadovas labiau apsiribojo lakoniskais atsakymais).

Autorinj patirties apibendrinimg apsunkina subjektyvus pozitris j savo veikla,
kritiskumo stoka (Bitinas B., Rupsiené L., Zydiiﬁnaité V., 2008a, p. 137), todél interviu
metu buvo nevengiama uzduoti provokuojanciy klausimy bei stengiamasi uzfiksuo-
ti respondenty elgesio detales. Tai padéjo issiaiskinti tikrgsias respondenty nuostatas
aktyviy gyventojy atzvilgiu ir jy kaip organizacijos vadovy taikomy gyventojy ska-
tinimo priemoniy jvairove bei realumg, jvertinti respondenty atvirumg ir supratima
apie tiriamg reis$kinj. Absoliuti dauguma respondenty noriai dalinosi darbo patirtimi,
neskai¢iuodami laiko ir nevengdami isreiksti tam tikrus asmeninius lakescius, nuos-
kaudas, emocijas ar teigiamus i$gyvenimus, o tai liudija apie respondenty atvirumg,
pasitikéjima ir suteiktos informacijos patikimumga bei informatyvuma.

Apibudinant bendrg respondenty portreta, galima teigti, kad interviu dalyvave
bendrijy pirmininkai ir administruojanc¢iy jmoniy vadovai yra ne tik formalas, bet
ir realts lyderiai daugiabuc¢iy namy priezitiros paslaugoje, kadangi aktyviai jtraukia
gyventojus i bendras su paslaugy karimu susijusias veiklas ir net realiai perzengia
formaliai nustatytas veiklos funkcijas ir pareigas, skirdami daug laiko ir kity resursy
darbui su paslaugos gavéjais- gyventojais. Visgi lyginant dviejy organizacijy- bendrijy
ir administruojanciy jmoniy- atstovy pozicijas pastebimi tam tikri skirtumai respon-
denty pozitrio j savo darbg motyvacijos ir aktyvaus gyventojy dalyvavimo paslaugoje
nuostaty bei su tuo susijusios elgsenos prasme, o tai apsprendzia respondenty veiklos
kryptingumg, plétojant bendrojo paslaugos kiirimo principus tirtoje paslaugoje.

Analizuojant respondenty darbo motyvacijos ir gyventojy dalyvavimo bendrai
kuriant paslaugg nuostatas, i$skirtos respondenty grupés, kurios apjungia responden-
tus su beveik vienoda ar vienoda argumentacija dirbti bendrijos pirmininko ar admi-
nistruojancios imonés vadovo pareigose bei atitinkama elgsena panaudojant gyvento-
ju dalyvavimo galimybes bendrai kuriant paslauga. Kadangi bendrijy, kaip ne pelno
organizacijy, ir administruojanc¢iy jmoniy, kaip savivaldybés kontroliuojamy jmoniy,
organizaciné prigimtis yra skirtinga ir gali turéti jtakos darbuotojy elgsenai ir pozia-
riui j uzimamas pareigas, buvo isskirtos i$ viso 5 respondenty grupés abiejy paslaugos
teikimo formy atveju (12 priedas).

Visi | tyrimo imtj pateke respondentai buvo identifikuoti kaip aktyvis gyventojy
dalyvavimo bendrai kuriant paslaugg aktyvinimo prasme, tac¢iau respondenty patirtis
skyrési pagal konkreciy dalyvavimo atvejy skaiciy ar raiskos forma daugiabucio namo
priezitroje.

I$ visy aptarty respondenty grupiy iSsiskiria administruojanciy jmoniy atstovy
antroji- ,verslininky® grupé, kurios atstovus galima jvardinti kaip maziau aktyvius
skatinant gyventojy dalyvavimg bendrai kuriant paslauga, taciau drauge jie pripazjs-
ta, kad gyventojy aktyvumas yra naudingas ir padeda sprendziant su namo priezia-
ra susijusius klausimus. Sios grupés atstovai vadovaujasi naujosios viesosios vadybos
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propaguojamu pasyvaus paslaugos kliento poziariu, kada klientas reikalauja, o paslau-
gos tiekéjas stengiasi patenkinti jo poreikius. Paslaugos gavéjo ir paslaugos administra-
toriaus santykiai i§ esmés grindziami kliento mokumo principu.

Salyginai nuosaikig pozicijg gyventojy aktyvinimo pozitriu uzima administruo-
janciy jmoniy atstovy trecioji- ,besimokanciy vykdytojy“ grupé. Panasiai kaip ir ,,vers-
lininky“ grupés atstovai, ,besimokantys vykdytojai“ yra maziau aktyvis inicijuodami,
ragindami gyventojus buti aktyviais paslaugos dalyviais, nes vadovaujasi tradiciniu
vie$yjy paslaugy teikimo modeliu- ,kas priklauso, tokias paslaugas ir teikiame®, ,kiek
skiria pinigy, tiek ir darome® ir pan., taciau pastebima, kad respondentai kritiskai ver-
tina tokj pozitrj ir pripazjsta, kad vertéty keisti nusistovéjusig praktika, organizuojant
apmokymus darbuotojams ir informacinius renginius gyventojams. ,Besimokantys
vykdytojai® priskiria sau tarnautojo vaidmenj, ta¢iau sumenkina jo reik§me dél bendro
neigiamo vertinimo i$ visuomenés pusés. Kaip teigia J. Maciulyté ir P. Ragauskas (2007,
p. 88), tarnavimu (visuomenei) galima laikyti tik tokj santykj, kuriame tarnaujantis
atsizvelgia ne tik j aptarnaujamojo poreikius, bet ir i jo norus. Jei tenkinami asmens
poreikiai, bet ignoruojama jo valia, susiklosto paternalistiniai santykiai. Galima teigti,
kad esant silpnam arba pasyviam paslaugos gavéjo dalyvavimo batinumo pripazini-
mui, gyventojy dalyvavimo skatinamosios veiklos yra fragmentiskos ir trumpalaikes,
jgyvendinamos apsiribojant ,netrukdymo® pozicija, o ne gyventojy mokymo ir visapu-
si$kos paramos aktyviai veiklai palaikymu.

Tuo tarpu bendrijas atstovaujantys antrosios grupés- ,,samdyti organizatoriai“ uzi-
ma tarpine pozicija gyventojy dalyvavimo skatinimo prasme. Sios grupés respondentai
linke akcentuoti sistemines, valstybés lygio problemas ir aktyviai komunikuoja su kity
bendrijy pirmininkais, dalyvauja seminaruose, domisi naujovémis, priklauso bendri-
jas vienijan¢ioms organizacijoms. Anot $iy respondenty, gyventojy pasyvumo priezas-
¢iy reikia jeskoti ydingoje daugiabuciy priezitros valstybés politikoje, todél pirmiausia
reikty spresti teisines problemas, pavyzdziui, kad ,, bendrijy steigimas biity privalomas®,
kad ,reikia aiskiai apibrézti gyventojo atsakomybe name ir bendro naudojimo patalpy
priklausomybe butams® ir pan. Visgi $ios grupés respondentai zZymiai aktyviau taiko
jvairias gyventojy jtraukimo formas j namo priezitira nei anksciau aptartos dvi respon-
denty grupés. Akcentuojamas ne bet koks, o informuotas, kvalifikuotas dalyvavimas,
kurio pasigendama bendraujant su gyventojais, todél palaikoma gyventojy ir bendri-
jos pirmininky mokymo, $vietimo idéja, siekiant i$plésti daugiabucio namo priezitros
samprata- ,namo reikalai nesibaigia uzdarius savo buto duris, gyventojui turi ripéti
viskas- nuo kiemo iki stogo, tada jis bus Seimininkas®.

Aktyviausia organizacine lyderio veikla i$siskiria bendrijas atstovaujantys pirmos
grupeés- ,savanoriai idealistai“ir administruojancias jmones atstovaujantys pirmos gru-
pés ,naujieji tarnautojai“. Siy grupiy respondentai nelinke pirmiausia akcentuoti kliti-
¢iy, kodél nepakankamai aktyvus gyventojai, bet imasi visy legaliy ir nelegaliy prie-
moniy, kad kuo labiau paskatinti gyventojus bendrai veiklai, doméjimuisi savo namo
reikalais ir ugdyti atsakomybe uz namo priezitra. Kaip teigia respondentai: ,visokiy
naujoviy prisigalvojam, kad susitvarkytume...bet viskas graZiuoju...susitariam su jau-
nimu, kad nesiukslinty, pabaram vaikus, jei kg lauzo®, ,man gali skambinti bet kada, bet
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stengiuosi iSaiskinti, kad jie patys gali daug kg padaryti, ,mes ne tik laiptines tvarkomeés,
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bet ir Sventes pasidarom, dalyvaujam graZiausio namo konkurse, jsirengém vaiky zZaidi-
mo aikstelg®, ,bina, kad leidZiam atidirbti Zmogui, jei jsiskolina ir neturi darbo, nors ir
negalim teisiskai®, ,jei reikia pereinam per butus ir susimetam po kelis litus, kad kiemg
iSvalyty, kitaip popieriuos rodyti negalim®. Tyréjos nuomone, $ie respondentai issiskiria
savitu pozitiriu j paslaugos gavéjus- namo gyventojai traktuojami kaip bendruomené,
turinti savo tradicijas, taisykles, bendrus interesus o ne kaip paslaugos vartotojai ar
klientai, kurie apsiriboja mokesc¢iy sumokéjimu: , kiekvienas namas- tai bendruome-
né, sudedamoji misy valstybés dalis, jei Zmonés ,pergyvena®, kad kazkas vyksta name,
kad kaimynas kazkq daro ar nedaro, tai jau gerai...tai- pilietisSkumas, kaip mes gali-
me to nenoréti“. Bendruomeniskumo akcentavimas salygoja itin glaudzius gyventojy
santykius su namo administratoriumi, kurie neretai perzengia namo prieziiros ribas.
Tyrimo metu pastebéta, kad didesniu aktyvumu pasizymi tie bendrijy pirmininkai,
kurie ilgg laikg gyvena tame pa¢iame name, gerai pazjsta kaimynus ir kuriais pasitiki
gyventojai arba tie administruojanciy jmoniy atstovai, kurie patys gyvena daugiabu-
¢iuose ir aktyviai prisideda prie savo namo prieziiiros kaip gyventojai- bendra-karéjai:
»svarbiausia stiprios asmenybés to namo, kurios turi autoritetg, kuriuos gerai pazjsta
namo gyventojai®, ,as pati gimusi ir uZaugusi daugiabutyje, tai manes neggsdina juodas
darbas su gyventojais, Zinau, kokios problemos svarbios“. Be to, §iy grupiy respondentai
namo administratoriaus pareigas dazniausiai atliecka mazesniuose pagal buty skaiciy
namuose, kuriuose gyventojy migracija nedidelé, ar rajoniniuose miestuose. Kaip tei-
gia respondentai- ,,pas mus kooperatinis namas, tai visi is seniai gyvenam ir kartu vai-
kus auginom®, ,mes ne Vilnius, ¢ia kitaip viskas, vieni kitus labiau paZjsta, niekur nepa-
sislépsi, per kaimynus, gimines susirandam jei reikia“ir pan. Gyvendami ilga laikg tame
paciame name ar mazesnéje teritorijoje, Zmonés natiiraliai bendrauja vieni su kitais
labiau, formuodami pasitikéjimo rysius, taip atsiranda savotiska socialinio sutelktumo
forma (Leonavicius V., Ozolinciaté E. 2008, p. 20). Be to, tiek bendrijy primininkai, tiek
administruojanciy jmoniy atstovai vieningai pripazjsta, kad gyventojai yra aktyvesni
tuose daugiabuciuose namuose, kuriuose jsteigta bendrija, kuri traktuojama kaip pir-
minis gyventojy iniciatyvos pasireiskimo pozymis.

Apibendrinant galima teigti, kad visos i$skirtos respondenty grupés pasizymi gy-
ventojy dalyvavimo bendrai kuriant daugiabuc¢io namo priezitiros paslaugg palaikymo
nuostatomis ir naudoja jvairias gyventojy dalyvavimo aktyvinimo priemones, taciau
ne vienodu intensyvumu. Visgi tie respondentai, kurie priskiriami prie bendrijas ats-
tovaujanciy pirmosios grupés- ,savanoriy idealisty® ir administruojanciy jmoniy at-
stovy pirmos grupés- ,naujieji tarnautojai®, pasizymi didesniu lyderio aktyvumu, todél
gyventojy dalyvavimas tokiy daugiabuc¢iy namy priezitroje tikétina yra intensyvesnis,
reiskiasi jvairiais budais net perzengiant su namo priezitira susijusius reikalus, yra dau-
giau dalyvaujanciy ir organizuojamy bendry veikly.

Daugiabucio gyvenamojo namo prieziiiros paslaugos pobidis ir ribos
Interviu pradzioje buvo siekiama iSsiaiskinti, kaip respondentai apibadina daugia-
bucio namo bendros dalinés nuosavybés prieziiiros paslauga, su kokiomis veiklos sri-

timis ir funkcijomis siejama $i paslauga ir kokios yra pagrindinés problemos susijusios
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su paslaugos teikimu. Respondenty buvo prasoma pateikti savo nuomone ir patirtj,
nesistengiant tiksliai i$vardinti, kokias daugiabuc¢iy namy administravimo nuostatas
numato jstatymai.

Lietuvos busto sektoriy reglamentuoja 6 pagrindiniai jstatymai: Lietuvos
Respublikos civilinis kodeksas, Lietuvos Respublikos daugiabuciy namy savininky
bendrijy jstatymas, Lietuvos Respublikos paramos bustui jsigyti ar i$nuomoti jsta-
tymas, Lietuvos Respublikos pilie¢iy nuosavybés teisiy j ilikusj nekilnojamajj turta
atk@irimo jstatymas, Lietuvos Respublikos Zemés jstatymas ir Lietuvos Respublikos
statybos jstatymas. Verta pastebéti, kad jstatyminéje bazéje néra aigkiai apibréziamos
administravimo ir prieziiiros sagvokos, todél kokybiniame tyrime abi sgvokos buvo var-
tojamos nedarant esminio reik§minio skirtumo. Vis délto administravimo savoka daz-
niau siejama su administracinémis funkcijomis arba kitaip tariant paprastuoju bendro-
sios nuosavybés objekty administravimu, kai administratorius atlieka visus veiksmus,
buatinus bendrojo naudojimo objektams valdyti, priziaréti, remontuoti, i§saugoti ir jy
naudojimui pagal tiksling paskirtj uztikrinti. Tuo tarpu sgvoka prieziiira dazniau var-
tojama kaip ,,eksploatacijos“ termino sinonimas ir siejama su bendrojo naudojimo pa-
talpy ir inzineriniy jrenginiy nuolatine technine prieziara.

Nepaisant vartojamy savoky daugiareik§miskumo, kokybiniame tyrime siekta is-
siai$kinti, kas patenka (kokios funkcijos, objektai) j daugiabu¢io namo priezitiros pa-
slaugos sritj, t. y. kaip placiai suprantama $ios paslaugos apréptis. Lietuvos teisés aktai
aiskiai jvardija bendrojo naudojimo objektus, kurie yra bendroji daliné daugiabucio
namo savininky nuosavybé: bendrosios konstrukcijos, bendroji inzineriné jranga,
bendrojo naudojimo patalpos, vietiniai inzineriniai tinklai ir bendrojo naudojimo Ze-
meés sklypas (LR Daugiabuc¢iy namy savininky bendrijy jstatymo pakeitimo jstatymas,
2012, aktuali redakcija). Visgi interviu eksperty suteiktos informacijos pagrindu gali-
ma teigti, kad daugiabuc¢io namo bendros dalinés nuosavybés priezitros paslauga api-
ma platesnj funkcijy ir objekty sarasa nei nustato jstatymai. Dazniausiai respondentai
jvardijo Sias veiklos sritis, susijusias su daugiabu¢io namo prieziira: dokumentacija,
statybos darbai, nuolatiné apzitra/kontrolé, avarijy likvidavimas, susirinkimy orga-
nizavimas, balsavimas rastu, aptarimai/suderinimai, darbas su skolininkais, projek-
ty rengimas, konstrukcijy, sieny, stogo, risiy, laiptiniy priezitra, inZinerinés jrangos
naudojimo prieziira, kiemo tvarkymas, zaliyjy ploty priezitra, smulkas Gkiniai dar-
bai, namo aplinkos tvarkymas, darbas su gyventojais- diskusijos, jy problemy sprendi-
mas ir $vietimas. Pazymétina, kad eksperty atstovaujanciy bendrijoms ir administruo-
janc¢ioms jmonéms nuomoneés nesiskyré dél realiai platesnés paslaugos veiklos sri¢iy
apimties nei reglamentuoja jstatymai. Pagrindinémis daugiausia neaiskumo sukelian-
¢iomis sritimis ekspertai jvardijo: Saligatviy, kiemuy, Zaliyjy ploty tvarkymo funkcijas.
Anot tyrimo dalyviy, $iy sri¢iy priezitra teisiSkai yra priskirta savivaldybéms, taciau
gyventojai néra patenkinti atliekamos priezitiros kokybe, todél neretai patys inicijuoja
darbus $ioms sritimis priziaréti: ,dauguma sklypy- valstybeés, tarsi niekieno- gyventojai
savo iniciatyva organizuoja darbus, o savivaldybé savo turto nepriZiiri ir nesiriipina®,
»yra nuteisty pirmininky uz teritorijos tvarkymg, nes rinko 2-3 litus uz Siuksliy rinkimgq,
o pasirodo zZeme ir kiemg tvarkyti turi valstybé, savivaldybé- toks teismo sprendimas®,
»mes jau pasidarém detaliuosius planus dél kiemo demarkaciniy linijy- kazkada gal
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priskirs kiemo zonas®, ,prieZitira- ne tik statinys, bet ir aplinka, kur namas stovi, bitinai
reikia keisti sistemg, kad Zmonés pajausty tqg nuosavybe®, ,noréjom issinuomot zaliuo-
sius plotus, bet neleidzia, o pjaunam Zole mes®, ,saligatvj is savo lésy pasidarém, na ir
kas kad savivaldybés, bet mes gyvenam®.

Daugiabucio namo priezitros veiklos funkcijos, anot eksperty, apima platy spek-
tra, kaip pazyméjo viena respondenté: ,,tai matomas ir nematomas darbas gyventojy
atzvilgiu, bandom aiskinti tautai situacijg, kad viskas kainuoja, ir kad patys turi pri-
ziuréti- drugeliu j butg juk nejskrenda®, kita respondenté isreiské panasia nuomone:
»atrodo dirbi viskg- nulemia situacija, reaguoji j gyventojus visais gyvenimo atvejais".
Viena aktualiausiy problemy teikiant daugiabudiy prieziaros paslaugg, respondentai
jvardijo- ,,beprotiskai senus namus® ir is to fakto kylancias priezitiros problemas. Kaip
pozityvi permaina Sioje srityje gali bati paminéta jstatymuose numatyta naujové, kad
daugiabuc¢iy namy modernizavimo programose gali dalyvauti ne tik bendrijos, bet ir
administruojancios jmonés. Taciau respondenty nuomone, triksta paramos ir palai-
kymo i$ valstybés pusés, néra aisku, j kokig institucijg kreiptis dél patarimo, per daznai
kei¢iami techniniai reikalavimai ir tai sukuria nepasitikéjima i§ gyventojy pusés, kaip
pazymeéjo vienas respondentas: ,,Zmoneés supranta, kad renovacija yra gerai, taciau bijo,
kad nukentés, todél jtikinti yra milZiniskas darbas®, ,sunkiausia islaviruoti tarp Zmoniy,
rasti kazkokj susitarimg- daryti daugiau nei jstatymas numato, kitaip tas darbas neduos
rezultato®.

Apibendrinant galima teigti, kad daugiabucio namo bendros dalinés nuosavybés
priezitiros paslauga tyrimo eksperty suprantama ir realizuojama platesne prasme nei
reglamentuoja $iuo metu galiojantys jstatymai, todél susiklosto ydinga situacija, kada
paslaugos teikimo praktika neatitinka teisinio reglamentavimo nuostaty. Tyrimo eks-
perty informacija leidZia teigti, kad paslaugos gavéjai yra linke i$plésti bendrojo paslau-
gos karimo salygas ir prisiimti daugiau atsakomybés perimdami tam tikras funkcijas
i§ valstybés institucijy. Tyrimo rezultatai rodo, kad bendrojo paslaugos kirimo gali-
mybés néra pakankamai i$naudotos daugiabuc¢io namo bendros dalinés nuosavybés
priezitiros paslaugoje, nors paslaugos gavéjy iniciatyva yra pastebima, taciau truksta
teisiniy salygy ir valdzios institucijy lankstumo skatinant paslaugos gavéjus- gyvento-
jus tapti aktyviais paslaugos bendra-kiréjais.

Bendrojo paslaugos kiirimo idéjos vertinimas ir poZiiiris j gyventojy dalyvavimo
skatinimg

Tyrimo metu buvo laikomasi nuostatos, kad pilie¢iy dalyvavimo skatinimas ben-
drai kuriant vie$gsias paslaugas yra pozityvus reiskinys, tuo drauge, siekiant argu-
mentuoti tyrimo dalyviams pilie¢iy dalyvavimo naudg ir reik§éme. Absoliuti dauguma
interviu eksperty teigiamai vertino gyventojy dalyvavimo aktyvinimo idéjg tiriamoje
paslaugoje ir apskritai vieSajame gyvenime. Interviu metu buvo uzduotas kategorisko
pasirinkimo klausimas, ar aktyvus gyventojy dalyvavimas bendrai kuriant viesasias
paslaugas yra sveikintinas ir turi bati skatinamas, ar, priesingai, gyventojy dalyvavi-
mas trukdo. Tuo siekta i$siaiskinti, kokj principinj pozitrj j gyventojy dalyvavimga turi
interviu ekspertas, darant prielaida, kad vieno ar kito poziario palaikymas salygoja
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eksperty praktinés veiklos bruozus, jtraukiant gyventojus j bendras paslaugos veiklas
arba atvirksciai atsiribojant nuo gyventojy reiskiamy iniciatyvy.

Bendro pozitrio j gyventojy dalyvavimo skatinima bendrai kuriant vie$gsias pas-
laugas atveju nepastebéta didelio skirtumo tarp bendrijas ir administruojancias jmones
atstovaujanciy eksperty. Visgi administruojanciy jmoniy interviu ekspertai isreiské 3
skirtingas pozicijas bendrojo paslaugos kiirimo idéjos vertinimo atzvilgiu: 1) visisko
sutikimo (,visko vieni neapZitirésim, padeda, kai paskambina, kur problema...néra sun-
ku isklausyt ir drauge patys pasitilo kaip spresti®, ,, stebétojy laikai baigési, reikia patiems
daugiau veikti“)- bendrasis paslaugos kirimas ir gyventojy aktyvinimas siejamas su
pilietinés visuomenés ugdymu, i$reiskiamos viltys, kad jaunoji karta bus aktyvesné, jei
matys kasdieniniame gyvenime savo tévy pavyzdj; 2) abejojimas dél idéjos realizavimo
(,manau niekad nebus taip, kad pirmame aukste gyvenantis inicijuos stogo tvarkymag®,
»Zmonés nemato problemy ir nesupranta uz kg moka, tritksta sgmoningumo, kad tai
reikia daryti, nes finansiskai nenaudinga“)- gana neigiama nuomone isreiské vienas
ekspertas, kuris pagal lyderio aktyvumo nuostatas priskiriamas antrajai administruo-
janciy jmoniy atstovy grupei- ,verslininkai 3) pritarimas su iS$imtimis- argumentuo-
jama tuo, kad gyventojai turi turéti pasirinkimo teise- buti aktyviis arba ne, bei pabré-
ziamas dalyvavimo pobudis- orientuotas j geresnj rezultatg ar tiesiog dalyvavimas dél
dalyvavimo (,,biina prasideda aktyvumas po fakto, o norisi pries tai nuomoniy, biina ir
perdéto aktyvumo- daug nory, skundy, o po to perdega- vien eksperty po darbo nereikia,
jy reikia pries sprendzZiant®, ,priklauso nuo namo ir ty Zmoniy, kurie name- turi biti
pasirinkimas- uz pasyvumgq susimokéti galima, vieni nori laisvés, o kiti prievartos®).

Bendrijas atstovaujantys interviu ekspertai isreiskeé labai stipry palaikyma jgyven-
dinant bendrojo paslaugos karimo idéjg ir gyventojy dalyvavimo visokeriopo skati-
nimo priemones. Svarbu tai, kad diskutuojant su tyrimo dalyviais apie bendrojo pa-
slaugos kiarimo idéjos realizavimo galimybes tirtoje paslaugoje, daugelis respondenty
patvirtino, kad jy vadovaujamose organizacijose $i idéja, jos esminiai principai jau
yra jgyvendinami ir ieSkoma budy kaip pagerinti jau esamas praktikas. Tai patvirti-
no metodologinéje dalyje iSdéstytus argumentus pasirenkant viesajg paslauga tyrimo
atlikimui. Dauguma eksperty pazyméjo, kad gyventojy aktyvumo skatinimas yra ne-
iSvengiamas, nes jis lemia socialinj glauduma ir solidaruma bei keic¢ia paslaugos gavéjo
poziurj j atsakomybe uz bendros nuosavybés prieziarg (,.taigi tai jy, jie Seimininkai, jie
negali trukdyti®). Be to, gyventojy aktyvumas yra naudingas ne tik sprendziant ben-
drus organizacinius namo reikalus (,jei kartu gyvenam, vadinasi, ir sprendimg reikia
priimti kartu®), bet ir atlieka ugdomaja, aukléjamaja funkcija- gyventojai labiau vertina
sukurtg paslauga, prie kurios kokybisko rezultato patys prisidéjo savo darbu, diskusi-
jomis, pasitlymais, pinigais ir pan.; sukuriamas pozityvus pavyzdys jaunajai kartai;
iSmokstama ne tik priestarauti, bet ir rasti kompromisg, bendrg sprendimg (,,kiekviena
nuomoné svarbi, nereikia ignoruoti né vieno ir Zmonés labiau pasitikés”). Drauge is-
ple¢iama tam tikry socialiniy grupiy (ypac pagyvenusiy Zzmoniy) socialiné aplinka ir
bendravimo ry$iai, kuriami pasitikéjimo santykiai ir bendrai didéja socialinis kapitalas
(»kiti neturi daugiau su kuo pabendrauti kaip tik su kaimynu®). Dauguma bendrijas
atstovaujanciy eksperty isreiské nuomone, kad bendrojo paslaugos kiirimo sglygos yra
palankesnés, jei daugiabuc¢iame name yra jsteigta bendrija. Respondentai pripazino,
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kad ir tuose namuose, kuriuose yra jsteigtos bendrijos ne visi gyventojai vienodai lin-
ke bati aktyvis ir dométis namo reikalais, taciau bendrijos jsteigimas sudaro salygas
aktyviems namo gyventojams dalyvauti valdyme ir jgyvendinti savo idéjas drauge ,,i$-
judinant® ir kitus namo gyventojus (,,bendrijoj geriau, kitas poziiris- vieni kitus kon-
troliuoja, Zino kaip yra, tvarkosi, o aplinka keicia ir patj zmogy“). Tik kelétas eksperty
(tiksliau 4) isreiské atsargesnj pritarimag gyventojy aktyvumo skatinimui, teigdami, jog
reikty ieskoti ,aukso vidurio“ arba, kad ,svarbus balansas® ,diskusija gerai, bet tai
neturi buti kasdienybé, reikia daugiau uzsiimti organizavimu is gyventojy puseés®, ,jei
protingas- gerai, bet jei vien is smalsumo- maiso, vien pasiplepéjimo nereikia. Valdyme
turi dalyvauti, tegu padaro bent tqg minimumg®.

Apibendrinant tyrimo eksperty nuomones galima teigti, kad dauguma tyrimo da-
lyviy pritaria bendrojo paslaugos kiirimo idéjos jgyvendinimui ir plétojimui tiriamoje
paslaugoje, nors bendrojo paslaugos kiirimo terminas néra vartojamas, o pakei¢iamas
paprastesnémis savokomis kaip ,,bendras darbas su gyventojais®, ,,bendradarbiavimas®
ir pan. Pozitris j gyventojy dalyvavimo skatinimg i§ esmés yra pritariantis (su viena
i$imtimi) ir argumentuojamas ne tik nauda sprendziant bendras namo problemas, bet
ir socialinio, pilietinio ar net asmeninio ugdymo tikslais.

Kalbédami apie paslaugos tiekimo perspektyvas ir gyventojy dalyvavimo skati-
nimo problemas bei galimybes beveik visi respondentai jvardijo jstatymy tobulinimo
poreikj ir asmeninio-pilietinio Zmoniy sgmoningumo didinimo svarba. Anot respon-
denty, ypa¢ daug problemy kyla dél nesavalaikiai kei¢iamy jstatymy, kaip paminéjo
keletas administruojancias jmones atstovaujanciy eksperty: ,jstatymai labiau pritai-
kyti didiesiems miestams, bet Lietuva juk ne tik Vilnius®, ,,apie kaupimo lésas dar vis
diskutuojama, o mes jas renkam jau nuo 1996 m. ir nematom problemos*, ,,nori apriboti
administratoriui kadencijos laikq iki 3 mety, tai kaip jis tada investuos j tuos namus, jei
nezinos kiek ilgai galés dirbti®, ,namo jgaliotinius turim seniai, o dar Vilnius tebedisku-
tuoja apie jteisinimg®, ,jstatymai, reikalavimai pastoviai keiciasi, todél net baisu pradéti
renovacijg, néra aiskumo®, ,,geriau, jei galéty gyventojai pasirinkti administratoriy, o ne
prievarta gauti, bet Ukmergéj kity néra, tai kg daryt®, ,jungtinés veiklos sutartis- nesusi-
pratimas, kurj reikia keisti, tai net ne juridinis vienetas, jokios sutarties pasirasyti nega-
li%, ,pagaliau gal patvirtins naujg bendrijy jstatymg, kuris jau keletg karty atidedamas,
o juk didZiajai tautos daliai jis aktualus®. Jstatymy tobulinimo poreikj akcentavo ir
bendrijy pirmininkai, ypac¢ neaiskia teisine baz¢ dél modernizacijos projekty ir perne-
lyg suvarzytas bendrijy teises savarankiskai tvarkytis bendrijos viduje, pvz. samdant
zmones trumpalaikiams darbams ar tiesiog sudarant sglygas atsilyginti zmogui uz tam
tikrg darbg jo nejdarbinant, daugiau lankstumo panaudojant bendras 1ésas uz paslau-
gas (pvz. i$ akiniy léSy sumokéti uz kiemo valymga) ar aktyvius namo jgaliotinius at-
leisti nuo mokescio ir pan.

Beveik visi interviu ekspertai, kalbédami apie aktualias problemas tobulinant
paslaugos kokybe, paminéjo Zzmoniy sgmoningumo stoka, jog daugiabutis namas yra
visy gyventojy nuosavybé ir reikia priziaréti ji visa, o ne tik savo buta. Anot eksperty,
pagrindinés klaidos buvo padarytos i§ pat pradziy privatizuojant gyvenamuosius bts-
tus, kada nebuvo aiskiai jvardinta, kad gyventojy nuosavybé nesibaigia ties buto duri-
mis, kaip teigia vienas respondentas: ,,per daug lengvai tie butai gauti, kurie nusiperka
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dabar patys, kitaip vertina“. Respondentai nurodé dar keleta gyventojy pasyvumo ir
abejingumo priezaséiy: ,paprasto, kaimynisko bendravimo stoka ir tai sukuria proble-
mas- viskq samdo, nes néra bendry rysiy®, ,triksta gery pavyzdziy reklamavimo, kad
paprastu Zmogumi ir jo darbu dométysi“- ziniasklaida neskelbia pozityviy naujieny,
per daug nihilizmo vie$ojoje erdvéje ir asmeniniame lygyje; ,.tritksta pagarbos valdziai
ir patiems sau“- asmeninio ir institucinio nepasitikéjimo problema. Visgi tyrimo da-
lyviai laikosi optimistinés pozicijos ir pastebi, kad gyventojai yra aktyvesni nei buvo
pries 10 mety, linke labiau dométis bendrais namo reikalais ir neapsiriboja tik savo
asmeninés naudos paieskomis. Kaip teigia vienas i§ tyrimo dalyviy: ,,reikalauti Zzmonés
jau ismoko, bet dirbti ne- reikia isgyvendinti abejingumg, kad patys Zmonés daryty ir
jausty rezultatq®, panasias mintis iSsako dar vienas dalyvis: ,,reikia iSmokti nebiiti bai-
liams, uz save pastoveéti. Patys Zzmonés stabdziai. Daug apgaulés ir Zmonés kopijuoja. ..
tampa abejingi, tik bamba..kq kritikuoja, patys taip elgiasi®.

Nemazai kritikos ir nusiskundimy tyrimo dalyviai i$saké vietinés valdzios at-
zvilgiu, kuri nepalaiko bendradarbiavimo ry$iy nei su bendrijomis, nei su adminis-
truojanc¢iomis jmonémis, per mazai vykdo gyventojy aktyvumga skatinanciy projekty,
nesuteikia reikiamos informacijos, neparemia gyventojy iniciatyvos steigiant bendrija,
nepadeda ruosiant dokumentus modernizacijos ar atsinaujinanciy energijos $altiniy
projektams ir pan. Respondentai nurodé keletg galimybiy, kaip vietiné valdzia galéty
prisidéti prie daugiabuciy namy priezitros paslaugos kokybés gerinimo: 1) visy pir-
ma, i§ tiesy skatinti ir remti bent i$ dalies naujy bendrijy steigima- teikti finansine
paramg dokumentacijai paruosti ir juristo konsultacijoms; 2) daugiau paramos fon-
dy aktyviems namams, sukurti paskatag namams konkuruoti taip skatinant gyventojy
dalyvavima, taciau drauge butina i$vengti ilgy ir sudétingy procediiry paramai gauti
i$ fondy; 3) daugiau atvirumo bendraujant su gyventojais, organizuojant seminarus,
informacinius susitikimus ir pan. (,,valstybé daug pasyvesné nei gyventojai, mes norime
diskutuoti su valdzia, bet jie net j susirinkimus neateina“), 4) paslaugos pasirinkimo
laisvé ir 1é$y perskirstymas- gyventojai atlieka tam tikras savivaldybei priskirtas pas-
laugas patys (pvz. nupjauna zole, kasa sniegg kiemuose, renka siuksles, jsirengia vaiky
zaidimo aiksteles ir pan.), todél dalj 1ésy savivaldybé sutaupo ir turéty ta dalj perskirs-
tyti tiems daugiabuc¢iams, kuriy gyventojai linke tuos darbus padaryti patys (,,Zmo-
nés nori dirbti, tik reikia parodyti, kad jie gali ir kad tai palaiko valdzia®). Tokiu budu
savivaldybé ir daugiabuc¢iy namy bendruomenés sukurty tam tikras bendradarbiavi-
mo/mainy struktaras. Be to, tai sudaryty salygas jgyvendinti tokius projektus kaip
»savivaldybés léSos ar priemonés- gyventojy darbas®, kurie isreiskia esmines bendrojo
paslaugos kiirimo idéjas.

Interviu metu diskutuojant dél tobulintiny sri¢iy prizitrint daugiabucius namus
buvo paminéta ir keletas specifiniy problemy ir pasitlymy: 1) Svietimas - pradedant
nuo bendrojo $vietimo mokyklose, ugdant moksleiviy pagarbg ir atsakomybe bei par-
eigos jausmga (ne tik teises) priziarint aplinkg, kurioje gyvena iki specialiy programy
aukstosiose mokyklose ruosiant bisto vadybininkus- specialistus; 2) nemokamy mo-
komyjy seminary organizavimas bendrijy pirmininkams- tyrimo ekspertai pazy-
méjo, kad bendrijy pirmininkai elementariai stokoja pagrindiniy ziniy kaip tvarkyti
namo dokumentacijg, kokie yra reikalavimai ir pan., ypac tai pastebima mazesniuose
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miestuose; 3) bendrai triksta bendrijy veiklos kontrolés, i$ esmés gyventojai turi pa-
sikliauti ,,pirmininko s3zine®; 4) néra draudimo kompanijy, kurios drausty bendros
dalinés nuosavybés objektus (pvz. kad kompensuoty jtrikusio vamzdzio padaryta
zalg); 5) daugiabuciy gyvenamyjy namy priezitira rajoniniuose miesteliuose vykdoma
tik formaliai dél nepakankamy finansiniy istekliy ir specifiniy salygy, kurios skiriasi
nuo didziyjy ar rajoniniy miesty; 6) administruojanciose ijmonése per mazai darbuo-
tojy tiesiogiai dirbanciy su gyventojais- paprastai jy yra 2-5, tai salygoja situacija, kad
vienas darbuotojas yra atsakingas uz 100 ar daugiau namy priezitrg, todél palaikyti
glaudesnius rysius su gyventojais néra galimybiy; 7) netinkamai organizuojami agita-
ciniai seminarai gyventojams ir administratoriams dél daugiabuc¢iy namy moderniza-
vimo- pernelyg akcentuojamas finansinis aspektas, bet per mazai suteikiama informa-
cijos, kaip galima pagerinti gyvenimo salygas, kokias naujoves galima pritaikyti ir kaip
isvengti klaidy.

Nepaisant i§sakyty kritikuotiny ir taisytiny aspekty daugiabucio namo priezitros
paslaugos srityje, interviu ekspertai iSreiské bendrai optimistines ateities perspektyvas
jgyvendinant bendrojo paslaugos karimo idéja ir skatinant gyventojus buti aktyviais
paslaugos bendra-kuréjais: respondentas- ,,pilietinés visuomenés sukiirimas neisvengia-
mas, patys Zmonés spaus, jaunoji karta vis labiau to norés, turi biiti pagarba valstybei ir
aplinkai...optimistas esu, manau, kad pasikeis poZitiris, ims vertinti tai, kg patys sukurs.
Ateityje bus kitaip, nes kitoks poZiiiris bus jdiegtas®.

Dalyvaujanciy gyventojy charakteristika

Kaip jau buvo minéta metodologinéje dalyje, kokybinio tyrimo metu buvo siekia-
ma atlikti interviu su tais bendrijy ir administruojanciy jmoniy atstovais, kurie issi-
skiria lyderio aktyvumu, dirbant su gyventojais. Kadangi bendrojo paslaugos kirimo
atveju yra svarbi ne tik paslaugos teikéjo/administratoriaus iniciatyva, bet ir paslaugos
gavéjo- gyventojo aktyvumas, interviu metu buvo praSoma respondenty apibadinti,
kokiomis savybémis i$siskiria aktyviausi jy priziirimy namy gyventojai, kaip pasireis-
kia jy aktyvumas ir kuo aktyviis gyventojai i esmés skiriasi nuo pasyviy gyventojy.
Nataralu, kad, kaip ir bet kurioje kitoje paslaugy organizacijoje, bendrijose ir admi-
nistruojanc¢iose jmonése paslaugos gavéjai skiriasi savo dalyvavimo elgsena, todél api-
bendrinant interviu eksperty suteikta informacijg, buvo identifikuoti dalyvaujanciy
gyventojy profiliai.

Visy pirma interviu ekspertai apibiidino aktyviausius gyventojus pagal demo-
grafines charakteristikas: amziy, lytj, uzimtumga bei i$silavinimg. Didzioji dauguma
respondenty paminéjo, kad vieni aktyviausiy gyventojy pagal amziy yra pensininkai
ir vyresnio amziaus zmonés, kuriems vir$ 40 mety. Kaip teigé viena respondenté: ,,vy-
resnio amziaus- natiiralu, nes jaunam, dirbanliam sunku atsitraukti, labiausiai ir tin-
ka tokie, jiems tritksta veiklos, pakelia iipg, veikla aktyvina Zmones, vaisty nebereikia“.
Be to, buvo atkreiptas démesys, kad pagyvene, pensinio amziaus Zmonés neretai yra
pernelyg nuvertinami kaip nieko nebegalintys ir neveikiantys. Tuo tarpu demografiné
statistika rodo, kad vidutinis statistinio Lietuvos piliecio amzius didéja, vadinasi, reikia
skirti daugiau démesio vyresnei kartai ir suteikti galimybe vyresnio amziaus Zzmonéms
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realizuoti save ne tik darbinéje veikloje, bet ir prisidedant prie tam tikry vieSyjy pas-
laugy kokybés gerinimo, panaudojant $ios amziaus grupés zinias, patirtj ir stiprig mo-
tyvacijg bati reikalingam. Tyrimo dalyviy nuomone pasyviausia amziaus grupé yra
gyventojai iki 35 mety, ,kuriems daugiau ripi kaip savo asmening gerove susikurti®,
»gal jaunimas nusivyles, isvaZiaves, ,paleide sparnus®. Visgi nemaza dalis respondenty
isreiske kitokiag nuomone: ,,tai mitas, kad tik pensininkai aktyvis, pas mus visi uzsiéme,
bet susirenkam vakarais®, ,,pensininkai labiau linke palaikyti, bet ne visi gali prisideét®,
sjaunesni- konkretesni ir trumpesni, nes neturi laiko, o su vyresniais reikia daugiau lai-
ko®, ,jauni sako- sakyk, jei reiks kg padaryti. Anot $ios grupés respondenty ne amzius
yra esminis kriterijus nulemiantis aktyvuma, ,Zmogaus biidas daug lemia®, ,nuo vai-
kystés kitoks aukléjimas- jei akcentuojami tik pinigai- nieko gero, tai tévai perduoda®,
»tai Sviesits, sgmoningi Zmonés®, ,,lemia Zmogaus vidus ir siela”“. Drauge pastebima, kad
yra aktyvis tie vyresnio ar pensinio amziaus gyventojai, kurie ,,dirbe su popieriais, pe-
dagogai ir mano, kad jie dar galéty kazkq naudingo padaryt*, ,iséje j pensijg tampa nie-
kuo, o pries tai dirbe atsakingesnj darbg, taip randa sritj, kur pasireiksti“. Taigi, galima
teigti, kad amziaus ribos apibudinancios aktyvius gyventojus yra salyginai didelés nuo
35 iki 70 mety ir daugiau. Tuo tarpu gyventojai iki 35 mety jvardijami kaip pasyviausi,
nors kai kuriais atvejais pasitaiko isim¢iy.

Lyties atzvilgiu daugelis tyrimo dalyviy nurodé, kad tai néra lemiantis kriteri-
jus, taciau jvardijo, kad moterys yra $iek tiek aktyvesnés, iSreiskiant procentiniu san-
tykiu: 60 proc. moterys ir 40 proc. vyrai. Anot eksperty, tai i$ dalies lemia natiiralios
demografinés ir socialinés priezastys: ,,Siaip ir vyrai, ir moterys- bet vyry Siaip néra“
»moterys labiau- vyry néra normaliy visai, o kiti nuomininkai®, ,lytis nesvarbu, bet ty
vyry normaliy nedaug®, ,motery daugiau- tiesiog vyry maZiau yra“. Be to, pastebéta,
kad lytis $iek tiek jtakoja dalyvavimo pobudj: ,,moterys kars¢iau reaguoja, o reikty ra-
miau...sukelia daug erzelio®, ,labiausiai reiskiasi moterys be mokslo ir kur turtingiau
gyvena- kelia balsq®, ,,vyrai daugiau iniciatyviis- uZtenka pasakyti®, ,,vyras niekada ne-
rinks parasy, tik moteris®, ta¢iau kai kurie respondentai nurodé, ,,kad moterys daugiau
j susirinkimus eina’, ,moterys i$ pat pradziy aktyvesnés, o j antrg etapg, kai dirbti reikia,
kviecia vyrus®, ,moterys aktyvesnés is principo, o vyrui reikia jrodyti, kad jam reikia“.
Galima teigti, kad didesniu aktyvumu pasizymi moterys dél demografiniy ir asmeni-
niy priezasciy, jos aktyviau dalyvauja namo valdymo reikaluose, tuo tarpu vyry akty-
vumas labiau pasireiskia organizacinése veiklose ir konkreciuose tikiniuose darbuose.

Tyrimo dalyviy buvo klausiama, ar uzimtumas turi svarbig jtaka gyventojy ak-
tyvumo pasirei$kimui, remiantis prielaida, kad darbingo amziaus ir tiesiog dirbantys
zmonés yra labiau uzimti ir nemazg laiko dalj turi skirti savo darbinéms pareigoms,
todél gali turéti maziau laisvo laiko i$tekliy, kuriuos galéty skirti aktyviai veiklai dau-
giabucio namo priezitrai. Visgi didzioji dauguma interviu eksperty isreiské priesinga
nuomone, jog ,dirbantys Zmoneés yra net aktyvesni®, ,visi aktyviis biitent dirbantys, o
ne nieko neveikiantys“. Tokia nuomoné gali buti paaiskinta tuo, kad dirbantys Zzmonés
domédamiesi bendrais namo reikalais ir norédami prisidéti prie tam tikry pasialymy
realizavimo, turi daugiau galimybiy rinktis, kokia aktyvumo forma tai padaryti: pa-
syviai- patariant ir skiriant papildomy lésy ar aktyviai- skiriant savo laikg ir pastangas
darbui atlikti. Kaip nurodé viena tyrimo dalyvé: ,,jei negali Zmogus savo darbu prisidet,
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jie paremia pinigais, nes negali dél darbo grafiko. Tai irgi sprendimas- tie, kurie dirba
gerai, kurie ne- turi susimokéti rinkliavg®. Tuo tarpu bedarbiai buvo apibudinti kaip
probleminé gyventojy grupé, nes jie ,visada viskuo nepatenkinti®, ,laiko turi sociai ir
tik serialus Ziiiri“, tac¢iau nepasitenkinimas tam tikromis namo tvarkymo sritimis ne-
salygoja didesnio $iy gyventojy aktyvumo. Tyrimo rezultatai rodo, kad gyventojy da-
lyvavimo aktyvuma nebutinai lemia didesni laiko istekliai bei pasitvirtino prielaida,
kad gyventojy aktyvumas vienoje visuomeninio gyvenimo sferoje, salygoja aktyvuma
ir kitose sferose, ta¢iau dalyvavimo israiskos forma gali buti pasyvesné.

I$silavinima, kaip vieng svarbiausiy gyventojy dalyvavimo bendrai kuriant pa-
slaugg, jtakojanciy veiksniy, jvardijo dauguma tyrimo dalyviy. Tik keletas responden-
ty nurodé, kad ,,nei iSsilavinimas, nei amzius néra svarbu ar gyventojas bus aktyvus®.
Tuo tarpu didzioji dauguma interviu eksperty patvirtino, kad issilavinimas pats savai-
me negarantuoja zmogaus aktyvumo, taciau sukuria daugiau prielaidy jam atsirasti
ar didéti. Anot vieno i$ tyrimo dalyviy: ,iSsilavinimas svarbu kaip ir uzimtumas- jis
praplecia Zzmogaus mgstymg, nebelieka to sovietinio supratimo, kad viskas ,,ant lékstu-
tés“ turi buiti atnesta, tai keicia ir Zzmogaus poziirj j aplinkg, kq jis pats turi padaryti®.
Tyrimo metu ekspertai gana daznai i$skirdavo pedagoginéje ar tiesiog $vietimo sferoje
dirbanciy ar dirbusiy Zzmoniy didesnj aktyvuma, nors tyrime nebuvo siekiama deta-
liau jvertinti iSsilavinimo specializacijos poveikj gyventojy aktyvumui, $iy sasajy ana-
lizé gali pasitarnauti kaip iSeities taskas biisimiems tyrimams. Interviu ekspertai nuro-
dé, kad issilavinimas yra svarbus ne tik kaip skatinamasis veiksnys, bet ir kaip didesni
sugebéjimai isreiksti savo nuomone, ja pagristi ir ieskoti visus tenkinancio sprendimo.
Pastebéta, kad labiau i$silavine gyventojai yra maziau emocionals priimant sprendi-
mus, konkretesni, reik§dami mintis ir pageidavimus, linke diskutuoti ir i§girsti kitg
nuomone, teikti pasitlymus, kaip spresti problemas, o ne tik skystis bei sugeba jtikinti
ir suburti kitus gyventojus bendrai veiklai: ,,kur neissilavine- Ziauriai rékia, o issilaving
tyliai isklauso ir su jais gali spresti, ,tiems, kur iSsilaving- uZtenka vieng kartg pasaky-
ti%, ,issilaving labiau (aktyvesni)- turiu profesoriy pagalbininkg, kuris praveda susirin-
kimus, suvaldo visus®, ,issilavinimas yra ypac¢ svarbu- tai formuoja nuostatas®, ,,labiau
ispruse sitilo konstruktyviai kg nors spresti®, ,issilavinimas duoda konkretumo, lengviau
bendrauti, kitaip- tik piktas, bet nieko nepasako naudingo®. Taigi, i$silavinimas kaip
demografiné charakteristika néra nulemianti asmens dalyvavimo aktyvumg, bet gali
jtakoti dalyvavimo budo pasirinkima bei elgesj jau dalyvaujant tam tikroje veikloje.

Tyrimo dalyviy buvo klausiama, kuo aktyviausi namo gyventojai skiriasi nuo pa-
syviy gyventojy, kokiomis charakteristikomis bendrai pasizymi aktyviausi gyventojai.
Daugelis interviu eksperty isskyré ne socialines, organizacines ar demografines cha-
rakteristikas, o asmeniniy savybiy jtaka: ,jiems ne tas pats®, ,draugiski, patars, pasakys
ir pades®, ,j kuriuos gali atsiremti*, ,tik asmeniniai dalykai- supratimas, kad ne tik butas
tavo, bet ir bendra nuosavybé®, ,negalvoja tik apie ,as“, ,pasiziiiri kaip bus kitam". Tuo
tarpu pasyviyjy gyventojy salyginai iSskirtos 3 grupés: 1) orientuoti j save- ,tiesiog
»zmogaus problema, nesupratimas, néra atsakomybes, tik apie save galvoja“, 2) viska
neigiantys- ,,niekas nejdomu, abejingi®, ,,net nesiskundzia, abejingumas visur ir neisju-
dinsi®, 3) ,slapukai®- gali skystis, bet pats nieko nedaro, neprisistato, neina j susirinki-
mus- ,,jis net neZino uz kg balsuoja ir pasiraso”.
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Bendrai kuriant daugiabucio namo priezitiros paslauga, dalyvaujanciy gyventojy
aktyvumas pasireiskia labai jvairiomis formomis nuo gana pasyvaus dalyvavimo, kaip
doméjimosi, savalaikio mokes¢iy sumokéjimo, prisidéjimo paprasius, skambinimo,
pastebéjus problemg, skundimosi, iki aktyvios veiklos: dalyvauja susirinkimuose, dir-
ba kaip namo jgaliotiniai, ateina su pasitilymais, patys padaro smulkius darbus, veikia
kaip lyderiai- sutelkia kitus gyventojus, surenka gyventojy parasus ir pan. Pastebétina,
kad nemaza dalis gyventojy yra linke buti neaktyvis, kol néra pakvieciami ar papra-
$omi prisidéti. Tai patvirtina metodologinéje dalyje iSsakytus argumentus, kad akty-
vi administratoriaus kaip lyderio veikla su gyventojais yra svarbus kriterijus galintis
paskatinti arba prie§ingai sumazinti gyventojy dalyvavima bendrai kuriant paslaugg.

Remiantis interviu eksperty suteikta informacija, pats dalyvavimo pobudis gali
bati skirtingas, nulemtas skirtingos israiskos pagal tai, kiek asmuo yra linkes asme-
niskai investuoti savo isteklius j paslaugos kokybés gerinima: 1) pasyviai neigiamas-
orientuotas j skundimasi ir kontrole, nors ir siekiant gery tiksly i$spresti problema,
nejdedant savy pastangy (laiko, darbo ir pan.) ir nepateikiant pasitilymo, kaip reikéty
spresti vieng ar kita problemg, bendrose namo gyventojy veiklose nedalyvauja; 2) pa-
syviai teigiamas- orientuotas j laukima, aktyvus tampa tik paprasius, pakvietus, pats
nerodo iniciatyvos ir neteikia pasiiilymy, nors namo valdymo procesuose kartais daly-
vauja; 3) aktyviai neigiamas- linkes dalyvauti valdyme, aktyviai rei$kia savo nuomone,
kritikuoja esamg tvarka ir pasitilymus, gali veikti kaip lyderis organizuojant gyventojus
pries$ tam tikrg sprendimg, tac¢iau nepateikia alternatyviy pasitlymy problemai spresti
bei neprisideda savo darbu jgyvendinant sprendimus; 4) aktyviai teigiamas- sutinka
dalyvauti pakviestas ir pats inicijuoja pasitilymus ar bendras veiklas, gali sutelkti gy-
ventojus bendrai veiklai, atlieka smulkius darbus, aktyviai domisi paslaugos teikimo
naujovémis ir problemomis; 5) momentinis- tai laikas nuo laiko pasikartojantis tam
tikry gyventojy aktyvumas, kuris tyrimo dalyviy jvardijamas kaip ,,VIP klientai pagal
meénulio faze®, paprastai $ie gyventojai linke j pasyvy neigiamg dalyvavima, taciau pa-
tys dalyviai ir dalyvavimo budai visada yra tie patys.

Visus dalyvaujancius gyventojus pagal interviu eksperty i$sakyta nuomone, gali-
ma suskirstyti j 3 grupes, kurios i$skirtos pagal dalyvavimo pobudj ir gyventojy nuos-
tatas dalyvavimo atzvilgiu:

1 grupé: dalyvauju pakviestas ir rodau iniciatyva teigdamas pasitlymus, prisidedu
pats ir kitus paraginu;

2 grupé: visada padedu kg nors padaryti, jei papraso, prisijungiu prie organizuoty
veikly, bet pats pasialymy neteikiu, nes manau yra geriau iSmananciy;

3 grupé: domiuosi ir reikalauju i§ namo administratoriaus kokybisko darbo, ta¢iau
neturiu laiko ir noro pats prisidéti.

Pirmajai grupei priskiriamus gyventojus galima apibudinti kaip samoningus pi-
lie¢ius, kurie prisiima atsakomybe uz bendros nuosavybés prieziirg, aktyviai domisi
namo administravimo reikalais ir linke patys inicijuoti jvairias paslaugos kokybe geri-
nanéias priemones bei investuoti savo laika, Zinias ir jgiidzius dél bendro intereso. Sie
gyventojai kreipiasi j namo administratoriy ne tik pastebéje problemga, bet ir teigdami
konkrecius pasialymus, pageidavimus kaip pagerinti namo priezitra, aiskiai supranta,
kokiy istekliy reikia, norint jgyvendinti tam tikras idéjas, teikia pasitilymus, kaip tai
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padaryti kuo mazesném sanaudom. Be to, aktyviai teigiamu dalyvavimo pobudziu pa-
sizymintys gyventojai turi organizaciniy, lyderio savybiy, sugeba sutelkti kitus gyven-
tojus bendrai veiklai ir paskatinti asmeniskai prisidéti savo darbu prie namo priezitiros
reikaly. Kaip teigia J. Palidauskaité (2007, p. 65), toks pilietis rapinasi ne tik asmenine,
bet ir visy gerove. Jis aktyviai dalyvauja bendruomenés gyvenime, veikia visuomenés
naudai. Anot tyrimo eksperty, tokie gyventojai ,,dirba patys ir siilo®, ,,pozityviai nusi-
teike, kurie ateina 1 ar 2 kartus j puse mety, bet pateikia konkrecius pasiulymus®, ,pasi-
Ziuri kaip bus kitam®, ,,net jei liga neleidZia, Zmoneés jauciasi kalti, nori atsilyginti, kad
negali darbu prisidéti®, ,,labiau bendrauja ir néra uZsispyre®, ,viskq daro kaip sau, todél
Zymiai kitaip viskas®, ,stiprios namo asmenybés, kurios turi autoritetg”. Sios grupés gy-
ventojus galima laikyti tikrais paslaugos bendra-kuaréjais, idéjy generatoriais ir jvairiy
istekliy teikéjais, kurie naudojasi tiek aktyviomis, tiek pasyviomis dalyvavimo paslau-
goje galimybémis, o jy pastangos vertinamos ir palaikomos i§ namo administratoriaus
pusés: respondentas- ,,turim netgi sgrasus savo aktyvisty, tai pirmiausia su jais skam-
binameés, kalbam, nes per juos ir kitus (gyventojus) pasiekiam...daug padeda tiesiogiai
bendraujant su gyventojais®.

Antroji dalyvaujanciy gyventojy grupé tyrimo eksperty jvardijama kaip ,,neisnau-
dotas potencialas“- tai pasyviai teigiamu dalyvavimo pobudziu pasizymintys gyvento-
jai, kurie palaiko gyventojy dalyvavimo aktyvinimo idéja ir veiklas, supranta aktyvios
gyventojy veiklos bendrai kuriant paslaugg naudg namo bendruomenei ir apskritai
kiekvienam gyventojui, ta¢iau néra linke ,,garsiai“ reiksti savo nuomoneg susirinkimuo-
se, skystis ar teikti savus pasitlymus sprendziant problemas. Tokie gyventojai pasitiki
namo administratoriumi, jo kompetencija ir linke prisidéti savo darbu, kada yra pa-
kvieciami ar paprasomi: ,,Zitiri kg pirmininkas pasakys ir tik tada pasiilo, kas ,,juodai
gali darbus padaryti®, ,dazniausiai prisideda paprasyti®, ,paprasau, jei kg reikia pada-
ryt, o jie neatsisako“ arba ,tyliai“: ,,biina tiesiog padaro, sutaiso ir nieko niekieno nepra-
S0, drauge noriai dalyvauja bendrose gyventojy veiklose, talkose: ,,pamato, kad vienas
kasa, ir kiti prisijungia“. Si gyventojy grupé yra potencialils paslaugos bendra-kiaréjai,
kurie prisideda prie paslaugos kiirimo nors ir ne pastoviai, taciau vedami bendry in-
teresy, nesavanaudiskais tikslais ir dirba kaip namo administratoriaus pagalbininkai,
todél jy dalyvavima didele dalimi lemia namo administratoriaus aktyvus darbas su
gyventojais, bendravimas bei geri kaimynystés rysiai. Plétojant bendrojo paslaugos
karimo idéja, antrajai grupei priskiriami gyventojai yra tie paslaugos gavéjai, kuriy
dalyvavimo skatinimas bendrose ir individualiose veiklose tikétina yra perspektyviau-
sias dél pozityvaus asmeninio pozitirio, nors ir stokojant lyderio savybiy ar asmeninés
iniciatyvos sprendziant.

Treciajai grupei priskirti dalyvaujantys gyventojai apjungia pasyviai neigiamu,
aktyviai neigiamu ir momentiniu dalyvavimo pobudziu pasizymincius gyventojus.
Nepaisant tam tikry skirtumy pagal dalyvavimo pobudj, visiems $ios grupés gyven-
tojams budinga tai, kad jy dalyvavimas respondenty buvo jvardintas kaip turintis
»heigiama atspalvi®, kuris pasireiskia kritikos ir kontrolés maksimumu, esant minima-
lioms ar nulinéms asmeninéms pastangoms darbo, sprendimy jgyvendinimo prasme.
Dalis $iai grupei priskiriamy gyventojy ne tik skundziasi ir kritikuoja, bet gali suor-
ganizuoti palaikanciy gyventojy grupe protestuojancig prie$ namo administratoriaus
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sprendimus, taigi pasiZzymi organizacinémis ar net lyderio savybémis, ta¢iau dazniau-
siai tokie lyderiai naujy idéjy ar savy sprendimy nepasiilo bei nezino budy, kaip jgy-
vendinti tam tikras idéjas, kitaip tariant, dalyvavimas yra nukreiptas j esamos situa-
cijos neigimg ir kritika, taciau nepateikiant alternatyvy. Anot tyrimo eksperty ,net
ir utopinés idéjos yra vertinamos ir isklausomos, kad tik Zzmogus dométysi ir kalbéty",
»blogiau, kai nei skundziasi, nei Saukia®, taip namo administratoriai siekia palaikyti bet
kokias gyventojy aktyvumo israiskas. Kaip nurodo tyrimo ekspertai, $iai grupei priski-
riami gyventojai yra labiau linke reikalauti nei patys dalyvauti dirbdami ar sialydami:
»Skambina ir vidury nakties, mano, kad as turiu po ,tritisikais“ bégti ir taisyti krano®,
»aktyvumas padidéja po sqskaity gavimo®, ,,atsiranda lyderiy, kurie patraukia ne tik tei-
giamai, bet ir negatyviai- nuteikia kitus, suklaidina, o paskui nurimsta, kai issiaiskina®.
R. Grigo (2003, p. 23) jzvalga itin aktuali $iuo atveju, jog nadienos lietuvis, Zvelgdamas
j dramatiska realybe, linkes niurzgéti, bet pacia priezastj, gimdancia jo niurzgéjima,
bevelija palikti spresti kitam. Dar viena dalis $iai grupei priskiriamy dalyvaujanciy
gyventoju jvardijami eksperty kaip ,,ménulio Zmonés®: ,,VIP klientai pagal ménulio faze
bangomis praeina®, ,turim 5 etatinius , teisybés ieskotojus®, kurie jaucia pareigg moralg
atskaityti®, ,,pasitaiko ligoniy...buvo atvejis, kad nejsileido j butg patikrinti vandens, o
paskui apkaltino, kad noréjau isprievartauti“. Pastarieji gyventojai pasizymi fragmen-
tisku, momentiniu aktyvumu tarsi profilaktine priemone, ta¢iau kaip teigia ekspertai,
toks aktyvumas pats blogiausias ir neduoda jokios naudos, nes ,,daug laiko ir démesio
iSeikvojama niekiniams skundams, jtraukiama deSimtimis Zmoniy, o rezultato jokio®.
Visos aptartos gyventojy grupés jvardijamos kaip aktyvios, dalyvaujancios, taciau
skiriasi dalyvavimo elgsenos iSraiska. Apibendrinant tyrimo eksperty i§sakytas nuo-
mones dél gyventojy dalyvavimo aktyvumo bendrai kuriant tiriamg paslauga, tenka
pastebéti, kad gyventojy dalyvavimo aktyvumas atspindi bendra visuomenés akty-
vumo situacijg Lietuvoje, todél skatinant gyventojy kaip paslaugos gavéjy aktyvuma,
reikia jdéti daug pastangy, taciau jos néra beviltiSkos- daznai pakanka pakvietimo
ar aktyvesnio namo administratoriaus raginimo, nuteikiant gyventojus pozityviai ir
jtikinant, kad jie patys gali daug ka nuveikti ir pakeisti. Drauge pasitvirtino prielai-
dos, kad aktyviausi paslaugos bendra-karéjai yra tie, kurie aktyviai dalyvauja ir kitose
visuomeninio gyvenimo srityse. Svarbu paminéti, kad tyrimo eigoje i$ryskéjo kelios
papildomo démesio reikalaujancios temos. Viena i$ jy- galima neskaidri namo admi-
nistratoriy veikla. Kaip paminéjo tyrimo ekspertai: ,,paskelbém konkursg, laiméjo ne-
brangus projektas, bet véliau buvo neskaidrumy®, ,,man davé suprast, kad galiu gaut
kiek noriu procenty nuo darby,- nesutikau, bet juk yra ir nesgziningy, kurie sutinka®,
»zinoma, reikia sqzinés- negali vogti nuo savy kaimyny“. Taigi gyventojy abejinguma
ir nepasitikéjima neisvengiamai slopina neskaidri namo administratoriy veikla, todél
aiskios atskaitomybés gyventojams procediiros turi buti vienas i$ pagrindiniy namo
administratoriaus darbo vertinimo kriterijy. Drauge pastebéta, jog daugiabucio namo
prieziiiros paslaugoje itin reik$mingg vieta uzima tarpasmeniniai santykiai, pagristi
pasitikéjimu, ilgametémis pazintimis, lankstumu ir reagavimu: ,.esu susibendraves su
tinkly vadovybe ir Zinau jstatymus, tai noriu, kad sistema normaliai veikty®, ,,as kovo-
ju uz Zmones visur, net kad kompensuoty nuostolius, daug kg lemia pazintys®. Taigi,
nepaisant vietinés valdzios inicijuojamy gyventojy aktyvuma skatinamyjy veikly ar
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jstatymuose numatyty galimybiy, paslaugos kiirimo procese dalyvauja Zzmonés, kurie
jtraukti j tarpasmeninius santykius iesko teiséty bei neteiséty budy gerinant paslaugos
kokybe. Tokie nelegaliis veiksmai, nors ir paremti gerais ketinimais, gali turéti neigia-
mas pasekmes. Kaip vieng i$§ probleminiy temy tyrimo ekspertai i§skyré- nuomininky
ir socialinio biisto gyventojy klausimg. Pastebéta, kad $iy grupiy gyventojai yra linke
labiausiai nusi$alinti nuo namo priezitiros paslaugos funkcijy tiek pasyvia, tiek aktyvia
forma, be to, dél specifinio jy, kaip namo gyventojy statuso, tampa sunku spresti ky-
lanc¢ias konfliktines situacijas.

3.1.2. Bendrojo paslaugos kiarimo sri¢iy identifikavimas

Atliekant kokybinio tyrimo eksperty interviu, vienas svarbiausiy klausimy buvo
issiaiskinti, kokiose gyvenamujy namy bendros dalinés nuosavybés priezitiros paslau-
gos srityse dalyvauja gyventojai, kokiose jy dalyvavimas pageidautinas, bet dar nepa-
kankamas bei kaip aktyviai gyventojai tai linke daryti. Kaip buvo minéta metodolo-
ginéje darbo dalyje, esamy ir potencialiy daugiabuciy gyvenamyjy namy priezitiros
paslaugos funkcijy i$siaiskinimas, siejamas su bendrojo paslaugos karimo sric¢iy iden-
tifikavimu. Interviu eksperty paminétos esamos ir galimos bendrojo paslaugos kiirimo
sritys buvo panaudotos kaip kiekybinio tyrimo instrumento ketvirtojo diagnostinio
bloko pagrindas. Pastebétina, kad identifikuojant galimas bendrojo paslaugos kiirimo
sritis, tyrimo ekspertai nurodydavo ir galimg (ar esama) gyventojy asmenine pozicija
dalyvaujant, kuri suteikia papildomos informacijos apie gyventojy potencialy aktyvu-
mo lygj, o ne tik dalyvavimo sritj.

Dazniausiai interviu ekspertai paklausti apie gyventojy dalyvavimo galimybes
paslaugoje, pirmiausia pateikdavo bendrag pozitrj: ,visur, kad tik nenukentéty kiti*,
sapskritai visur turéty®, ,visur gali, ypac kas liecia smulkius darbus®, ,visur, kur negali
pakenkti®, ,viskg kg patys galim, nuveikiam®, ,visur, juk pinigai visy®, ,leidZiam daryti
viskg, kur néra pavojaus kitiems® ir pan. Ta¢iau drauge nurodé tam tikras i$imtis: ,,ne-
gali tik svarbiy tasky valdyti, kur reikia specialisty®, ,,spec. mazgy negali priZitiréti, o
kitkg viskqg patys®, ,kai kur reikia specialisty, pvz. Silumos sistemos prieZiiirg ne kiekvie-
nas gali atlikti®, ,,sitilo savo rangovus, bet Zitirim, kad kokybiskai bity, su ,garaZiniais*
nelabai susidedam®.

Apibendrinus tyrimo eksperty i$sakytas nuomones, galima i§skirti pagrindines
bendrojo paslaugos kiirimo sritis, kurios suskirstytos j 7 grupes, pagal veiklos pobudj
ir gyventojy aktyvumo pozicija: namo valdymas ir administravimas, namo aplinkos
priezitira, namo vidaus patalpy priezitra, organizaciniai darbai, finansiniy lésy sky-
rimas, informacinés paslaugos, smulkas tkiniai- santechniniai darbai. Bendrojo pa-
slaugos ktirimo sritys ir jas iSrei$kiantys empiriniai indikatoriai pateikiami 13 priede.

Tyrimo eksperty paprasius iskirti daugiabuc¢io namo priezitros sritis, kuriose gy-
ventojai jau dalyvauja kaip paslaugos bendra-karéjai, dazniausiai buvo minimos namo
valdymo ir administravimo, namo aplinkos ir vidaus patalpy prieziaros ir smulkiy
tkiniy-santechnikos darby atlikimo sritys. Pastebétina, kad gyventojy dalyvavimas
daugiabucio namo priezitros srityse reiksmingai nesiskiria nepriklausomai nuo to, ar
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jmonés. Tiesa, administruojancias jmones atstovaujantys tyrimo ekspertai pazyme-
jo, kad bendrai visose srityse gyventojai yra maziau aktyvis tuose namuose, kuriuose
néra jsteigta bendrija, be to, tokiuose namuose gyvenantys apskritai néra linke rodyti
iniciatyvos ir daugiausia apsiriboja namo administratoriaus informavimu apie proble-
mas. Tuo tarpu daugiabuciuose namuose, kuriuose yra jsteigtos bendrijos, gyventojai
yra linke daugiau jsitraukti j bendrus namo prieziiros reikalus ne tik informuodami,
susimokédami uz tam tikras paslaugas ar skysdamiesi, bet ir investuodami savo tu-
rimus kitus i$teklius: Zinias, patirtj, darbg, laika ir pan. Kaip teigia vienas i$ tyrimo
eksperty: ,Zymiai lengviau dirbti su tais namais, kur yra bendrijos. Geriausios tos, kur
pirmininkas yra is to namo, dirba be uzmokescio ir 10 karty apeina tqg namg is visy pu-
siy, su tokiu lengviausia bendrauti, tokios bendrijos superinés, bet jy maZai. Jei tampa
UAB-ais tai nebéra tos bendrijos esmeés®.

Nepakankamai i$naudotomis ar potencialiai galimomis sritimis aktyvesniam
gyventojy dalyvavimui bendrai kuriant paslauga interviu ekspertai jvardijo jvairiy
organizaciniy darby atlikimg, informacinio pobudzio veiklas ir finansiniy lésy kaip
paramos skyrima. Siose srityse pasireiskiantis gyventojy dalyvavimas apibiidinamas
kaip fragmentigkas, maziau aktyvus, i$skyrus, informacinio pobtadzio dalyvavima, kai
gyventojas, kaip paslaugos gavéjas, skundziasi namo administratoriui dél jo netenki-
nanciy paslaugos aspekty. Ypa¢ finansiniy lésy kaip paramos skyrimo galimybés dar
néra pakankamai i$naudotos netgi tuose namuose, kuriuose yra jsteigtos bendrijos,
kadangi tyrimo dalyviai paminéjo, kad mazai gyventojy skiria 2 proc. gyventojy paja-
my mokescio savo namo priezitirai, nors teisinés galimybés tam yra sudarytos, skirtin-
gai nei administruojanciy jmoniy prizidrimuose namuose. Tuo tarpu finansiniy lésy
skyrimas tam tikriems namo priezitiros darbams atlikti teisiskai yra apribotas, nors
tyrimo ekspertai minéjo, kad tokiomis priemonémis yra naudojamasi. Kaip vienas i$
finansiniy lé$y skyrimo panaudojimo budy daznai buvo minimas tam tikras simboli-
nis mokestis kaip bauda uz nedalyvavima ar tam tikry darby neatlikima (pvz. laipti-
nés nevalymas, nedalyvavimas kiemo tvarkymo talkoje ir pan.). Kaip pazyméjo vienas
i$ ekspertu, ,,Zmogus nori prisidéti, bet negali pats dalyvauti, jaucia kalte, tai tiesiog
duoda kelis litus kaip kompensacijg“ arba, anot kito eksperto, tam tikras mokestis uz
kazko nedaryma ir nedalyvavima atlieka aukléjamaja funkcijg ir uztikrina gyventojo
teise rinktis, bet nei$spresti teisiniai dalykai: ,,susiorganizuoja talkas ir pasidaro patys,
viskg susiZino ir jei yra nenorinciy jiems tiesiog israsom sqskaitq ir tik susimoka- Siek
tiek prasilenkiam su civiliniu kodeksu, ,,jei nuomininkai nenori valytis, jie rastiskai tai
patvirtina ir turi susimokét 20 It papildomai®, ,,buvo problema dél Siuksliy prie kontei-
neriy- padéjo, kai pakabinom skelbimg, kad bauda uz Siukslinimg ne vietoje bus 2000 It
ir tai suveiké psichologiskai, nors tokiy baudy teisiskai néra. Niekas kitas nepadéjo nei
policija, nei savivaldybé“. Suprantama, kad finansiniy lésy skyrimas nereiskia aktyvaus
gyventojo dalyvavimo bendrai kuriant paslaugg, taciau tai viena i§ galimy pasyvaus
dalyvavimo formuy, kuri uztikrina gyventojo pasirinkimo teise bei sudaro salygas tam
tikroms gyventojy grupéms bent pasyvia dalyvavimo forma prisidéti prie daugiabucio
namo prieziaros.

Gyventojy dalyvavimas atliekant jvairius organizacinio pobudzio darbus, anot
respondenty, labai priklauso ,,nuo to namo bendruomenés, nes ,siaubingi kaimynai
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gali nulemti ir nepasitenkinimq viskuo ir stabdo bet kokig iniciatyvg“. Organizacinio
pobudzio veikla yra susijusi su betarpisku bendravimu su namo gyventojais, tam ti-
krais lyderio bruozais, sugebéjimu jtikinti ir sutelkti zmones bendrai veiklai, Zinio-
mis ir asmeniniu pasitikéjimu. Todél, anot tyrimo eksperty, ne kiekviename name $i
paslaugos sritis pakankamai i$naudojama bendram paslaugos karimui dél objektyviy
priezasciy- neatsiranda namo bendruomenéje neoficialiy lyderiy, ,namo asmenybiy®,
kurie ,,vesty paskui save“ kitus gyventojus. Vélgi, §i problema dazniau buvo minima
kaip aktuali tuose namuose, kuriuose néra jsteigta bendrija. Organizacinio pobudzio
veikla i$siskiria ir tuo, kad dalyvavimas prasidéjes kaip individuali iniciatyva i$siplecia
ir pereina j grupinj, kolektyvinj ar net bendruomenés dalyvavimo lygmenj, kuriame
ne tik jgyvendinami tam tikri namo gyventojy tikslai (pvz. jrengtos vaiky zaidimo
aikstelés), bet ir kuriama savita namo gyventojy kultiira (pvz. girtaujanciy kontrolé),
taisykleés ir tradicijos (pvz. sporto §ventés, pavasarinés aplinkos tvarkymo talkos).
Issiaiskinus, kokiose daugiabucio namo priezitros paslaugos srityse gyventojai
dalyvauja ir kurios paslaugos teikimo sritys dar nepakankamai i$naudotos bendrai
kuriant paslauga, tyrimo eksperty buvo klausiama, kaip aktyviai gyventojai yra linke
dalyvauti jvairiose namo prieziiiros srityse be materialinio atlygio. Dauguma adminis-
truojancias jmones atstovaujanciy tyrimo eksperty pazymeéjo, kad ,,nedaug, reikia zZy-
miai daugiau’, ,triksta savininko jausmo- tai, kas bendra- niekieno®. Tik keletas isreiskeé
nuomone, kad ,,negalime skystis, kad Zmonés néra aktyvis, mes problemy nematome®,
»yra namy, kur visiems tas pats, bet jauciasi paaktyvéjimas®, ,uzkrecia geras pavyzdys®,
»gana normaliai susirenka ir j susirinkimus®. Ta¢iau vélgi respondentai pazyméjo, kad
gyventojy aktyvumas yra didesnis tuose namuose, kuriuose yra jsteigta bendrija: ,,Siaip
neaktyviai, aktyvesni kur bendrijose®, ,pasyviis islike prie administratoriaus, bendrijose
aktyvesni Zmoneés®. Be to, kai kurie administruojancias jmones atstovaujantys ekspertai
iSreiské nuomone, kad gyventojy aktyvumas nemazai priklauso ir nuo namo admi-
nistratoriaus darbo, pozitrio j gyventojus: ,,svarbu tinkamai nukreipti, reikia parodyti
Zmogui, kad jis labai svarbus, pagirti jj, paskatinti, tai sureiksmina, pakelia jj, apskritai,
to triksta visuomenéje®, ,gauni per galvg ir vél eini, skatini, kad jie dométysi®.
Bendrijas atstovaujantys tyrimo ekspertai taipogi nebuvo vieningos nuomonés,
nors daugelis sutiko, kad dauguma gyventojy yra linke bati pasyvis arba dalyvauja
aktyviau tik pakviesti, paprasyti, visgi vienareik$miskai pritaré, kad ty namy gyvento-
jai, kuriuose yra jsteigta bendrija, yra aktyvesni ir linke daugiau nuveikti namo labui
be materialinio atlygio. Anot respondenty, ,visada yra Zmoniy grupé, kuriy nereikia
raginti, o kiti finansiskai paremia®, ,uz aciti ne daug daranciy, bet pasitaiko®, ,pas mus
aktyviis be galo- vieni uz kitus gerkles galim perkqsti, ir susirenka visi kiek gali“, ,name
Zmonés bendraujantys, maza kaita, viskg patys kg galim nuveikiam®, ,,dél lemputés jsu-
kimo pas mus neskambina®, ,,svarbu idéja- o kiti prisijungia®. Kai kuriy tyrimo eksperty
nuomone, nepakankama gyventojy doméjimasi savo namo prieziiros reikalais lemia
sisteminés priezastys: ,didZioji dalis pasyviis- tai lémé pati privatizacija, Zmonés ne-
supranta, kad tai jo namas, ne tik butas“ arba asmeninio sgmoningumo, pilietiskumo
stoka: ,,net nesilaiko jstatymy- kodél ritko laiptinése? Bijo pasakyti vieni kitiems, kad
daro negerai®, ,,daugiau nurodo, ko nori, bet nepasijudina. Tie, kas i$ kaimo turi kitokj
pozinrj, jie labiau jprate tvarkytis“. Kaip ir administruojancias jmones atstovaujanciy
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eksperty atveju, dalis bendrijy pirmininky kritiskai vertino savo ir kity bendrijy pir-
mininky darbg, nurodydami, kad gyventojy dalyvavimo aktyvumas i dalies priklauso
ir nuo namo administratoriaus pozitrio: ,reikia daug kantrybés ir nervy, kad pasiti-
kéty...paskui Zmonés mato, kad jy indélis atsiperka®, ,reikia nusileisti Zemiau Zmoniy,
nors ir biti galva aukstesniam, tik taip susibendrausi ir Zmonés atsilieps j kvietimg".

Apibendrinant interviu eksperty nuomones bendrojo paslaugos kiirimo esamy ir
potencialiy sri¢iy daugiabuciy gyvenamuyjy namy priezitros paslaugos atveju galima
teigti, kad gyventojy dalyvavimo plétojimas yra ne tik ateities uzdavinys, bet ir jau
egzistuojanti praktika eiléje su daugiabucio namo priezitra susijusiy veiklos sriciy:
namo valdymas ir administravimas, namo aplinkos prieziiira, namo vidaus patalpy
priezitra, organizaciniai darbai, finansiniy lésy skyrimas, informacinés paslaugos,
smulkas Gkiniai- santechniniai darbai. Tyrimo dalyviy nuomone, gyventojy dalyva-
vimo potencialas tiriamoje paslaugoje néra pakankamai iSnaudotas kaip ir galimybés
skatinti gyventojy dalyvavimo aktyvuma. Identifikuojant tiriamos paslaugos bendrojo
paslaugos kairimo sritis didesniy skirtumy nepastebéta tarp skirtingy paslaugos teiki-
mo formy- bendrijy ir administruojanciy jmoniy, taciau vertinant gyventojy dalyva-
vimo aktyvuma bendrojo paslaugos kirimo srityse, didzioji dauguma tyrimo dalyviy
patvirtino prielaida, kad didesniu aktyvumu pasizymi tie daugiabuciy gyvenamyjy
namy gyventojai, kuriuose yra jsteigta bendrija.

3.1.3. Piliec¢iy dalyvavimo priemoniy bendrai kuriant paslauga
identifikavimas

Pagrindinis kokybinio tyrimo tikslas buvo i$siaiskinti piliec¢iy dalyvavimo prie-
mones bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés
prieziiiros paslauga. Remiantis mokslinés literatiiros analize 1.1.6.2, 1.1.6.3, 1.1.6.4,
1.1.6.5 dalyse, konstruojant kokybinio tyrimo dizaing, i$skirtos keturios pilie¢iy da-
lyvavimo bendrai kuriant paslaugg priemoniy grupés: dalyvavimo budai paslaugos
funkcijy vykdyme ir priimant su paslauga susijusius sprendimus; dalyvavimo motyvai;
dalyvavimo naudos; paslaugos gavéjy (gyventojy) ir administratoriy vaidmenys ir sg-
veikos tipai. Sio kokybinio tyrimo etapo rezultatas yra kiekybinio tyrimo instrumento
penktojo diagnostinio skyriaus pagrindas. Kryptingojo interviu klausimais yra iden-
tifikuotos realiai daugiabucio namo priezitiros paslaugoje taikomos gyventojy daly-
vavimo priemonés tirtose bendrijose ir administruojanc¢iose jmonése bei parengti jas
iSrei$kiantys indikatoriai.

Gyventojy dalyvavimo bidai

Analizuojant mokslinius Saltinius 1.1.6.2 dalyje buvo isskirti du pagrindiniai pi-
lie¢iy dalyvavimo budai bendrai kuriant viesgsias paslaugas: individualus ir kolek-
tyvinis. Nors kolektyviné dalyvavimo forma bendrai kuriant paslaugg autoriy jver-
tinama kaip tinkamesné vieSosioms paslaugoms, nes apima ne tik individualius, bet
ir kolektyvinius interesus, kokybiniame tyrime siekta i$siaiskinti esamus dalyvavimo
budus tiek gyventojy organizuotose paslaugos teikimo struktiirose- bendrijose, tiek
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ir nesant organizuotos strukttros, kada prieziira atliekama per administruojancias
jmones. Abiem atvejais buvo daroma prielaida, kad gyventojy dalyvavimas yra galimas
tiek individualiu, tiek kolektyviniu baidu, ta¢iau organizuotose strukttirose- bendrijose
abu dalyvavimo budai naudojami dazniau, o ypa¢ kolektyvinio dalyvavimo apraiskos
daugiau pastebimos tuose daugiabuciuose, kuriuose gyventojai savo iniciatyva jsteigé
bendrija. Kryptingojo interviu metu siekta ne tik i$siaiskinti, kokiais badais gyventojai
dalyvauja bendrai kurdami paslauga, bet ir kokiose paslaugos srityse jie tai daro, t. y.
respondenty klausta, kaip gyventojai dalyvauja paslaugos funkcijy vykdyme ir kaip jie
dalyvauja priimant su paslauga susijusius sprendimus.

Interviu metu iSsakytos respondenty mintys i§ dalies patvirtino iSankstines
tyrimo prielaidas, kad administruojanc¢iy jmoniy priziirimuose namuose gyven-
tojai maziau naudojasi tiek individualiais, tiek kolektyviniais dalyvavimo budais.
Administruojancias jmones atstovaujantys tyrimo ekspertai vienareik§miskai sutiko,
kad gyventojai gali dalyvauti namo priezitros paslaugoje abiem btuidais, tac¢iau pazy-
méjo, kad dauguma tai daro nenoriai. Visgi dazniau gyventojai renkasi individualias
dalyvavimo priemones atliekant jvairias su paslauga susijusias funkcijas (ypa¢ namo
aplinkos ir vidaus patalpy priezitros srityje), tuo tarpu kolektyvinis dalyvavimas pasi-
reiskia tik organizuojant aplinkos tvarkymo talkas arba priimant sprendimus dél kau-
pimo lésy panaudojimo. Anot respondenty, menka kolektyvinj dalyvavima lemia kelé-
tas priezas¢iy: namai, kuriuose jsteigta bendrija, organizuojasi bendrai veiklai geriau,
nei namai, kuriuose néra jsteigtos bendrijos ir néra i$sirinkty namo atstovy (jgalioti-
niy) (,kur yra bendrija ir aktyvis pirmininkai, patys daro ir negali sustoti“); svarbus
geri kaimynystes santykiai (,kur kaimyniski santykiai, sprendZia bendrai ir aktyvis®);
neoficialts lyderiai-aktyvistai (,,natitraliai atsiranda lyderiai, kurie be atlyginimo dirba,
daug padeda ir kitus patraukia®, ,atsiranda kaip pilypas is kanapiy ir patraukia visus
kitus“); pasyvus dalyvavimas vietoj aktyvaus, t. y. gyventojai labiau linke skystis, infor-
muoti ar teikti pasitlymus, bet ne tiesiogiai patys dalyvauti jgyvendinant sprendimus
(»dauguma tik teikia pasiilymus, o jgyvendina maZuma®).

Dauguma respondenty atstovaujanciy daugiabucius namus, kuriuose yra jsteigta
bendrija, iSreiské nuomoneg, kad gyventojai dalyvauja bendrai kuriant namo priezitros
paslauga abiem budais ir gana aktyviai, tac¢iau organizuotas-kolektyvinis gyventojy
dalyvavimas daugumoje atvejy priklauso nuo paciy gyventojy iniciatyvos arba namo
aktyvisty/administratoriaus organizuotumo: ,,miisy nemazas aktyvas, net 35 Zmoneés,
tai visi kolektyviai organizuojasi, ,patys ragina, kad darytume, patenkinti, kad gali
bendrai pabiiti, vienas iSeina ir kitas ateina, pasisneka®, ,patys ateina ir net mane ra-
gina- vieni nuo kity nusiziiari, visi kartu, labai ,faina“ net po to pratesimg padaryt®.
Panasiai kaip ir administruojanciy jmoniy atveju, dazniausiai gyventojai kolektyviai
dalyvauja namo aplinkos priezitiroje (t. y. organizuoja jvairias talkas), ta¢iau nemazai
kolektyvinio dalyvavimo pasireiskia ir namo vidaus patalpy priezitros srityje (pvz.
laiptiniy remontas, riisiy valymas ir pan.) bei organizaciniuose darbuose, kada gyven-
tojai jsitraukia i namo saugios kaimynystés veiklg ar susiburia atlikti tam tikrg kon-
krety darba, pvz. jrengti vaiky zaidimo aikstele, nudazyti suoliukus ir pan. Tuo tarpu
individualus dalyvavimas pasireiskia dazniausiai atliekant smulkius akinius-santech-
nikos darbus, skiriant finansines lésas, dalyvaujant namo valdyme ir administravime,
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padedant atlikti informacinio pobudzio funkcijas bei namo vidaus patalpy priezitroje.
Pastebétina, kad tiek individualiy, tiek kolektyviniy gyventojy dalyvavimo priemoniy
paslaugos funkcijy jgyvendinimo srityse daugiau paminéjo bendrijas atstovaujantys
tyrimo dalyviai, nors abu dalyvavimo budai- individualus ir kolektyvinis- yra naudo-
jami tirtuose atvejuose.

Interviu ekspertams aptariant pasirei$kiancius gyventojy dalyvavimo budus at-
liekant jvairias su paslauga susijusias funkcijas buvo paminétos ne tik aktyvios veiklos
reikalaujancios dalyvavimo priemonés, bet ir pasyvios priemonés, kurios paprastai
pasireiskia kaip individualaus apsisprendimo ar tam tikry aktyvaus dalyvavimo ap-
ribojimy pasekmé. Pasyvios dalyvavimo priemonés issiskiria tuo, kad jos nereikalauja
i$ paslaugos gavéjo asmeniskai dalyvauti, veikti, jgyvendinant tam tikrus sprendimus;
dazniausiai apsiribojama ,Zodiniu® formaliu dalyvavimu ar dalyvavimu skiriant fi-
nansines 1é8as: ,gali informuoti, skystis, viskq turi suderinti su administratoriumi®, ,,pa-
siulymy nedaug, bet bina...arba prisideda pinigais®, ,mano, kad sumokéjau mokescius
ir viskas- darykit, bet ir tas gerai, nes skolininky nedaug®, ,nedaug, bet paskiria 2 proc.
kaip labdarg®, ,geriau sumoka, bet neina dirbt®.

Analizuojant tyrimo eksperty informacija gyventojy dalyvavimo sprendimy prié-
mimo atveju, i$skirtini du pagrindiniai badai, kaip gyventojai jtraukiami j sprendimy
priémima: organizuojant susirinkimus ir balsuojant rastu. Dauguma interviu eksperty
teigé, kad naudojami abu budai priimant sprendimus, taciau balsavimas rastu dazniau
pasitelkiamas kaip pagalbiné priemoné tuose namuose, kur gyventojai mazai susirenka
j susirinkimus, kur yra didesni namai, t. y. daugiau gyventojy arba kada reikia priimti
labai svarbius sprendimus (pvz. dél renovacijos, dél kaupimo 1é$y panaudojimo). Nors
administruojanciy jmoniy atstovai paminéjo, kad gyventojy susirinkimai organizuo-
jami vakarais, po darbo valandy ar net savaitgaliais, kad namo gyventojai turéty dau-
giau galimybiy susirinkti, susirinkimuose dalyvauja palyginti nedaug gyventojy. Tuo
tarpu bendrijas atstovaujantys ekspertai reciau i$reiské nuomone, kad gyventojai ne-
dalyvauja susirinkimuose, kad reikia daryti pakartotinius susirinkimus ar tiesiog ,.eiti
per butus® ir vykdyti balsavima rastu. Anot kai kuriy respondenty, susirinkimai yra
batini ne tik kaip sprendimy priémimo, bet ir kaip gyventojy bendravimo priemoné:
»kiek reikia, tiek ir renkamés...Zzmonéms reikia issikalbéti, ,darom kiekvieno ménesio
pabaigoj- visiems gerai, Zino, kad greitai galés pasiklausti, aisku, kada renkamés*, ,,su-
sirinkimy esmé, kad kuo daugiau susirinkty, o ne tik ,atstumti: is anksto paskelbiam
skelbimy lentoj, paskui dar skambinam, Zinutés, vieni kitus ragina...dabar jau darom net
su kavute ir sausainiais, kad Zmonés noréty ateiti ir net asmeniskai pakalbéti. Tiesiogiai
susitikti geriau, nes Zmonés turi susitikti ,akis j akj“...“. Balsavimo rastu pagrindinj pri-
valumg ekspertai pazymi- negin¢ijamas gyventojo nuomonés turéjimas, kurj galima
panaudoti kaip argumentg ginco atveju. Be to, kaip nurodé respondentai, balsavimas
ra$tu dazniausiai vykdomas i$§ anksto informuojant gyventojus skelbimo lentoje apie
planuojamg apklausa, kad gyventojai galéty apmastyti savo pasirinkimg, todél isven-
giama ilgy diskusijy be konkreciy sprendimy. Sprendimy priémimo buda balsuojant
rastu itin propaguoja administruojancios jmonés, motyvuodamos tuo, kad sunku pri-
imti sprendimus gyventojy susirinkimuose arba dél to, kad nesusirenka pakankamai
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gyventojy, arba dél to, kad diskusijos uZsitesia ir nejmanoma pasiekti kompromisinio
susitarimo.

Kaip savitg alternatyva dviem pagrindiniams gyventojy dalyvavimo biadams prii-
mant sprendimus, tyrimo dalyviai i§skyré situacijas, kada gyventojy grupé savo inicia-
tyva pateikia pasitilymg arba kitaip tariant inicijuoja sprendimo priémima, atlieka gy-
ventojy apklausa ir net dalyvauja jgyvendinant inicijuotg sprendimg (patys atlieka tam
tikrus darbus, priima kity rangovy padarytus darbus ir pan.), kitaip tariant, dalyvauja
visuose sprendimo priémimo etapuose- nuo inicijavimo iki balsavimo, jgyvendinimo,
vertinimo bei kontrolés. Toks gyventojy aktyvumas tyrimo eksperty yra palaikomas ir
itin vertinamas: ,,organizuojasi ir siiilo, kg daryti, mes tik- uz; jtraukiam aktyvius Zmo-
nes j protokolus ir gali visur dalyvauti®, ,visur gali dalyvauti ir net labai skatinam, nes
jie turi tai daryti, jie- namo Seimininkai, ne mes, tik ne visi tai supranta...daZniausiai
atsiranda keli iniciatoriai ir jie stumia viskg®. Dalis gyventojy j sprendimy priémima
jsitraukia ir pasyvesne forma: teikia pasialymus, kelia problemas susirinkimuose, in-
formuoja namo administratoriy apie pastebétus trakumus, tac¢iau nedalyvauja priimty
sprendimy jgyvendinimo procese. Visgi Sie gyventojai tyrimo eksperty yra jvardijami
kaip aktyvis, neabejingi, nors ir pasizymintys nuosaikesniu dalyvavimo intensyvumu
bei apsiribojantys informacine ar patariamaja dalyvavimo forma.

Interviu eksperty buvo klausiama ir kaip gyventojai informuojami apie priimtus
sprendimus. Buvo pateikiamas net kompromituojantis klausimas, kaip gyventojas gali
suzinoti, kokie sprendimai buvo priimti, jei jis nedalyvavo susirinkime ir, apskritai,
kokiais budais jis gali gauti ji dominanéia informacija. Siuo klausimu siekta i$siaiskinti,
kiek namo administratoriai yra lankstas ir atviri visy namo gyventojy atzvilgiu, tiek
dalyvaujanciy namo prieziaros paslaugoje aktyviai, tiek dalyvaujanciy pasyvesne for-
ma atzvilgiu ir kiek skatinamas gyventojy dalyvavimas per informacines priemones.
Patys tyrimo ekspertai pazyméjo, kad ,,svarbiausia Zmogui isaiskinti ir suteikti visq in-
formacijqg, kiek jam reikia...tik taip pasitikés®, ,btina keliskart einu per butus, kad tik
Zinoty ir nekilty klausimy®, ,turi aiskinti ir kelis kartus, bet kitaip nieko nebus", ,reikia
aiskios informacijos, net jei reikia susitikti asmeniskai su kiekvienu“. Bendrijas atstovau-
jantys tyrimo ekspertai paminéjo $iuos informavimo buidus: dazniausiai- susirinkimai,
skelbimy lentos, ,,bet kada manegs tiesiogiai klausia®, ,vieni per kitus suzino®, ,,pasiskam-
bina tiesiogiai man®, retai- informacija kitoje puséje mokesciy lapeliy, informaciniai
lapeliai j pasto dézutes, ir du ekspertai paminéjo, kad planuoja susikurti bendrijos
internetinj puslapj. Tuo tarpu administruojancias jmones atstovaujantys ekspertai
greta jau paminéty bendrijose naudojamy informavimo priemoniy, dar i$skyré keleta
papildomu: ,gali ateiti j vietg (ofisq) ir susizinoti®, ,internetiniam puslapyje skelbiam
visy susirinkimy protokolus®, ,pasiklausia elektroniniu pastu®, ,perduodam informacijg
per jgaliotinius®, ,laiskas kiekvienam butui su ataskaita vieng kartg metuose®. Verta
pastebéti, kad administruojancios jmonés naudoja daugiau ir jvairesniy informavimo
priemoniy- ne tik pagristy asmeniniu kontaktu, bet ir pasitelkiant informacines tech-
nologijas. Tuo tarpu bendrijose dominuoja informacijos perdavimas ,,zodiniu“ biadu
per susirinkimus ar tiesiogiai bendraujant gyventojams tarpusavyje bei kreipiantis j
namo pirmininka.
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Apibendrinant eksperty suteikta informacija apie gyventojy dalyvavimo budy
raiska paslaugos funkcijy vykdyme ir priimant sprendimus, galima teigti, kad i$ski-
riami du pagrindiniai dalyvavimo biido priemoniy tipai- individualus ir kolektyvinis-
bei identifikuojami du priemoniy tipy raiskos variantai- aktyvus ir pasyvus- atsizvel-
giant j asmeninius individy iSteklius, kurie investuojami j namo priezitiros paslauga.
Gyventojy dalyvavimo biido priemonés paslaugos funkcijy vykdyme ir sprendimy pri-
émime apibendrintos 14 priede drauge pateikiant ir minétas priemones isreiskiancius
empirinius indikatorius.

Gyventojy dalyvavimo motyvai ir naudos

Mokslinés literatiiros analizé 1.1.6.3 ir 1.1.6.4 dalyse atskleidé, kad siekiant re-
alizuoti bendrojo paslaugos kiarimo idéja vieSosiose paslaugose, svarbu issiaiskinti
paslaugos gavéjy dalyvavimo motyvy ir naudy priemones. Motyvavimo priemoniy
mokslinéje literattiroje i$skiriama daug, ta¢iau kokybiniame tyrime buvo orientuotasi j
pagrindines Se$ias mokslinés literatiros analizés metu i$skirtas veiksniy grupes, kurios
gali jtakoti gyventojy dalyvavimo aktyvuma tiriamoje paslaugoje. Dalyvavimo naudos
priemones taipogi siekta i$siaiskinti remiantis mokslinés analizés metu isskirtomis ke-
turiomis pagrindinémis dalyvavimo naudy grupémis- individualios, bendruomeneés,
organizacinés, socialinés- kuriy pagrindu buvo pateikiami atviri klausimai tyrimo
dalyviams.

Kryptingojo interviu metu ekspertams buvo pateikiama gyventojy dalyvavimo ak-
tyvuma jtakojanciy dalyvavimo motyvy priemoniy lentelé (3 priedas), kurioje kiekvie-
na i§ 6 motyvy grupiy (asmeniniai, lyderio, komandos/grupés, sisteminiai, konteksti-
niai (situaciniai), paslaugos kokybés vertinimo) buvo trumpai aprasyta pagrindiniais
bruozais ir prasoma eksperto jvertinti, kurios i§ i$vardinty grupiy yra svarbiausios,
skatinant gyventojy dalyvavima ir kurios maziausiai svarbios. Eksperty vertinimas
buvo apribotas trimis variantais: svarbu, nesvarbu, nezinau. Interviu organizatoré
perskaitydavo kiekvienos motyvy grupés aprasymg ir interviu ekspertui pasirinkus
variantus, buvo uzduodamas papildomas klausimas, kodél kai kurias motyvy grupes
respondentas i§skyreé kaip svarbiausias. Siuo klausimu siekta i3siaiskinti, ar tikrai tyri-
mo dalyviai suprato pateikty motyvavimo grupiy skirtumus ir pateiktus aprasymus.
Empiriniai indikatoriai patvirtinantys tyrimo eksperty motyvavimo priemoniy pasi-
rinkimo pagrjstuma, pateikiami 15 priede. Kadangi interviu metu ekspertams buvo
pateikiamas uzdaras klausimas su galimais atsakymo variantais, nebuvo keliamas tiks-
las i$siaiskinti naujus mokslinés literatiros analizés metu neidentifikuotus dalyvavimo
motyvus. Verta pastebéti, kad tyrimo ekspertai galéjo papildyti i$skirty priemoniy sa-
rasy, taciau tokiy papildomy motyvy priemoniy nebuvo paminéta.

Nors kokybiniame tyrime nebuvo atlickama kiekybiné duomeny analizé, gali-
ma pastebéti, kad tiek bendrijas, tiek administruojancias jmones atstovaujantys tyri-
mo ekspertai, t. y. daugiau nei pusé jy, isreiské tg pacia nuomone, kad svarbiausios
motyvy priemonés yra asmeniniai, lyderio, komandos (grupés) ir paslaugos kokybés
vertinimo veiksniai, tuo tarpu sisteminiai ir kontekstiniai (situaciniai) veiksniai buvo
jvertinti kaip nesvarbiis, argumentuojant tuo, kad dalyvavimo aktyvumo nenulemia
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nei dalyvavimo priemonés, nei galimybés ar specifinés aplinkybés kaip kalbos nemo-
kéjimas, negalia ir pan., kaip nurodé respondentai: ,,jei Zmogus nori biti aktyvus, jis
ras bidg, kaip tai padaryti®, ,nemanau, daugiau supratimas lemia“, ,yra kitakalbiy,
bet Zmonés nedaro problemos, viskg iSsiaiskinam®, ,dazniau tai Zmogaus problema, o
ne galimybiy®, ,tai tik pasiteisinimas, kad negali dél kazko®, ,,nesvarbu, ar Zmogus su
negalia- jie kaip tik savo iniciatyva siillo keisti, specialias vietas jrengti, turéklus®. Visgi
kai kurie tyrimo dalyviai sisteminius motyvy veiksnius jvertino kaip svarbig dalyva-
vimo priemong, pagrisdami §ig nuomong tuo, kad galbit ne visada gyventojas gali buiti
aktyvus, net jei noréty, nes jo laisvas laikas priklauso nuo darbo grafiko, Seimyniniy
aplinkybiy ar sveikatos buklés. Tuo tarpu kontekstiniai (situaciniai) veiksniai abso-
liu¢ios daugumos respondenty buvo jvertinti kaip nesvarbts, taciau kai kurie tyrimo
ekspertai i§skyré juos kaip svarbias motyvavimo priemones, teigdami: ,,labai jauciasi...
Vilniuje kitoks kultirinis supratimas ir poZituris skiriasi, jei dauguma gyvena kitatau-
iy, ,kartais net nacionalinis pasiprieSinimas biina, o ne kalbinis®. Atsizvelgiant | tai,
kad nebuvo né vienos motyvy veiksniy grupés, kurig tyrimo ekspertai jvertinty kaip
nesvarbig, j kiekybinio tyrimo klausimyng buvo jtrauktos visos $esios dalyvavimo mo-
tyvy priemoneés. Be to, tikslinga pazymeéti, kad nepastebéta didesnio vertinimo skir-
tumo tarp bendrijas ir administruojancias jmones atstovaujanciy eksperty nuomoniy.

Siekiant i$siaiskinti, kokias dalyvavimo naudas jZvelgia tyrimo ekspertai, buvo
uzduodami keturi atviri klausimai, remiantis 1.1.6.4 dalyje mokslinés literatiros ana-
lizés pagrindu i$skirtomis 4 dalyvavimo naudos grupémis: individualios, bendruome-
nés, organizacinés ir socialinés. Dalyvavimo naudos kaip priemonés identifikavimas
yra svarbus norint paaiskinti paslaugos gavéjy dalyvavimo bendrai kuriant paslauga
pagristuma bei kuriamg pridétine verte. Kaip minéta metodologinéje dalyje, kokybi-
niame tyrime gyventojy dalyvavimas bendrai kuriant paslauga buvo pristatomas kaip
pozityvus ir skatintinas dalykas, todél interviu metu siekta gauti informacija ne tik kaip
gyventojai gali dalyvauti ir kokiose paslaugos srityse, bet ir kokig naudg arba, kitaip
tariant, pridétine verte sukuria dalyvavimas asmeniui, organizacijai ar bendruomenei.

Visy pirma tyrimo eksperty buvo klausiama, ar gyventojai prisidédami prie namo
priezitiros gauna kokia nors asmening naudg. Visi tyrimo dalyviai pirmiausia buvo lin-
ke akcentuoti, kad aktyvis gyventojai tikrai negauna jokios asmeninés finansinés nau-
dos, jog jy aktyvumas nesalygoja materialinio pasipelnymo ir apskritai dalyvavimas
néra pagrijstas finansinés naudos i$skai¢iavimu. Anot respondenty, asmeniné nauda
labiau siejama su ,,vidiniu pasitenkinimu®, ,noru pasigirti pries kitus®, saves realizacija
(wjam reikia biti aktyviam, kitaip nemoka®), altruistiniais tikslais (,,yra is pasaukimo
dirbanciy, jie negali nedaryti®), padidéjusia saviverte ir pasitikéjimu (,,pasikeicia net
nuotaika Zmoniy ir poZitiris j namgq, j mus kaip jmone...atsiranda savigarba, jog tai
mano namas...tie patys Zzmonés neatpazjstami®, ,,jie tada Zino, kad gali patys padaryti),
tam tikru pasiaukojimu (,,Zmonés is Sirdies tai daro, net jei jy niekas neisrenka ir net kai
kiti aprékia ir numusa iipg”). Kai kurie tyrimo dalyviai pazyméjo, kad dalyvaudami di-
desne asmening naudg gauna tie gyventojai, kurie ,,pagal charakterj nori biti matomi,
jvertinti®, tuo tarpu kita dalis gyventojy nesiekia pripazinimo ar démesio. Vis délto ab-
soliuti dauguma tiek bendrijas, tiek administruojancias jmones atstovaujanciy tyrimo
eksperty isreiské nuomong, kad dalyvavimas namo priezitiros paslaugoje dazniausiai
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sukuria pridétine asmenine naudg dalyvaujanc¢iam- vieniems tai yra susij¢ su pareigos
jausmu ir asmeniniu pasitenkinimu, kad kazka naudingo galéjo padaryti, kiti tai sieja
su pripazinimu, jvertinimu i$ kity Zzmoniy, kada tarsi gaunamas patvirtinimas, kad jo
veikla néra beprasmé, jog kiti ja pastebi ir vertina. Kaip pazymi respondentai: ,,labai to
reikia Zmonéms, kad matyty juos, kad jie reiksmingi- net skelbimy lentoj padékojam ak-
tyvistams, pasveikinam gimtadienio proga“, ,Zmonés dziaugiasi, jei darbas matomas",
~patinka Zmonéms, kai gerg Zodj pasakai®, ,patiria moralinj pasitenkinimg, kad dar
reikalingas®. Taigi asmeninés naudos kaip gyventojy dalyvavimo priemonés identifika-
vimas yra pagrijstas ne finansiniais aspektais, bet moraliniais jsitikinimais, vertybémis
ar net zmogaus biido savybémis, todél §i priemoné yra viena lengviausiai panaudojamy
bendrai kuriamai paslaugai skatinti ir nereikalauja papildomy finansiniy islaidy.
Gyventojy dalyvavimas namo priezitiroje yra susijgs ir su bendruomenés naudos
karimu. Svarbu pastebéti, kad, anot tyrimo eksperty, pavienis, individualus dalyva-
vimas neretai yra tik pradzia bendros, organizuotos namo gyventojy kaip bendruo-
menés ar kaimynystés veiklos- ypac tai pastebima daugiabuciuose namuose, kuriuose
yra jsteigta bendrija ir aktyviai dirba kaip lyderis namo pirmininkas ir kiti valdybos
nariai (,,suartéjo Zmonés jsteige bendrijg, pajuto, kad patys valdo ir daug kg gali*, ,,su-
stiprina santykius, bet labai priklauso nuo pirmininko, kiek jis nori, kad Zmonés tartysi
ir sutarty”). Taigi, gyventojy dalyvavimas bendrai kuriant namo priezitros paslauga
ne tik gali jtakoti paslaugos kokybe, keisti gyventojy poziirij j savo aplinka, bet ir sa-
lygoti pridétine verte- stiprinti namo gyventojy tarpusavio bendravimo, pasitikéjimo
rys$ius ar net duoti pradzig mini bendruomeniy formavimuisi, su savomis tradicijomis
ir gyvenimo taisyklémis. Bendrijas atstovaujantys tyrimo ekspertai, kurie patys jvardi-
ja savo namg kaip bendruomene, minéjo, kad gyventojy dalyvavimas namo priezitros
reikaluose nataraliai ,,perauga“ i platesne bendruomenine veikla- dalyvavima saugios
kaimynystés programoje ar graziausio namo konkurse, gyventojy bendras §ventes, va-
karones ir pan. Bendruomening gyventojy dalyvavimo naudg interviu ekspertai i$reis-
kia teigdami, kad: ,labiau bendrauja tarpusavyje®, ,labiau pazjsta vieni kitus®, ,pasikei-
Cia santykiai®, ,,net kontroliuoja ar visi moka mokescius®, ,,vieni kitus paskatina veikti®,
»pasitiki vieni kitais labiau®, ,,atsiranda tokia energetika ,mes" ir gali daug kg padaryti,
nes sutarimas yra ir visi tai jaucia“. Dalis tyrimo eksperty paminéjo, kad paprastai
tuose namuose, kur gyventojai palaiko glaudesnius kaimynystés rysius, yra maziau
problemy integruojant ,j namo gyvenima“ naujus gyventojus ar net nuomininkus ir
dazniausiai jie perima namo kaip savitos bendruomenés taisykles be didesniy pries-
taravimuy, taip drauge jsitraukdami j bendras namo priezitros veiklas. Vis délto net
keletas administruojancias jmones atstovaujanciy eksperty pazymeéjo, kad daugelyje
daugiabuciy namy, kuriuose néra jsteigtos bendrijos ir néra aktyvisty i$ gyventojy tar-
po, labai traksta kaimynisko bendravimo, ,,Zmoneés svetiméja ir materialéja“, o tai saly-
goja abejinguma aplinkai, kurioje gyvena ir drauge atsiribojimg nuo bendry namo kaip
gyventojy bendruomenés reikaly. Taigi galima teigti, kad bendruomenés naudos kaip
dalyvavimo priemonés identifikavimas yra pagrijstas ir tikslingas, kadangi gyventojy
aktyvumas, anot tyrimo eksperty, stiprina Zzmoniy tarpusavio bendravimo ir pasitike-
jimo rys$ius, o tai skatina savitos namo gyventojy mini bendruomenés atsiradima, kada
bendrai kurdami paslaugg gyventojai asmeninius iSteklius investuoja ne tik siekdami
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asmeninés naudos, bet ir vadovaudamiesi bendrais namo gyventojy interesais. Drauge
butina atsizvelgti, kad administruojanc¢iy jmoniy priziirimuose namuose dalyvavimo
bendruomenés naudos tyrimo ekspertai nurodé maziau atvejy nei daugiabuciuose na-
muose, kuriuose yra jsteigta bendrija.

Interviu metu taipogi siekta i$siaidkinti, ar aktyvi gyventojy veikla duoda kokia
nors nauda organizacijai- bendrijai ar administruojan¢iai jmonei. Siuo atveju buvo
svarbu suzinoti, kaip tyrimo ekspertai vertina gyventojy aktyvuma organizacinés nau-
dos pozitriu, ar gyventojy aktyvus dalyvavimas yra traktuojamas kaip organizacijos
galimybé tobuléti, gerinti paslaugos kokybe, ar, priesingai, gyventojy aktyvumas tole-
ruojamas tik asmeniniame ar tarpasmeniniame lygmenyje, ta¢iau nesukuria prielaidy
organizacinés veiklos efektyvinimui. Organizacinés naudos kaip dalyvavimo priemo-
nés identifikavimas reik§mingas numatant gyventojy dalyvavimo bendrai kuriant pa-
slauga galima jtaka organizacijos veiklos pokyc¢iams bei leidzia panaudoti dalyvavimu
sukuriamg organizacing naudg glaudesniy paslaugos gavéjy ir tiekéjy santykiy plétoji-
mui bendrai siekiant pagerinti teikiamos paslaugos kokybe.

Dauguma administruojancias jmones atstovaujanciy eksperty pritaré nuomonei,
kad aktyvis gyventojai duoda paslauga teikianciai organizacijai jvairig nauda. Kai ku-
rie tyrimo dalyviai net nurodé, kad j tokius aktyvius gyventojus ziGirima kaip i ,,ben-
dradarbius®, ,,padéjéjus®, kurie dalyvauja visame paslaugos teikimo procese ir i tiesy
gali buti jvardijami kaip jau esami paslaugos bendra-karéjai. Aktyvi gyventojy veikla
duoda organizacine naudg jvairiais aspektais: suteikiama informacija: ,,zinoti namo
ypatumus sudétinga, neatspesi, tai tokie protingi Zmoneés suteikia informacijg, kuri pa-
deda priziirint namg"; glaudesnis bendravimas su gyventojais: ,mums tik gerai ir mes
uz tai, paprasciau bendrauti tada“; skatina organizacijos ir jos darbuotojy tobuléjima:
»ir mus bando pakeisti is pagrindy- keicia poZitirj j gyventojg, o tai keicia mus kaip buty
itkj...mes visko negalim iSsprest, padedam jiems susitelkti j vieng vietg®, ,mes daug de-
mesio skiriam aptarnavimo kultirai, siunciam darbuotojus j seminarus, apmokymus®;
grei¢iau priimami sprendimai: ,,greiciau issprendZiam, nebéra erzelio, uztenka gauti si-
gnalg®. Vis tik dalis administruojancias jmones atstovaujanciy eksperty, nors ir sutiko,
kad gyventojy aktyvi veikla yra naudinga organizacijai, akcentavo, kad tik ,,protingas“
arba ,,pozityvus* dalyvavimas suteikia organizacine naudg. Anot respondenty, svarbu,
ko siekiama aktyviu dalyvavimu- padéti ar trukdyti: kaip teigia vienas respondentas-
»jei ne is piktumo ir nesiurbia kraujo, tada mes tik uz ir kad aktyvesni biity...bet bina,
kad iseikvojam daug laiko nepagristiems skundams aiskintis“. Respondenty nuomo-
nés leidzia daryti prielaida, kad paslauga teikiancios organizacijos poziiris j aktyvia
gyventojy veikla gali buati nenuoseklus: viena vertus, formaliai pritariama gyventojy
aktyvumo skatinimui, taciau, kita vertus, jei gyventojy aktyvuma paskatina nepasi-
tenkinimas tam tikrais paslaugos aspektais, dalyvavimas gali buti traktuojamas kaip
trukdantis ar net nereikalingas, nors paslaugos gavéjas ir vienu ir kitu atveju i$ esmés
siekia to paties tikslo- geresnés kokybés paslaugos, kad jis baty patenkintas ja.

Tuo tarpu bendrijas atstovaujantys interviu ekspertai isreiské vieningesne nuomo-
ne teigdami, kad bendrijos kaip organizacijos jkiirimas pats savaime kyla i$ gyventojy
aktyvumo ir noro dalyvauti namo prieziaros reikaluose, prieSingu atveju, bendrijos
veikla netenka prasmés. Bendrijy pirmininkai akcentavo, kad namo priezitira jsteigus
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bendrija néra vien bendrijos pirmininko raipestis- visi namo gyventojai turi bati vie-
nodai atsakingi uz namo prieziaros reikalus, ,,nes namo Seimininkai jie visi“, ,,bendrijos
pirmininkas nieko vienas nepadarys- reikia aktyvo®, ,man labai padeda, visi turi spresti,
tai bendra atsakomybé®, ,daugiau pasiilymy, esi ne vienas, greiciau kg nors padarai®,
»yra su kuo pasitarti, kad tik daugiau®, ,,labai padeda- jkisa rastelj tarp dury ir prane-
$a, kad kas nors negerai..pas mus nebiina, kad nemato, reakcija is karto yra®, ,visi turi
skirtingos patirties, tai vertybé, ja pasinaudoti galima“. Tyrimo ekspertai atstovaujantys
daugiabucius namus, kuriuose jsteigta bendrija, taipogi iSreiské keletg pastebéjimy,
kad ne visada gyventojy aktyvus dalyvavimas biina produktyvus organizacine prasme,
t. y. pasitaiko atvejy, kad gyventojai aktyviai dalyvauja susirinkimuose, bet negali pri-
imti sprendimo, nes nuomoniy yra daug ir ne visos argumentuotos, todél rasti bendra
sprendimg sudétinga. Taciau skirtingai nei administruojancias jmones atstovaujantys
tyrimo dalyviai, bendrijy pirmininkai nejzvelgia neigiamo dalyvavimo poveikio or-
ganizacijos veiklai, priesingai, net ir i§ pirmo Zvilgsnio neproduktyvus dalyvavimas
anot respondenty duoda nauda organizacijai: ,,is pradzZiy skandalas, o paskui ramiai
Sneka...nuomonés turi atsiklausti, juk ne tik uz save sprendi, nuo to visiems tik geriau”,
»buna, kad ir nervina, visaip, bet Zinau, kad to reikia...Zmonéms, vadinasi, ripi, tada
lengviau dirbti®, ,,Zzmonés turi jausti, kad jy pasiilymai isgirsti®, ,,is pradZiy leidziu is-
sisnekéti, o tada, ziurék, ir pasiulymy atsiranda®. I$analizavus tyrimo eksperty nuo-
mones galima teigti, kad organizacinés naudos kaip dalyvavimo priemonés isskyrimas
yra pagristas, kadangi aktyvi gyventojy veikla skatina paslaugg teikiancig organizacijg
ir jos darbuotojus tobuléti, palaikyti glaudesnius rysius su paslaugos gavéjais, kurie
aktyviai dalyvaudami tampa paslaugos bendra-kiiréjais. Drauge tikslinga pazymeti,
kad organizacinés naudos poveikis gali Siek tiek skirtingai reikstis pagal prigimtj skir-
tingose organizacijose- bendrijose ir administruojanciose jmonése, jvertinant tai, kad
bendrijos kaip organizacijos atsiradimas yra i§ esmés gyventojy aktyvumo pasekmé
arba viena i$ iSraisky.

Socialiné nauda, dar viena i§ dalyvavimo priemoniy, interviu eksperty buvo ver-
tinama remiantis dviem aspektais- gebéjimu susitarti esant gin¢ytiniems klausimams
ir bendry kolektyviniy interesy akcentavimu vietoj asmeniniy. Siuo atveju dauguma
administruojanc¢ias jmones atstovaujanciy tyrimo eksperty isreiské gana nuosaikia
nuomong, kad i§ esmés aktyvis gyventojai pasizymi didesniu lankstumu ir rpinasi
ne tik asmenine nauda, taciau drauge pastebéjo, kad tokiy gyventojy néra daug. Kaip
nurodé vienas i§ respondenty: ,,ne visi gyventojai patiki tuo aktyvumu...patys Zzmonés
suzlugdo aktyvistus, nors ir nesupranta, nes néra pasitikéjimo®, tuo tarpu kitas respon-
dentas pastebéjo: ,,pasyvus tik kalba- padaryciau, bet nedaro, o tie, kurie siiilo galvoja
ne tik apie save®. Tuo tarpu bendrijas atstovaujantys interviu ekspertai daugeliu atveju
pritaré nuomonei, kad aktyvis gyventojai sukuria socialing nauda, kuri pasireiskia ge-
béjimu susitarti priimant sprendimus ir ieSkant sprendimo vadovautis bendrais namo
gyventojy interesais vietoj asmeniniy. Tai gerai iliustruoja vieno i$ bendrijos pirminin-
ky nuomoné: ,tik bendra gerove riipinameés ir visi sutinka, patenkinti...visada bendras
sutarimas...pirmiau issiSaukiam ir po to vis tiek priimam sprendimg, pas mus jau su-
prato, kad jie- Seimininkai ir visi bendrai gyvenam®. Anot bendrijy pirmininky batent
sukuriama socialine nauda gyventojy dalyvavimas bendrijose skiriasi nuo dalyvavimo
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daugiabuc¢iuose namuose, kurie priziirimi administruojancios jmoneés: ,taip, tuo ir
skiriasi bendrija nuo namy valdy®, ,,tai bendros problemos, nebéra taip, kad visiems ripi
tik savo butas, dél to ir bendrija®. Taigi, jvertinus tyrimo eksperty nuomones, galima
teigti, kad socialiné nauda kaip dalyvavimo priemoné yra labiau budinga tais atvejais,
kada aktyvi gyventojy veikla reigkiasi tuose daugiabuciuose namuose, kuriuose jsteig-
tos bendrijos. Tuo tarpu daugiabuciuose namuose priziirimuose administruojancios
jmonés, kur néra jsteigta bendrija, gyventojy dalyvavimas reciau siejamas su socialinés
naudos kaip priemonés panaudojimu.

Apibendrinant dalyvavimo motyvy ir naudy priemoniy analize, tikslinga pazy-
méti, kad kokybinio tyrimo metu buvo identifikuotos 6 dalyvavimo motyvy priemo-
nés ir 4 dalyvavimo naudos priemoneés, kurios buvo jtrauktos j kiekybinio tyrimo ins-
trumento penktajj diagnostinj bloka kaip klausimy-teiginiy formulavimo pagrindas.
Sisteminiy ir kontekstiniy (situaciniy) dalyvavimo motyvy priemoniy atveju tyrimo
eksperty nuomonés buvo skirtingos, todél §iy priemoniy pagrjstumas dar kartg bus
jvertintas kiekybinio tyrimo metu. Pagal paslaugos teikimo formg- bendrija ar admi-
nistruojanti jmoné- respondenty nuomonés dalyvavimo motyvy priemoniy atzvilgiu
skyrési nezymiai. Dalyvavimo naudos priemoniy atveju nepastebéta didesnio nuomo-
niy skirtumo tarp bendrijas ir administruojancias jmones atstovaujanciy eksperty, nes
visos dalyvavimo naudos priemonés- asmeninés, bendruomeninés, organizacinés ir
socialinés- eksperty buvo jvardintos kaip svarbios dalyvavimo aktyvumui. Visgi or-
ganizacinés naudos ir socialinés naudos dalyvavimo priemonés remiantis responden-
ty nuomoniy analize, labiau budingos tuose daugiabuciuose namuose, kuriuose yra
jsteigtos bendrijos.

Gyventojy ir administratoriy vaidmenys ir sqveikos tipai

Trecioji dalyvavimo priemoniy grupé, kurig buvo siekiama identifikuoti kokybi-
nio tyrimo eksperty interviu metu- gyventojy ir administratoriy vaidmenys bei sgvei-
kos tipai bendrai kuriant daugiabu¢io namo bendros dalinés nuosavybés prieziiros
paslauga. Gyventojy ir administratoriy vaidmeny ir saveikos tipy kaip dalyvavimo
priemoniy i$skyrimas buvo pagristas teorinéje darbo dalyje 1.1.6.5 skyriuje, kuriame
remiantis mokslinés literatiros analize nustatyta, kad gyventojy kaip paslaugos gavéjy
ir administratoriy kaip paslaugos tiekéjy vaidmeny priskyrimas vieny kitiems ir is to
kylan¢iy tarpusavio santykiy charakteristikos gali daryti reik§minga poveikj jgyven-
dinant bendrojo paslaugos kirimo principus priklausomai nuo to, kokius vaidmenis
sau ir vieni kitiems priskiria paslaugos gavéjai ir tiekéjai bei kokie susiklosto santykiy
saveikos tipai tiriamoje paslaugoje. Teoriné analizé parodé, kad neretai batent admi-
nistratoriai kaip paslaugos tiekéjai yra linke paskirstyti vaidmenis ir nulemti domi-
nuojancius sgveikos tipus su paslaugos gavéjais. Vadinasi, administratoriaus- tiriamu
atveju bendrijos pirmininko ar administruojancios jmonés atstovo- pasirinkta san-
tykiy pozicija su paslaugos gavéjais- gyventojais, gali sudaryti palankias ir skatinan-
Cias salygas gyventojy dalyvavimui bendrai kuriant paslaugg arba atvirksciai apriboti
gyventojy galimybes jsitraukti j paslaugos kiirimo procesus. Drauge verta pastebéti,
kad interviu metu eksperty buvo praSoma apibudinti esamus, t. y. jau susiklosciusius
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santykius su gyventojais, o ne isreik$ti nuomone apie pageidautinus santykius ateityje.
Kitaip tariant, kryptinguoju eksperty interviu siekta isiaiskinti, kokie santykiai reis-
kiasi tarp gyventojy ir namo administratoriy ir kokj vaidmenj (-is) sau ir gyventojams
priskiria namo administratoriai tiriamoje paslaugoje.

Interviu metu tyrimo ekspertams buvo pateikiama lentelé, kurioje buvo apibadin-
ti 8 sgveikos tipai tarp gyventojo ir administratoriaus bei juos atitinkantys vaidmenys
(4 priedas): ,Pavaldinys-Vadovas®, ,,Balsuotojas-]gyvendintojas®, , Klientas-Ekspertas®,
»Verslininkas/vartotojas-Profesionalas®, ,Pilietis-Valstybés tarnautojas“, ,Bendra-
karéjas/savanoris-Bendra-kiaréjas®, »Investuotojas-Tarpininkas/pagalbininkas®,
»Savininkas-Samdomas darbuotojas®. I§ pateikto sgraso ekspertai galéjo pasirinkti nuo
1 iki 3 budingiausiy sgveikos tipy jy organizacijoje, kurie geriausiai atspindéty jy, kaip
administratoriaus, ir gyventojy, kaip paslaugos gavéjy, santykius. Tyrimo organizatoré
perskaité kiekvienos sgveikos aprasyma ir jvardino ja atitinkancius paslaugos gavéjo ir
administratoriaus vaidmenis. Tai, kad tyrimo ekspertai suprato pateikty vaidmeny ir
saveikos tipy esminius skirtumus ir prasme, patvirtina interviu metu i§sakyti respon-
denty argumentai pasirinkto varianto atveju. Identifikuotos dalyvavimo priemonés
pagal paslaugos gavéjy (gyventojy) ir administratoriy vaidmenis bei sgveikos tipus ir
jas i$reiskiantys empiriniai indikatoriai pateikiami 16 priede.

ISanalizavus tyrimo eksperty iSsakytas nuomones, paaiskéjo, kad dviejy saveikos
tipy ir jiems badingy vaidmeny- ,Balsuotojas-]Jgyvendintojas“ ir ,Pilietis-Valstybés
tarnautojas“- nepasirinko né vienas interviu dalyvis, todél j kiekybinio tyrimo klau-
simyna Sie sgveikos tipai nebuvo jtraukiami, tuo tarpu kity saveikos tipy aprasymai ir
vaidmeny apibadinimai buvo papildyti ir pakoreguoti atsizvelgiant j kokybinio tyrimo
metu gautg eksperty informacija taip, kad atliekant kiekybinj tyrimg ir apklausiant
daugiabuciy namy gyventojus pateikty sgveikos tipy aprasymai buty kiek jmanoma
suprantamesni ir aiskesni respondentui.

Nors kokybinio tyrimo duomeny i$sami kiekybiné analizé nebuvo atliekama, sis-
teminant administruojancias jmones atstovaujanciy tyrimo eksperty suteiktg infor-
macija, pastebéta, kad dazniausiai $ie ekspertai buvo linke apibidinti savo santykius su
paslaugos gavéjais kaip priklausanciais ,,Verslininkas/vartotojas-Profesionalas® tipui,
kada gyventojas kaip paslaugos gavéjas yra pasyvus ir savanaudiskas, tuo tarpu paslau-
gos tiekéjui- administratoriui- suteikiami visi jgaliojimai ir atsakomybé uztikrinant
paslaugos kokybe. Sio saveikos tipo dominavimas gali biti paaiskinamas tuo, kad, anot
paciy tyrimo dalyviy, gyventojai yra linke bati aktyvesni tuose namuose, kuriuose yra
jsteigta bendrija, o gyventojai, kurie gyvena daugiabuciuose namuose priziarimuose
administruojancios jmonés yra linke buti pasyviais ir daugiau reikalauti atitinkamy
paslaugy uz sumokeéta mokestj, negu patys imtis iniciatyvos sprendziant bendrus
namo reikalus. Visgi pastebétina, kad nemazai administruojancias jmones atstovau-
janciy eksperty pasirinko ,,Bendra-kairéjas/savanoris-Bendra-karéjas“ saveikos tipo
variantg, kuris prieSingai nei anksciau aptartas saveikos atvejis, remiasi partneryste,
bendradarbiavimo santykiais, kada tiek gyventojai, tick namo administratorius dirba
kartu, bendrai kuria paslauga. Toks eksperty kardinalus pasirinkimo skirtumas gali
bati paaiskintas tuo, kad, kaip jau minéta ankstesnése dalyse, administruojancios jmo-
nés labai daznai teikia tam tikras paslaugas ir tiems daugiabu¢iams namams, kuriuose
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jsteigtos bendrijos. Tokiu bidu susiklosto visiskai kitokie, artimesni santykiai su ty
namy gyventojais ir juos atstovaujanciais pirmininkais ar jgaliotiniais. Tyrimo metu,
administruojancias jmones atstovaujantys ekspertai ne kartg minéjo, kad santykiai yra
glaudesni su ty namy gyventojais, kuriuose yra jsteigta bendrija ar bent i$rinkti namo
atstovai.

Reciausiai administruojancias jmones atstovaujantys ekspertai rinkosi sgvei-
kos tipg ,Savininkas-Samdomas darbuotojas“ ir ,,Pavaldinys-Vadovas®. ,,Savininko-
Samdomo darbuotojo“ saveikos tipo retas pasirinkimas paaiskinamas tuo, kad nesant
daugiabu¢iame name jsteigtos bendrijos ir savivaldybei paskyrus administruojancia
jmone, dominuojantj vaidmenj paslaugos teikimo procese atlieka namo administra-
torius, o ne paslaugos gavéjai. Namo administratorius, t. y. administruojanti jmoné
prisiima visiSka atsakomybe uz namo priezilirg net jei namo gyventojai nereikalau-
ja tam tikry darby ar neinicijuoja sprendimy. Kitaip tariant, nesant namo gyventojy
kaip bendruomenés iniciatyvos ir aktyvumo, paslaugos gavéjus keblu apibudinti kaip
atliekancius savininko vaidmenij, nes jie patys, anot respondenty, nesijau¢ia namo $ei-
mininkais. ,,Pavaldinio-Vadovo“ sgveikos tipo retg pasirinkimg grei¢iausiai i§ esmés
nulémé tyrimo eksperty atrankos kriterijai. Kadangi atrenkant tyrimo ekspertus buvo
atsizvelgiama j asmens kaip lyderio savybes, santykius su gyventojais ir jvairias jigy-
vendinamas iniciatyvas siekiant pagerinti paslaugos kokybe, atrinkti ir rekomenduo-
ti tyrimo ekspertai i$siskyré biitent aktyvia veikla, nebiurokratiniu pozitriu ir atvira
demokratine kultiira bendraujant su gyventojais. Todél nataralu, kad mazai interviu
eksperty sau priskyré ,vadovo“ vaidmenj, kuris naudojasi absoliuc¢ia valdzia, palaiko
biurokratines struktiras, o i§ gyventojy tikisi nuolankaus paklusimo. Tai, kad $is sa-
veikos tipas buvo pasirinktas apskritai, daugiau lémé paslaugos gavéjo kaip ,,pavaldi-
nio“ vaidmuo, kada, anot eksperty, gyventojai kreipiasi j namo administratoriy kaip j
»virsininka®, kuris gali i§spresti visus rapescius.

Verta pastebéti, kad saveikos tipg ,,Klientas-Ekspertas® ekspertai taipogi rinkosi
gana retai. Anot respondenty, gyventojy pasyvumas ne visada yra pasekmé to fakto,
kad jiems stinga ziniy ar patirties dalyvauti su daugiabucio namo prieziaira susijusiuose
reikaluose. Atvirksciai, nepatenkinti paslauga gyventojai yra linke skystis ir jrodinéti,
kad ,,jie Zino, kad padaryta negerai“ ir jie nepasitiki namo administratoriaus kaip eks-
perto sprendimu, nors savy pasitlymy nepateikia. Apsiribojama reikalavimu isspresti
problemg visais jmanomais baidais argumentuojant tuo, kad uz namo priezitrg, gy-
ventojas moka mokescius, o tai jau sietina su kitu sgveikos tipu ,,Verslininkas/vartoto-
jas-Profesionalas, kurj administruojancias jmones atstovaujantys ekspertai pasirinko
dazniausiai.

Analizuojant bendrijas atstovaujanciy interviu eksperty duomenis pastebéta, kad
absoliuti dauguma respondenty pasirinko ,,Bendra-karéjas/savanoris-Bendra-karéjas“
sgveikos tipo variantg. Kaip ir buvo tikétasi tyrimo pradzioje, bendrojo paslaugos kiiri-
mo salygos yra palankesnés tuose daugiabuciuose, kuriuose yra jsteigta bendrija, ir gy-
ventojai aktyviai dalyvauja su namo prieziiira susijusiuose reikaluose. Sio sgveikos tipo
pasirinkimas patvirtino iS$ankstine prielaida, kadangi bendradarbiavimu ir partnerys-
te paremti gyventojo ir namo administratoriaus santykiai yra itin svarbas plétojant
bendrojo paslaugos kirimo idéjg. Be to, kaip parodé jau anksc¢iau aptarti kokybinio
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tyrimo rezultatai, aktyvus gyventojy dalyvavimas yra susijes su glaudesniy asmeni-
niy, socialiniy ir kaimynystés rysiy palaikymu, o tai skatina formuotis namo gyventojy
bendruomenes, kurios pasizymi bendry namo gyventojy interesy akcentavimu ir jvai-
riy veikly susijusiy su namo priezitira skatinimu ir jgyvendinimu. Vadinasi, susiejant
kokybinio tyrimo rezultatus, galima teigti, kad bendrojo paslaugos kiarimo galimybiy
tyrimo ekspertai daugiau i$skyré daugiabuciuose namuose, kuriuose yra jsteigtos ben-
drijos. Kaip dar vieng svarbia ir pasirei$kiancig dalyvavimo priemon¢ interviu eks-
pertai atstovaujantys bendrijas pazyméjo- ,,Investuotojas-Tarpininkas/pagalbininkas®
saveikos tipg. Sio sgveikos tipo pasirinkimas paaiskinamas tuo, kad bendrijy primi-
ninkai buvo linke akcentuoti, kad jie dazniausiai atlieka ,tarpininky/pagalbininky®
vaidmenj, kada esminius sprendimus priima bendruomene, t. y. visi namo gyventojai,
o namo administratorius tik vykdo koordinacine, skirtingy interesy derinimo funkcija
arba tiesiog prizitri, kad nebuty padaryta Zala. Tokiu atveju gyventojai aktyviai daly-
vauja ne tik priimant, bet ir jgyvendinant su paslauga susijusius sprendimus ir prisiima
daling atsakomybe, nepalikdami erdvés namo administratoriui spresti vienasaliskai.

Tikslinga pazyméti, kad skirtingai nei administruojanéias jmones atstovaujanciy
eksperty atveju, dalis bendrijy pirmininky savo ir gyventojy santykius dazniau buvo
linke apibudinti kaip priklausancius ,,Savininkas-Samdomas darbuotojas“ saveikos ti-
pui, pagrisdami $j pasirinkima tuo, kad gyventojai didzigja dalj sprendimy ir jvairiy
veikly jgyvendina savarankiskai, o bendrijos pirmininkui paliekamas daugiau forma-
lus vaidmuo arba apskritai bendrijos pirmininko vaidmuo kaip ,,samdomo darbuoto-
jo néra sureik§minamas, nes namo priezitros klausimus dazniausiai sprendzia ,namo
gyventojy aktyvas®. Gyventojai laiko save namo $eimininkais ir nesuteikia visos atsa-
komybés namo pirmininkui uz sprendimus kaip ir apriboja jo laisve kg nors daryti,
nepasitarus su gyventojais. Siuo saveikos atveju kaip neigiamas aspektas buvo igskirta
problema, kad ne visada aktyviis namo gyventojai Zino, kaip teisétu budu jgyvendinti
tam tikras siilomas idéjas, t. y. tritksta Ziniy ir pasiruo$imo, todél nepaisant aktyvios
namo gyventojy veiklos ir siekio pagerinti namo priezitiros tam tikras sritis, gali atsi-
rasti neteisétos veiklos ar tiesiog elementars jstatymy nesilaikymo atvejai, o tai gali
salygoti jvairias organizacines problemas bei kliudyti tolimesniam paslaugos kokybés
gerinimui. Jvertinus galimas grésmes pastarojo saveikos tipo atveju, galima teigti, kad
visi trys- ,,Bendra-karéjas/savanoris-Bendra-kureéjas®, ,,Investuotojas-Tarpininkas/pa-
galbininkas®, ,,Savininkas-Samdomas darbuotojas sgveikos tipai, kuriuos dazniausiai
pasirinko bendrijas atstovaujantys ekspertai sudaro palankias salygas gyventojy akty-
vumo skatinimui ir bendrojo paslaugos kirimo principy jgyvendinimui.

Interviu eksperty suteiktos informacijos analizé parodé, kad beveik pusé bendri-
juy pirmininky kaip pasireiskiantj praktikoje sgveikos tipa pazyméjo ,Verslininkas/
vartotojas-Profesionalas®. Panasiai kaip ir administruojanc¢ias jmones atstovaujanciy
eksperty atveju, $is sgveikos tipas buvo pasirinktas i§ esmés argumentuojant paslau-
gos gavéjo kaip ,vartotojo* uzimama pozicija, kada gyventojai yra linke reikalauti ge-
riausios kokybés paslaugos remdamiesi mokumo principu ir asmeniskai neprisideda
prie paslaugos kokybés gerinimo nei pasyvia patarimy forma, nei aktyvia veikla atlie-
kant tam tikrus darbus. Paprastai tokie santykiai susiklosto, anot bendrijy pirminin-
ky, su pasyvesniais namo gyventojais, kuriy dalyvavimas namo priezitiros paslaugoje
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apsiriboja savalaikiu mokesc¢iy sumokéjimu, bendrijos pirmininko darbo kontrole ir
kartais finansinés paramos skyrimu tam tikriems darbams atlikti. Jdomu pastebéti,
kad kai kurie bendrijy pirmininkai nurodé, kad jie dirba tik savanorisku pagrindu
ir negauna jokio net simbolinio atlyginimo, tuo tarpu paslaugos gavéjai- gyventojai
nepaisant minéto fakto, priskiria bendrijy pirmininkams ,,apmokamo darbuotojo,
verslininko® vaidmenj ir palaiko mokumo principu pagristus tarpusavio santykius su
namo administratoriumi. Tokie paminéti paradoksaliis atvejai tik patvirtina pirmines
prielaidas ir interviu eksperty iSsakytas nuomones, kad j bendrajj paslaugos kiirima
nelinke jsitraukti gyventojai apsiriboja siaurais bendravimo rysiais namo bendruome-
néje arba apskritai jy nepalaiko, todél jie neturi pakankamai informacijos, kaip spren-
dziami bendri namo priezitros reikalai. Tokiu atveju, gyventojai sau ir namo admi-
nistratoriui priskiria tokj vaidmenj, kuris savotiskai pateisinty jy nedalyvavimg namo
priezitiroje, nesigilinant ir neieSkant i§samesnés informacijos apie bendrijos kaip orga-
namo bendrgsias patalpas.

Apibendrinant gyventojy ir administratoriy vaidmeny ir sgveikos tipy tyrimo
rezultatus, galima pazymeéti, kad eksperty interviu metu identifikuotos 6 gyventojy
dalyvavimo priemoneés atitinkancios eksperty pasirinktus saveikos tipus: ,,Pavaldinys-
Vadovas®, ,Klientas-Ekspertas®, ,Verslininkas/vartotojas-Profesionalas®, ,Bendra-
karéjas/savanoris-Bendra-kiréjas®, »Investuotojas-Tarpininkas/pagalbininkas®,
»Savininkas-Samdomas darbuotojas®. Pastebétina, kad ekspertai atstovaujantys ben-
drijas dazniau buvo linke rinktis tuos sgveikos tipus, kuriuose reiskiasi aktyvus gyven-
tojo vaidmuo, tuo tarpu administruojancias jmones atstovaujantys ekspertai daugeliu
atvejy rinkosi saveikos tipg, kuriame paslaugos gavéjas- gyventojas atlieka gana pasyvy
vaidmenj paslaugos teikimo procese. Nesvarbu, kokia forma teikiama paslauga- jka-
rus bendrija ar per administruojancig jmone- visi interviu ekspertai akcentavo, kad
bendrajam paslaugos karimui palankiis gyventojo ir administratoriaus sgveikos tipai
dazniau susiformuoja tais atvejais, kada daugiabuc¢iame name yra jsteigta bendrija arba
bent yra susiformavusi aktyviy gyventojy grupé, kuri rodo iniciatyva dalyvauti dau-
giabucio namo bendros dalinés nuosavybés priezitiros paslaugoje. Atsizvelgiant j inter-
viu metu eksperty i§sakytas mintis ir sgveikos tipy vaidmeny detalesnj apibiidinima,
kai kuriy sgveikos tipy vaidmeny pavadinimai buvo pakoreguoti: i$ ,,Bendra-karéjas/
savanoris-Bendra-ktréjas“ i ,Partneris-Partneris, i§ ,Investuotojas-Tarpininkas/pa-
galbininkas“j ,,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas®, i§ ,,Savininkas-Samdomas darbuo-
tojas“ i ,Seimininkas-Samdomas darbuotojas®.

3.14. Pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo paslaugos kokybe saveikos
vertinimas

Kokybinio tyrimo pagrindinis tikslas buvo keliamas- i$siaiskinti pilie¢iy (gyven-
toju) dalyvavimo priemones bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamyjy namy bendros
dalinés nuosavybés prieziiros paslaugg. Visgi kryptingojo interviu metu eksperty
buvo klausiama ir apie jy nuostatas, ar aktyvesnis gyventojy dalyvavimas tiriamoje
paslaugoje gali padidinti gyventojy pasitenkinima paslaugos kokybe bei kaip gyventojy
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dalyvavimas yra susijes su paslaugos kokybés vertinimu, t. y. kurie gyventojai yra ak-
tyvesni paslaugos dalyviai- patenkinti ar nepatenkinti kokybe. Mokslinés literatiiros
analizé atskleidé, kad pilie¢iy aktyvuma gali paskatinti tiek teigiamas paslaugos koky-
bés vertinimas- pasitenkinimas, tiek neigiamas vertinimas- nepasitenkinimas. Taigi
interviu metu siekta issiaiskinti eksperty nuostatas, ar tiriamoje paslaugoje jzvelgia-
mos gyventojy dalyvavimo aktyvumo ir paslaugos kokybés vertinimo- pasitenkinimo
sasajos bei kaip jos pasireiskia.

Dauguma eksperty atstovaujanc¢iy administruojancias jmones isreiské nuomone,
kad aktyvesnis gyventojy dalyvavimas daugiabu¢io namo priezitiros paslaugoje yra
susijes su paslaugos kokybés vertinimu, t. y. pasitenkinimu ir netgi gali salygoti dides-
nj pasitenkinimg. Tik vienas ekspertas laikési skeptiskos nuomonés, pazymédamas,
kad ,,nemanau, Zmonés nieko nedarydami nori gauti viskg“. Tuo tarpu kiti ekspertai
palaikantys gyventojy dalyvavimo ir pasitenkinimo saveikos rysj savo nuomone argu-
mentavo tuo, kad ,kai aktyvesni gyventojai, daugiau pasitiki, maziau klausimy ir dél
to labiau patenkinti®, ,pilieciy kontroliuojamos viesosios paslaugos visada bus geresnés
kokybés negu nekontroliuojamos, todél gave geresnes paslaugas, pilieciai bus labiau pa-
tenkinti®, be to, kai kurie ekspertai akcentavo, kad butina nuolat vykdyti apklausas,
kuriose gyventojai galéty isreiksti savo nuomone paslaugos kokybés atzvilgiu, tai, anot
respondenty, taipogi paskatinty gyventojus labiau domeétis teikiamos paslaugos koky-
be: ,,darome griztamojo rysio apklausas- nustemba, kad apskritai jy nuomonés klau-
siam, ar jie patenkinti...Zmonéms to reikia, kad Zinoty, jog mums ne tas pats...kai patys
klausia, daro kitaip ir Zitiri ir vertina, nori vis geriau turéti®.

Paprasius jvertinti, kurie gyventojai yra aktyvesni paslaugos dalyviai- patenkinti
ar nepatenkinti paslaugos kokybe, tik keletas administruojancias jmones atstovaujan-
¢iy eksperty issaké nuomone, kad nepatenkinti paslaugos kokybe gyventojai yra ak-
tyvesni: ,jei gyventojai aktyviis, jie nurodys trikumus, bet ne tai, kad paslauga atlikta
kokybiskai. Padékos sulaukiam itin retai®, ,jei viskas gerai, retai kuris ateis...vien dél
gery dalyky retai“. Tuo tarpu dauguma eksperty pazymeéjo, kad tiek patenkinti, tiek ne-
patenkinti paslaugos kokybe gyventojai yra aktyvis, taciau skiriasi aktyvumo israiska:
~abiem atvejais susije...tik pasireiskia skirtingai, kurie nepatenkinti daugiau skundziasi
nei daro, o patenkinti nori dar geriau gyventi ir dél to patys kazkg daro®. 3.1.1 dalyje
pateiktoje dalyvaujanciy gyventojy charakteristikos apzvalgoje buvo isskirtos 3 daly-
vaujanciy gyventojy grupés. Anot interviu eksperty, nepatenkinti paslaugos kokybe
gyventojai savo aktyvumg isreiskia tam tikra elgsena, kuri atitinka treciosios dalyvau-
janciy gyventojy grupés apibiidinima, t. y. dalyvavimas pasireiskia pasyviai neigiamu,
aktyviai neigiamu arba momentiniu pobudziu. Tyrimo ekspertai nepatenkinty paslau-
gos kokybe gyventojy dalyvavimag neretai apibaidino kaip ,neigiamg arba negatyvy",
nes tokie gyventojai ,.tik Saukia arba nieko nenori*, ,kritikuoja, bet nedalyvauja visame
procese®, ,,skundziasi, kontroliuoja, nes jsitikines, kad jis Zino, kad padarys blogai®.

Gyventojai, kurie yra patenkinti paslaugos kokybe, interviu eksperty nuomo-
ne yra zymiai aktyvesni ir jy dalyvavimas paslaugoje apibidinamas kaip ,,pozityvus®
bei pasizymi 1 ir 2 dalyvaujanciy gyventojy grupei priskirtomis charakteristikomis
t. y. aktyviai ir pasyviai teigiamu dalyvavimo pobudziu. Patenkinti gyventojai, anot
eksperty, ,,labiau uzveda veikti ir kitus, iSjudina kaimynus®, ,ne kalba, o daro...patys
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issidazo laipting, mes tik medZiagas nuperkam...patenkinti dazniau biina lyderiais ir
steigia bendrijg", ,.jiems rupi, kaip iSspresti problemg, o ne tik rékti“. Tikslinga pastebéti,
kad dauguma administruojancias jmones atstovaujanciy eksperty isreiské nuomone,
kad tiek ,neigiamas®, tiek ,pozityvus® gyventojy dalyvavimas yra skatintinas ir gali
jtakoti paslaugos kokybe, o drauge ir jos vertinimg- pasitenkinimg jvairiais budais:
»net ir rékiantys duoda naudos, rezultatg- mus priverté prisitaikyti prie jy. Stengiameés,
kad is misy neiseity su savo kvaila nuomone, mes norime pakeisti jg. Pries du metus
buvo aktyvesni nepatenkinti, o dabar keiciasi nuomoné, nes ir mes keiciamés®, ,,ir tie, ir
tie- faktas, kad gyventojai aktyvesni nei pries 9 metus, tai tikrai...as noriu mokytis, nes
matau, tobuléti reikia...tik beprasmiai skundai nervina, bet visi klystam ir mes pripaZjs-
tam, kad nesam tobuli®, ,vertingi visi, nes duoda informacijos, jy buvimas reikalingas. ..
profesionalas turi Zinoti, kaip dirbti su visais...Zmonés néra uzprogramuoti visam gyve-
nimui, jie keiciasi, vadinasi, administratoriui tai (dalyvavimas) didziulé nauda®.

Analizuojant interviu stenogramas, galima pastebéti, kad visi interviu ekspertai
atstovaujantys bendrijas pritaré nuomonei, kad gyventojy dalyvavimas gali padéti pa-
gerinti vieSyjy paslaugy kokybe ir padidinti gyventojy pasitenkinimg. Anot respon-
denty dalyvavimo ir pasitenkinimo saveikos rysj lemia keletas priezasc¢iy: asmeninés-
»kiekvienas jaucia savo verte prisidédamas ir dél to patenkintas®, ,taip, nes labiau ripi,
patys daro ir mato...néra kq kaltinti®, ,tik taip, nes tada tai tau svarbu asmeniskai‘; tar-
pusavio santykiy- ,.kai savy pastangy néra, kitaip ir vertini....keiciasi poZiiris, kaimy-
nai vieni kitus priZiari, kad nekenkty kitiems®, ,kada patys tvarkosi- vertina, net suge-
dinam vieni kitus, jei kojy nenusivalo®; paskirstytos atsakomybés- ,,taip, tampa labiau
atsakingi, kai patys daro dél to ir vertina kitaip“; séslumo ir bendruomeniskumo- ,,ne-
nori issikraustyti is miisy namo- tai rodo rysj tarp aktyvumo ir vertinimo...viskg patys
pasidarém®, ,,bendrijas paémus, akivaizdziai tai matosi, kur aktyvesni jsisteigia bendrijg
ir labiau patenkinti gyvenimu...kitaip nesteigty”, ,,kai nuosaly stovi, jam viskas negerai,
o kai jtrauki, nuomoné pasikeicia ir pats kitus jtikinéja, kad reikia daryti. Zmonés biina
labiau patenkinti, nes patys daré”.

Panasiai kaip ir administruojanciy jmoniy atveju, tik trys bendrijas atstovaujantys
ekspertai i$saké nuomone, kad gyventojy aktyvumas bendrai kuriant paslaugg yra la-
biau susijes su neigiamu vieSosios paslaugos kokybés vertinimu, t. y. nepasitenkinimu.
Kaip nurodé respondentai: ,jeigu viskas gerai, negi eisi*, ,patenkinty maZiau aktyviy,
nes Zmoneés vertina tai, kas akivaizdu, geri darbai greitai pasimirsta, sureaguoja dél keliy
centy, bet nemato isdauzto lango...reikia daug laiko ir kantrybés, nes Zmonés nepasitiki
niekuo ir patys vieni kity bijo“, kol gerai, néra ko keisti ir daryti. Pastebétina, kad skir-
tingai nei administruojanciy jmoniy atveju, zymiai daugiau bendrijas atstovaujanciy
eksperty argumentavo, kad gyventojy aktyvumas yra i§ esmés susijes su pozityviu pa-
slaugos kokybés vertinimu, t. y. pasitenkinimu. Anot respondenty tie gyventojai, kurie
pasizymi ,teigiamu poziiiriu j gyvenimg” yra linke buti aktyvesniais ir paskatinti kitus
jsitraukti j jvairius su paslauga susijusius procesus. Kitaip tariant, paslaugos kokybés
gerinimas investuojant asmeninius isteklius, jtakoja didesnj gyventojy pasitenkinimg
paslaugos kokybe bei skatina gyventojus buti dar aktyvesniais paslaugos bendra-kiré-
jais. Tokiu budu sukuriamas mokslinéje literatroje minimas pasalinio poveikio efekto
principas (angl. spillover effect) (Peterson S. A., 1992, p. 124), kada asmens veikla vienoje
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srityje iSprovokuoja dalyvavimg ir kitose srityse bei ankstesnis aktyvumas tampa tam
tikra paskata naujiems tikslams jgyvendinti, t. y. gyventojai dalyvaudami bendrai ku-
riant paslaugg yra labiau patenkinti tos paslaugos kokybe negu nedalyvaujantys, be to,
pozityvus paslaugos kokybés vertinimas- pasitenkinimas skatina dar didesnj gyvento-
ju aktyvuma bei palaiko jau esamas iniciatyvas. Pasitenkinimo ir gyventojy dalyvavi-
mo ry$j interviu ekspertai aiskina jvairiai: ,tik tokie, kurie nori kazkg daryti, o ne tik
skystis, yra patenkinti...neigiama situacija neskatina veikti, ,tiktai patenkinti aktyves-
ni, jei kg daro tik dél to, kad mato rezultatq ir néra neskaidrumy’, ,vienareiksmiskai tik
tie, kurie patenkinti...jei negerai, kad néra géliy, pasodink ir vis tiek tos gélés nejtiks tam,
kuris tik save mato, o kuris turi pozityvy poZiiirj- tik pasidziaugs®, ,kurie kg nors supran-
ta tai ir nori daugiau®, ,kai mato rezultatg, visai kitaip, net skeptikai pasikeité, teigiamas
pavyzdys uzkrecia“, ,tik patenkinti- nepatenkinti tik issibamba, bet konkreciy pasiilymy
neturi, nieko nedaro. Tiems, kam pastoviai blogai, visada negerai- toks poZiiris®, ,,mes
viskg Zingsnis po Zingsnio darém ir tai davé efektq, nes rezultatas skatino kitas permai-
nas ir Zmoneés nori vis daugiau®, ,be abejo patenkinti (aktyvesni), jie visada palaiko ir
skatina®, ,nori tik geriau gyventi, nebeuztenka to, kg turi, kai pamato kq gali padaryti®.

Dalis interviu eksperty atstovaujanciy bendrijas uzémé tarpine pozicija teigdami,
kad tiek pasitenkinimas, tiek nepasitenkinimas jtakoja gyventojy aktyvuma, taciau
skirtinga israiska. Siuo atzvilgiu tiek bendrijas, tiek administruojanéias jmones atsto-
vaujantys ekspertai iSreiské panasy poziirj, kad nepatenkinti paslaugos kokybe gyven-
tojai labiau pasizymi ,neigiamu arba negatyviu“ dalyvavimu, o patenkinti gyventojai
palaiko ,teigiamo arba pozityvaus dalyvavimo® praktiks. Kaip jau minéta anksciau
$iame skyriuje ,teigiamas® ir ,,neigiamas“ dalyvavimo pobidis siejamas su skirtingo-
mis dalyvaujanciy gyventojy charakteristikomis, kuriy esminius skirtumus gana gerai
apibudina vieno i$ eksperty nuomoneé: , tiek nepatenkinti, tiek patenkinti yra aktyvistai,
bet skirtingi tipai: vieni Saukiantys, kiti sprendziantys®.

Apibendrinant $iame skyriuje pateikta interviu eksperty nuostaty analize gyven-
tojy dalyvavimo ir paslaugos kokybés subjektyvaus vertinimo (pasitenkinimo) sgvei-
kos atzvilgiu, galima teigti, kad absoliuti dauguma tyrimo dalyviy konstatavo, kad
praktikoje yra pastebimas gyventojy dalyvavimo ir paslaugos kokybés subjektyvaus
vertinimo rysys. Drauge interviu ekspertai pritaré nuomonei, kad gyventojy dalyvavi-
mo skatinimas bendrai kuriant tiriamg paslauga gali padéti pagerinti paslaugos koky-
be ir jos vertinima zvelgiant i§ paslaugos gavéjy- gyventojy pozicijos. Pastebétina, kad
nepaisant galimos skirtingos paslaugos teikimo formos, tik keletas tyrimo eksperty
aktyvesnj gyventojy dalyvavima susiejo su neigiamu paslaugos kokybés vertinimu- ne-
pasitenkinimu, tuo tarpu didzioji dalis respondenty isreiské priesinga nuomone, kad
gyventojy dalyvavimas bendrai kuriant paslauga salygoja didesnj pasitenkinimg pa-
slaugos kokybe ir atvirksciai, kad labiau patenkinti paslaugos kokybe yra linke akty-
viau dalyvauti jvairiuose su paslauga susijusiuose procesuose. Visgi tikslinga pazyméti,
kad pasitenkinimo ir gyventojy aktyvumo sgveikos rys$iy daugiau pastebéta sistemi-
nant bendrijas atstovaujanciy eksperty interviu stenogramas. Dalis tyrimo eksperty
iSreiské poziarj, kad tiek pasitenkinimas, tiek nepasitenkinimas paslaugos kokybe
salygoja gyventojy aktyvumo padidéjima, taciau skirtinga i$raiska: neigiamas verti-
nimas- nepasitenkinimas- siejamas su negatyviu dalyvavimu, kuris atitinka 3 grupés
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dalyvaujanciy gyventojy charakteristikas, o teigiamas vertinimas- pasitenkinimas-
siejamas su pozityviu dalyvavimu, kuris atitinka 1 ir 2 grupiy dalyvaujanciy gyventojy
charakteristikas plac¢iau aptartas 3.1.1 skyriuje.

3.1.5. Kokybinio tyrimo rezultatai: papildytas piliec¢iy dalyvavimo ir
pasitenkinimo sgveikos konceptualusis modelis

Apibendrinti empirinio kokybinio tyrimo duomenys leidzia teigti, kad gyventojy
dalyvavimas bendrai kuriant daugiabucio gyvenamojo namo bendros dalinés nuosa-
vybés priezitiros paslaugg yra realiai vykstantis reiskinys tirtose bendrijose ir adminis-
truojanciose jmonése. Nustatyta, kad bendrijose pastebimas intensyvesnis ir jvairesnis
gyventojy dalyvavimo priemoniy naudojimas. Tokig situacijg galima paaiskinti tuo, kad
bendrijos kaip ne pelno organizacijos jsteigimas daznai atspindi pirminj gyventojy da-
lyvavimo paslaugoje potenciala, kada namo gyventojai parodo asmening iniciatyva,
sugeba susiorganizuoti bendram tikslui, iesko sprendimy, veikia kaip lyderiai ar tiesiog
aktyvis dalyviai realizuojant isikeltus uzdavinius. Tuo tarpu savivaldybés paskirtos
administruojanc¢ios jmonés priziarimy daugiabuciy namy gyventojai maziau reali-
zuoja bendrojo paslaugos kirimo galimybes tiek dél organizaciniy, tiek dél asmeniniy
priezasciy. Vertinant bendrai situacija, daugiabuciy namy bendros dalinés nuosavybés
priezitros paslauga Lietuvoje turi dar gana silpnas bendrojo paslaugos kiarimo veiklos
tradicijas, tac¢iau déka savanorisky bendrijy pirmininky ar administruojanciy jmoniy
vadovy pastangy yra randami badai ir priemonés, kaip paslaugos gavéjus- gyvento-
jus jtraukti j paslaugos procesus kaip bendra-kuréjus. Ne maziau svarbu akcentuoti ir
jau esamas gyventojy dalyvavimo iniciatyvas, kuriy palaikymas ir plétojimas sukuria
gerosios patirties praktika, o drauge ir galimybe pritaikyti tam tikras dalyvavimo prie-
mones, atsizvelgiant j konkretaus atvejo aplinkybes.

Nustatyta, kad daugiabucio gyvenamojo namo bendros dalinés nuosavybés
prieziaros paslauga apima platesnj funkcijy ir objekty sgrasa nei numato jstatymai.
Paslaugos gavéjai- gyventojai ir paslaugos administratoriai jgyvendina bendrojo pa-
slaugos kirimo pricipus savanoriskai prisiimdami didesn¢ atsakomybe ir tose srity-
se, kurios teisine prasme nepatenka j tiriamos paslaugos ribas. Tai leidzia teigti, kad
bendrojo paslaugos kiirimo galimybés néra pakankamai iSnaudotos daugiabucio namo
bendros dalinés nuosavybés priezitiros paslaugoje, kaip ir gyventojy dalyvavimo prie-
moniy pritaikymo jvairové, siekiant pagerinti teikiamos paslaugos kokybe ir gyventojy
pasitenkinimg ja.

Nustatyta, jog egzistuoja salyginé (t. y. statistiSkai nepatikrinta) priklausomy-
bé tarp namo administratoriaus (bendrijos pirmininko, administruojanc¢ios jmonés
vadovo ar atstovo) kaip lyderio charakteristiky (nuostatos gyventojy dalyvavimo at-
zvilgiu, asmeninis aktyvumas, motyvacija darbui ir pan.) ir gyventojy dalyvavimo
priemoniy daugiabucio namo priezitiros paslaugoje raiskos. Tyrimo duomenys leidzia
daryti prielaida, kad nepakankamai aktyvus gyventojy dalyvavimas paslaugos ben-
drojo kiirimo veiklose gali priklausyti nuo namo administratoriaus kaip organizacijos
lyderio nuostaty gyventojy dalyvavimo atzvilgiu ir nuo poziirio j savo kaip lyderio
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pozicija, palaikant rysius su gyventojais, o ne tik nuo apskritai pastebimo visuomenés
socialinio pasyvumo.

Nustatyta, kad nepaisant galimos skirtingos paslaugos teikimo formos- bendrijos
arba administruojancios jmonés- bendrojo paslaugos kiirimo salygos egzistuoja ir/arba
gali bati realizuojamos abiem atvejais, tac¢iau bendrijose déka aktyvesnio gyventojy
dalyvavimo jvairiose su paslauga susijusiose srityse, pastebima daugiau ir jvairesniy
gyventojy dalyvavimo raiskos buidy. Bendrai poziaris j gyventojy dalyvavimo skatini-
ma yra palaikantis ir nepriklauso nuo paslaugos teikimo formos.

Identifikuotos trys dalyvaujanciy (aktyviy) gyventojy grupés pagal dalyvavimo
pobudj ir gyventojy nuostatas dalyvavimo atzvilgiu. Pastebéta, kad skatinant gyvento-
ju kaip paslaugos gavéjy aktyvuma, nemazg vaidmenj atlieka namo administratoriaus
veikla ar kity neformaliy lyderiy bavimas ir reiskimasis namo bendruomenéje. Be to,
remiantis tyrimo rezultatais galima teigti, kad gyventojy aktyvuma bendrai kuriant pa-
slauga didele dalimi jtakoja asmeninés savybés, o ne socialinés, organizacinés ar demo-
grafinés charakteristikos, bei asmens aktyvumas kitose visuomeninio gyvenimo srity-
se. Jvertinus dalyvaujancio gyventojo demografinius bruozus (lytj, amziy, uzimtuma
ir i§silavinimg) galima suformuluoti aktyviai dalyvaujancio daugiabucio gyvenamojo
namo gyventojo sociodemografinj portretg. Aktyviai daugiabucio gyvenamojo namo
priezitros bendrai kuriamoje paslaugoje dalyvaujantys gyventojai yra vidutinio arba
vyresnio amziaus (40-70 mety), dazniau moterys nei vyrai (moterys aktyviau dalyvau-
ja namo valdymo reikaluose, tuo tarpu vyrai labiau pasireiskia organizacinése veiklose
ir konkreciuose tikiniuose darbuose), socialiai aktyvis, iniciatyvas, daznai dirbantys
(gali rinktis dalyvavimo formos israiska) arba dabartiniai pensininkai, anksc¢iau dirbe
vadovaujantj ar administracinj darbg, jvairaus i$silavinimo, kuris labiau jtakoja daly-
vavimo formos pasirinkima ir elgesj, o ne patj aktyvuma.

Identifikuotos 21 bendrojo paslaugos kiirimo sritis, kurios suskirstytos j 7 grupes,
pagal veiklos pobudj ir gyventojy aktyvumo pozicija: namo valdymas ir administravi-
mas, namo aplinkos priezitra, namo vidaus patalpy priezitra, organizaciniai darbai,
finansiniy lésy skyrimas, informacinés paslaugos, smulkas Gkiniai-santechniniai dar-
bai. Remiantis tyrimo duomenimis, maziausiai iSnaudotos sritys bendram paslaugos
karimui yra jvairais organizaciniai darbai, informacinio pobudzio veiklos ir finansiniy
lésy kaip paramos skyrimas. Reik§mingy skirtumy tarp skirtingy paslaugos teikimo
formy- bendrijy ir administruojan¢iy jmoniy- nepastebéta, taciau didesnis gyventojy
aktyvumas dalyvaujant bendrojo paslaugos kiirimo srityse pastebimas bendrijose kaip
ir didesnis galimy dalyvavimo sric¢iy pasirinkimas.

Identifikuotos pilie¢iy (gyventojy) dalyvavimo priemonés tiriamoje paslaugoje: 14
pilie¢iy dalyvavimo budo priemoniy pagal dalyvavima paslaugos funkcijy vykdyme ir
priimant sprendimus (10 individualiy ir 4 kolektyvinés), 6 dalyvavimo motyvy prie-
moneés, 4 dalyvavimo naudos priemonés ir 6 dalyvavimo priemonés pagal gyventojy ir
namo administratoriaus vaidmenis ir saveikos tipus. Visos priemonés sukategorizuo-
tos pagal prasminius kriterijus.

o Dalyvavimo biido priemonés paslaugos funkcijy vykdyme ir priimant su paslau-

ga susijusius sprendimus sugrupuotos i du tipus- individualios (10 priemoniy) ir
kolektyvinés (4 priemoneés) bei kiekviena i§ dalyvavimo budo priemoniy badingy
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vienam ar kitam tipui priskirta pagal priemonés raiskos buda vienam i$ dviejy
pogrupiy- aktyvi (7 priemoneés) ir pasyvi (7 priemonés). Abu dalyvavimo budo
priemoniy tipai reiskiasi nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos- ben-
drijos ar administruojanc¢ios jmonés-, taciau individualiy ir kolektyviniy daly-
vavimo priemoniy daugiau nustatyta bendrijose negu daugiabuciuose namuose
priziirimuose administruojancios jmoneés. Be to, bendrijose daugiau naudojama
aktyviy dalyvavimo btudo priemoniy kaip ir kolektyviniy dalyvavimo priemoniy
apskritai tiek pasyvia, tiek aktyvia i$raiskos forma. Nustatyta, kad bendrai tiria-
moje paslaugoje nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos daugiau reiskiasi
individualios dalyvavimo biido priemonés, tuo tarpu retesnj kolektyviniy prie-
moniy panaudojima apsprendzia nepakankama gyventojy iniciatyva arba namo
aktyvisty/administratoriaus organizuotumo stoka.

Dalyvavimo motyvy priemoniy i$skirtos 6 veiksniy kategorijos: asmeniniai, lyde-
rio, komandos(grupeés), sisteminiai, kontekstiniai (situaciniai) ir paslaugos kokybés
vertinimo. Keturiy (asmeniniai, lyderio, komandos(grupés), paslaugos kokybés
vertinimo) dalyvavimo motyvy priemoniy atzvilgiu nepastebéta esminiy skirtu-
muy tarp abiejy paslaugos teikimo formy- bendrijy ir administruojanciy jmoniy
t. y. visos $ios priemonés jvertintos kaip svarbios ir jtakojancios gyventojo daly-
vavima bendrai kuriant paslauga. Tuo tarpu sisteminés ir kontekstinés dalyvavi-
mo motyvy priemonés jvertintos nevienareik§miskai, todél tikslinga patikrinti jy
pagristuma kiekybinio tyrimo metu. Dalyvavimo naudos priemonés suskirstytos
i 4 grupes: asmeninés, bendruomeneés, organizacinés ir socialinés. Visos dalyvavi-
mo naudos priemonés yra susijusios su aktyviu gyventojy dalyvavimu tiriamoje
paslaugoje abiejy paslaugos teikimo formy atveju- bendrijose ir administruojan-
¢iose jmonése. Visgi organizacinés ir socialinés dalyvavimo naudos priemonés
dazniau identifikuojamos bendrijose.

Gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir sqveikos tipo dalyvavimo priemo-
nés sugrupuotos j 6 kategorijas pagal paslaugos gavéjy- gyventojy ir adminis-
tratoriaus vaidmenis bendrai kuriant paslauga: ,,Pavaldinys-Vadovas®, ,Klien-
tas-Ekspertas®, ,, Vartotojas-Profesionalas®, ,Partneris-Partneris®, ,Atsakingas
dalyvis-Pagalbininkas, ,,Seimininkas-Samdomas darbuotojas*. Iiskirtos katego-
rijos atitinka teorinéje dalyje aptartus piliecio ir administratoriaus vaidmenis ir
jy saveikos tipus. Nustatyta, kad bendrijose dazniau reiskiasi tie saveikos tipai,
kuriuose paslaugos gavéjas veikia kaip aktyvus paslaugos bendra-kuréjas (,,Par-
tneris-Partneris®, ,, Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas®, ,,Seimininkas-Samdomas
darbuotojas®), tuo tarpu administruojanciy jmoniy atveju dominuojantis savei-
kos tipas yra ,,Vartotojas-Profesionalas®, kur gyventojas traktuojamas kaip pa-
syvus paslaugos gavéjas. Visgi, galima teigti, remiantis tyrimo duomenimis, kad
bendrijose taipogi reiskiasi ,,Vartotojas-Profesionalas“ sgveikos tipas tais atve-
jais, kada gyventojai linke rinktis pasyvius dalyvavimo badus. Drauge saveikos
tipas ,,Partneris-Partneris“ budingas ir administruojanc¢iy jmoniy atveju, taciau
iSimtinai tik tais atvejais, kada teikiamos tam tikros paslaugos tiems daugiabu-
¢iams namams, kuriuose yra jsteigta bendrija.



Nustatyta, kad pilie¢iy (gyventojy) dalyvavimo ir subjektyvaus paslaugos kokybés
vertinimo (pasitenkinimo) sgveika egzistuoja tirtuose atvejuose nepriklausomai nuo
paslaugos teikimo formos- bendrijos ar administruojancios jmonés. Teigiamas paslau-
gos kokybés vertinimas- pasitenkinimas- siejamas su aktyviomis gyventojy dalyvavi-
mo priemonémis ir labiau rei$kiasi bendrijose. Neigiamas paslaugos kokybés vertini-
mas- nepasitenkinimas- siejamas su pasyviomis gyventojy dalyvavimo priemonémis ir
reiskiasi tiek bendrijy, tiek administruojanciy jmoniy atveju. Taigi, tiek teigiamas, tiek
neigiamas subjektyvus paslaugos kokybés vertinimas gali jtakoti gyventojy dalyvavi-
mo aktyvuma bendrai kuriant paslaugg tik skirtinga israiska. Tuo tarpu pilieciy (gy-
ventojy) dalyvavimo aktyvumas kaip subjektyvi individo elgsenos iSraiska daro jtaka
paslaugos kokybés vertinimui, t. y. salygoja didesnj pasitenkinimg paslaugos kokybe.

Tyrimo hipotezés

Siekiant $io darbo tikslo ir jgyvendinant iSsikeltus tyrimo uzdavinius, formuluoja-
mos hipotezés jvertinti ry$iams tarp pilie¢iy dalyvavimo priemoniy ir tirty paslaugos
teikimo formy- bendrija ir administruojanti jmoné. Kadangi kokybinio tyrimo metu
nebuvo keliamas uzdavinys issiaiskinti subjektyvaus paslaugos kokybés vertinimo
veiksnius ar jy rysj su pilieciy dalyvavimo priemonémis (tai kiekybinio tyrimo tikslas),
formuluojant hipotezes pateikiami tik bendrieji subjektyvaus paslaugos kokybés ver-
tinimo ir pilie¢iy dalyvavimo sgveikos rysiai, remiantis kokybinio tyrimo metu gauta
informacija. Apibendrinant kokybinio tyrimo rezultatus, formuluojamos $ios kom-
pleksinés hipotezés:

(H1) individualios ir kolektyvinés dalyvavimo biido priemonés dazniau naudoja-
mos esant paslaugos teikimo formai- bendrija nei esant paslaugos teikimo formai- admi-
nistruojanti jmoné.

(H2) individualios dalyvavimo biido priemonés turi didesng jtakg gyventojy daly-
vavimo aktyvumui nei kolektyvinés dalyvavimo bido priemonés nepriklausomai nuo
paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje).

(H3) aktyvios individualios ir aktyvios kolektyvinés dalyvavimo biido priemonés
turi jtakg gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrijose ir administruojanciose jmonése.

(H4) nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje) dalyvavimo
motyvy priemonés- asmenineés, lyderio, komandos (grupés), paslaugos kokybés vertini-
mo- turi didesng jtakg gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrai kuriant paslaugg, nei
sisteminés ir kontekstinés (situacinés) dalyvavimo motyvy priemonés.

(H5) nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje), asmenines,
organizacinés, bendruomenés ir socialinés dalyvavimo naudos priemonés turi jtakg gy-
ventojy dalyvavimo aktyvumui bendrai kuriant paslaugg.

(H6) organizacinés ir socialinés dalyvavimo naudos priemonés turi didesne jtakg
gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrai kuriant paslaugg bendrijose nei administruo-
janciose jmonése.

(H7) gyventojy dalyvavimo aktyvumg didina gyventojy ir namo administratoriaus
vaidmens ir sgveikos tipai, kuriuose paslaugos gavéjas- gyventojas veikia kaip aktyvus
paslaugos bendra-kuréjas: ,,Partneris-Partneris®, ,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas®,
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,Seimininkas-Samdomas darbuotojas, o sqveikos tipai, kuriuose gyventojas veikia
kaip pasyvus paslaugos bendra-kiréjas: ,Pavaldinys-Vadovas®, ,Klientas-Ekspertas®,
»Vartotojas-Profesionalas“- mazina gyventojy dalyvavimo aktyvumg nepriklausomai
nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje).

(H8) esant paslaugos teikimo formai bendrija ir administruojanti jmoné sqveikos
tipas ,Vartotojas-Profesionalas® veikia kaip gyventojy dalyvavimo aktyvumg maZinanti
priemoné, o sqveikos tipas ,,Partneris-Partneris“- veikia kaip gyventojy dalyvavimo ak-
tyvumg didinanti priemoneé.

(H9) pasitenkinimas paslaugos kokybe turi jtakq gyventojams renkantis aktyvias
dalyvavimo biido priemones nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje
grupéje).

(H10) kolektyviniy pilieciy dalyvavimo bido priemoniy naudojimas daro didesne
jtakq pasitenkinimui viesosios paslaugos kokybe nei individualios pilieciy dalyvavimo
budo priemonés nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje).

Pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo sqveikos konceptualiojo modelio papildymas

Teorinéje darbo dalyje, formuojant pirminj pilieciy dalyvavimo ir subjektyvaus
vieSosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) modelj, remiamasi nuostata,
kad pilie¢iy (gyventojy) dalyvavimo priemones reikia identifikuoti realios jy taikymo
praktikos pagrindu. Atlikus kokybinj tyrima ir identifikavus pilie¢iy dalyvavimo prie-
mones taikomas bendrijose ir administruojanciose jmonése bendrai kuriant daugiabu-
¢iy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés priezitiros paslauga, $iame skyriuje
pateikiamas papildytas 1.3 skyriuje suformuotas pirminis pilie¢iy dalyvavimo ir pasi-
tenkinimo saveikos konceptualusis modelis (17 priedas). Kokybinio tyrimo metu issi-
aiskinta, kad piliec¢iy dalyvavimo priemonés reiskiasi nevienodai, jvertinus paslaugos
teikimo formg, todél daroma prielaida, kad ir dalyvavimo priemoniy sgveikos rysiai su
dalyvavimo aktyvumu ir subjektyviu paslaugos kokybés vertinimu (pasitenkinimu)
yra netapatis skirtingais paslaugos teikimo formos atvejais, tac¢iau Siame tyrimo eta-
pe modelis papildomas tik kokybinio tyrimo metu i$siaiskintomis pilie¢iy (gyventojy)
dalyvavimo priemonémis, neskirstant jy pagal paslaugos teikimo formg. Vélesniame
tyrimo etape, t. y. kiekybinio tyrimo metu, bus siekiama patikrinti ir nustatyti dalyva-
vimo priemoniy statistinius sgveikos rysius su dalyvavimo aktyvumu ir pasitenkinimu
tiek bendroje grupéje, tiek atsizvelgiant i paslaugos teikimo forma.

Papildytas teorinis sgveikos modelis yra antrojo pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenki-
nimo saveikos konceptualiojo modelio formavimo etapo rezultatas, kuris néra galuti-
nis. Modelis papildytas pilieciy dalyvavimo priemoniy dimensija, tac¢iau subjektyvaus
vieSosios paslaugos kokybés vertinimo- pasitenkinimo dimensija néra detalizuojama,
nes pasitenkinima identifikuojantys veiksniai (iSoriniy rysiy ir vidiniy procediry) bus
nustatyti kiekybinio tyrimo metu. Taigi pilie¢iy dalyvavimo priemoniy jtaka dalyva-
vimo aktyvumui ir subjektyviam viesosios paslaugos kokybés vertinimui (pasitenkini-
mui) yra nustatoma kiekybiniame tyrime ir galutinis modelio variantas formuojamas
po atlikty statistiniy rysiy tarp modelio kintamyjy jvertinimo. Kaip nurodyta meto-
dologinéje 2.3.2 dalyje, pilie¢iy dalyvavimo aktyvumas ir nuostatos dalyvauti bendrai
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kuriant vie$aja paslauga bus operacionalizuotos taipogi kiekybinio tyrimo metu.
Papildytame modelyje treciajj formavimo etapa- kiekybinio tyrimo rezultatus- atspin-
dincios dimensijos i$skirtos mélyna spalva. Antrojo etapo- kokybinio tyrimo- rezul-
taty dalys paveiksle Zymimos Zalia spalva. Modelyje pilie¢iy dalyvavimo priemoniy
dimensijos kintamieji pateikti atsitiktine tvarka.

Papildyto modelio formavimo logika ir pagrindimas pateikiamas 1.3 skyriuje,
identifikuoti dalyvavimo priemoniy kintamieji aprasomi 3.1.3 skyriuje, todél Sioje da-
lyje atliktos modelio formavimo procediiros nedetalizuojamos ir nekartojamos. Svarbu
akcentuoti, kad teorinis papildytas pilie¢iy dalyvavimo ir subjektyvaus vieSosios pa-
slaugos kokybés vertinimo modelis papildytas remiantis tik kokybinio tyrimo metu
gauty rezultaty pagrindu, nejvertinus statistiniy kintamyjy rysiy, kurie patikrinami
kiekybiniame tyrime.

1.3 darbo dalyje buvo i$skirti 4 galimi pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo kin-
tamyjy saveikos variantai: atskyrimo, dominuojancios jtakos, jvairiakryptés jtakos ir
atvirkstinio priezastingumo modeliai. Isanalizavus kokybinio tyrimo rezultatus, pa-
aiskéjo, kad pirmasis, atskyrimo modelis, abiejy paslaugos teikimo formy atveju nepa-
sitvirtino, kadangi remiantis kokybinio tyrimo rezultatais, paslaugos gavéjy- gyven-
tojy elgesys turi jtakos subjektyviam paslaugos kokybés vertinimui, be to, paslaugos
kokybés vertinimas taipogi jtakoja pilie¢iy dalyvavimo aktyvuma.

Dominuojancios jtakos, jvairiakryptés jtakos ir atvirkstinio priezastingumo sa-
veikos variantams budingi kintamyjy ry$iai pasitvirtino apibendrinus kokybinio tyri-
mo rezultatus. Kadangi kokybinio tyrimo metu nebuvo nustatyti pilie¢iy dalyvavimo
priemoniy sgveikos rysiai su paslaugos kokybés vertinimu (pasitenkinimu), papildy-
tame modelyje nezymimos dalyvavimo btdo, dalyvavimo motyvy ir naudy bei pilie-
¢iy ir administratoriy vaidmeny ir saveikos tipy galimos sasajos su pasitenkinimu, tik
i$skiriamos badingos dalyvavimo priemonés tiek bendrijos, tiek administruojancios
jmonés paslaugos teikimo formai.

Kitame skyriuje pateikiami kiekybinio tyrimo duomeny analizés rezultatai.

3.2. Kiekybinio tyrimo duomeny analizé

3.2.1. Respondenty sociodemografiné charakteristika ir potencialiy sri¢iy
bendrajam paslaugos kiirimui vertinimas

Siame skyriuje pateikiama tyrime dalyvavusiy respondenty sociodemografiné
charakteristika, atsizvelgiant j procentinj pasiskirstyma (7 lentelé). Analizuojant socio-
demografinius duomenis jmanoma susidaryti aktyviai dalyvaujanciy gyventojy kaip
paslaugos gavéjy demografinj portretg. Taipogi Siame skyriuje jvertinamos potencia-
lios bendrajam paslaugos kiairimui sritys.
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7 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal sociodemografines charakteristikas

Rodikliai | N (proc.)
Lytis
Moterys 643 (70,7)
Vyrai 266 (29,3)
AmzZius
18-29 m. 117 (12,9)
30-39 m. 153 (16,8)
40-49 m. 223 (24,5)
50-59 m. 294 (32,3)
60-69 m. 99 (11,0)
Daugiau nei 70 m. 23 (2,5)
Gyvenamoji vieta
Mieste 776 (85,4)
Miestelyje 86 (9,5)
Kaime 47 (5,2)
Issilavinimas
Pagrindinis 12 (1,3)
Vidurinis, spec. vidurinis 91 (10,0)
Aukstesnysis, profesinis 113 (12,4)
Aukstasis 693 (76,3)
Darbinis uZimtumas
Turi nuolatinj darbg 761 (83,7)
Dirba laikinai 22 (2,4)
Bedarbiai 11 (1,2)
Pensininkai 58 (6,4)
Studentai 19 (2,1)
Namy Seimininkés 13 (1,4)
Dirba ne viename darbe 25 (2,8)
Meénesinés pajamos (j rankas)
Tki 800 Lt 98 (10,8)
Nuo 801 iki 1500 Lt 308 (33,9)
Nuo 1501 iki 3000 Lt 442 (48,6)
Nuo 3001 iki 4500 Lt 52 (5,7)
Daugiau nei 4500 Lt 9(1,0)

N= 909. Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Apklausoje dalyvavo daugiau motery nei vyry. Kadangi j anketos klausimus atsa-
ké aktyvas tiriamos paslaugos gavéjai (atrinkti filtruojamo klausimo pagalba), galima
teigti, kad bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamyjy namy priezitiros paslaugg, mote-
rys aktyviais dalyviais save laiko dazniau. Sig tendencija patvirtina ir kokybinio tyrimo
metu gauti duomenys (3.1.1 skyrius). Didesnis motery skaicius gali biti paaiskintas ir
apskritai stipréjanc¢iu motery vaidmeniu politiniame ir visuomeniniame gyvenime. E.
Loffler ir kt. (2008, p. 47) atliktas tyrimas penkiose Europos Salyse atskleidé itin didelj
motery aktyvuma bendrojo paslaugy karimo srityse. R. Tijanaitienés (2009, p. 236)
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atliktas tyrimas parodé, kad moterys dazniau nei vyrai dalyvauja pilietinés visuomenés
organizacijy veikloje.

Kokybinio tyrimo duomenys atskleidé, kad vertinat amziaus demografing charak-
teristikg didziausiu aktyvumu bendrai kuriant paslaugg pasizymi vyresnio amziaus,
t. y. vir§ 40 mety ir vyresni gyventojai (zr. 1.1 skyriy). Interaktyvios apklausos rezul-
tatai patvirtina interviu rezultatus, nes 40-59 mety amziaus respondentai sudaro dau-
guma, tuo tarpu 18-39 mety respondentai reciau atitiko aktyvaus gyventojo bruozus,
tuo tarpu vir§ 70 mety respondenty tyrime dalyvavo maziausiai. Pastarajj rezultata
galéjo jtakoti pasirinktas anketos platinimo buidas, o ne bendras Sios amziaus grupés
pasyvumas.

Kiekybinio tyrimo rezultatai patvirtino kokybiniame tyrime gautus duomenis,
kad gyventojy dalyvavimo aktyvumas bendrai kuriant paslauga tiesiogiai nepriklau-
so nuo turimy laisvo laiko i$tekliy, kadangi turintys nuolatinj darbg sudaré absoliu-
¢ig dauguma visy respondenty (83,7 proc.), be to, aktyvis gyventojai néra maziausias
ménesines pajamas turinys respondentai, kurie tikétina turi didesnj jvairiy paslaugy
poreikj bei apribotas finansines galimybes. Net 48,6 proc. respondenty nurodé, kad
ju meénesinés pajamos (j rankas) yra nuo 1501 iki 3000 Lt, vadinasi, beveik pusé ty-
rime dalyvavusiy respondenty, kurie yra aktyvas bendrai kurdami paslauga, turéjo
vidutines ménesines pajamas, o tai, kaip parodé kokybinio tyrimo duomenys, suteikia
didesnes dalyvavimo formos pasirinkimo galimybes.

Pagal gyvenamaja vietove dauguma respondenty nurodé gyvenantys mieste 85,4
proc., o maziausiai kaime 5,2 proc. Sis rezultatas i§ esmés atspindi fakting daugiabuciy
gyvenamuyjy namy pasiskirstymo situacija Lietuvoje (2.3.2 skyrius). Kokybiniame tyri-
me kaip interviu ekspertai dalyvavo respondentai atstovaujantys miesto daugiabucius
gyvenamuosius namus, kadangi aktyviy bendrijy pirmininky ar savivaldybés paskirty
administruojanc¢iy jmoniy veikianc¢iy kaime nebuvo rekomenduota. Todél galima teig-
ti, kad kiekybinio ir kokybinio tyrimy duomenys labiau atspindi miesty daugiabuciy
gyvenamyjy namy ir jy gyventojy dalyvavimo situacijg.

Dauguma apklausos respondenty nurodé turintys aukstajj issilavinima (76,3
proc.). Kokybinio tyrimo metu issilavinimas buvo i$skirtas kaip viena reik§mingiausiy
demografiniy charakteristiky bendrai kuriant paslaugg (3.1.1 skyrius), kuri nebatinai
skatina dalyvavimo aktyvuma kaip tokj, bet dazniausiai padeda kryptingai ir argu-
mentauotai dalyvauti bendrai kuriant paslaugg ir bendraja prasme didina susidomé-
jimg ne tik asmeniniy problemy sprendimu, bet ir skatina doméjimasi politiniu ir
visuomeniniu gyvenimu apskritai. Anot J. Imbrasaités (2004, p. 46), déka issimokslini-
mo individai jgyja tam tikrus sugebéjimus ir jgadzius, kurie skatina dalyvavima ben-
druomeninéje veikloje. Turintys aukstajj i$simokslinimg yra labiau linke turéti savo
nuomong jvairiais visuomeninio gyvenimo klausimais ir todél lengviau jtraukiami j
bendruomening veikla. Taigi, tai, kad labiau i$silaving respondentai yra aktyvesni ir
bendrai kurdami vie$gsias paslaugas, patvirtina jau atlikty tyrimy rezultatus.

Siame tyrime gyventojy dalyvavimas tiriamas kaip subjektyvi patirtis, neatmetant
galimybeés, kad dalyvaujantis priklauso kokiai nors formaliai ar neformaliai organi-
zacijai. Nepriklausanciy jokiai organizacijai ir nedalyvaujanciy savanoriskoje veikloje
tyrime dalyvavo- 38,9 proc. (N=354). Vadinasi, dauguma dalyvave tyrime priklauso
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kokiai nors visuomeninei organizacijai arba dalyvauja savanoriskoje veikloje, tac¢iau
skiriasi aktyvumo lygis abiem atvejais. Aktyviais visuomeniniy organizacijy nariais
save laiko 31,6 proc. (néra aktyvis nariai 16,9 proc.), o savanoriskoje veikloje aktyviai
dalyvauja 23,5 proc. (neaktyvis dalyviai 26,4 proc.) respondenty. Susiejus respondenty
dalyvavimo visuomeninése organizacijose ir savanoriskoje veikloje duomenis su de-
mografiniais rodikliais, nustatyta, kad (kintamieji su p > 0,05 - eliminuoti) moterys
dazniau (64,1 proc.) nei vyrai (35,9 proc.), nurodé esancios aktyviomis visuomeniniy
organizacijy narémis, be to, aktyvi narysté visuomeninése organizacijose yra susijusi
su gaunamomis meénesinémis pajamomis- beveik pusé (49,5 proc.) respondenty, nu-
rodziusiy, kad yra aktyvis nariai, turi ménesines pajamas nuo 1501 iki 3000 Lt, tuo
tarpu tarp nurodziusiy ménesines pajamas iki 800 Lt, aktyviy nariy yra tik 11,5 proc.
Vertinant demografiniy rodikliy rysius su dalyvavimu savanoriskoje veikloje, nusta-
tyta, kad (kintamieji su p > 0,05 - eliminuoti) didziausig jtakg aktyviai savanoriskai
veiklai turi gyvenamoji vieta, t. y. net 78 proc. respondenty nurodziusiy, kad aktyviai
dalyvauja savanoriskoje veikloje, gyvena mieste. Pazymétina, kad darbe néra anali-
zuojamas institucinis bendrojo paslaugos kirimo lygmuo, kitaip tariant, responden-
ty priklausymas ar nepriklausymas visuomeninei organizacijai traktuojamas kaip
respondento charakteristikg apsprendziantis veiksnys, numanant, kad visuomeniskai
aktyvus Zmogus turi jgidziy formuoti ir kontroliuoti socialing aplinka, suvokia daly-
vavimo naudg, yra motyvuotas, geba pagristi nuomone ir sutelkti kitus bendrai veiklai,
gali veikti kaip idéjy iniciatoriai ir prisideda prie jy realizavimo.

Kadangi tiriamos paslaugos atveju bendrojo paslaugos kiirimo idéja gali pasireiks-
ti trimis paslaugos teikimo formomis- esant gyventojy jsteigtai bendrijai, savivaldybés
paskirtai administruojanciai jmonei arba sudarius patalpy savininky jungtinés veiklos
Dauguma respondenty nurodé, kad jy nama administruoja daugiabucio namo savi-
ninky bendrija- 43,56 proc., tuo tarpu savivaldybés paskirtas administratorius- 37,84
proc., o patalpy savininky jungtinés veiklos sutartimi jgaliotas asmuo- 11,44 proc.
Disertaciniame tyrime koncentruojamasi j dvi paslaugos teikimo formas- bendrijas
ir savivaldybés paskirtas administruojancias ijmones, kadangi atliekant kokybinj tyri-
ma aktyviy veiklos atvejy daugiabuciuose gyvenamuosiuose namuose administruoja-
muose jungtinés veiklos sutartimi nebuvo i$skirta. Pazymétina, kad buvo santykinai
nedaug respondenty negaléjusiy nurodyti, kas administruoja jy nama (7,15 proc., 65
atvejai). Tai dar kartg patvirtina, kad tyrime dalyvave respondentai turéjo bent pagrin-
dine informacija apie daugiabucio gyvenamojo namo priezitiros paslauga, todél galéjo
pagristai atsakyti j anketos klausimus.

Dauguma respondenty, kurie nurodé, kad jy namas administruojamas bendri-
jos, patvirtino, kad yra bendrijos nariai (77,02 proc.) ir Zino (98,5 proc.), kokios lyties
yra namo bendrijos pirmininkas (55,8 proc. vyrai, 42,7 proc. moterys). Tai rodo, kad
$ie respondentai domisi namo priezitiros klausimais, todél turi pagrindine informa-
cija apie galimybes dalyvauti bendrai kuriant namo prieziaros paslaugg. Daugiausia
nezinanciy (15,7 proc.), kokios lyties yra administratorius, buvo tarp ty respondenty,
kuriy namas administruojamas savivaldybés paskirtos administruojanc¢ios jmoneés.
Kokybinio tyrimo metu, ekspertai jvardijo viena i$ problemy, jog administruojancios
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jmonés atsakingo darbuotojo rysiai su namo gyventojais daznai yra formalds ir netie-
sioginiai (kada apsiribojama pokalbiu telefonu), nes darbuotojams priskiriamas gana
didelis kuruojamy namy skaicius (vidutiniskai apie 100 namy), todél palaikyti glau-
desnius santykius su gyventojais yra sudétinga. Si aplinkybé paaiskina, kodél tokiy
daugiabuciy gyventojai ne visada gali jvardinti jy nama priziarincio atsakingo asmens
lyti. Bendrai respondentai nurodé¢, kad administratoriy (atsakingy asmeny) vyry yra
Siek tiek daugiau nei motery, atitinkamai 53,25 proc. ir 34,54 proc. Pastebétina, kad
motery administratoriy skaicius bendrijose (42,7 proc.) yra zenkliai didesnis nei admi-
nistruojanciose jmonése (25 proc.), kuriose dominuoja vyrai (59,3 proc.).

Atliekant tyrimg vadovautasi iSankstine prielaida, kad aktyvesni bendrai kuriant
paslaugg yra tie daugiabuciy gyvenamuyjy namy gyventojai, kurie turi stipresne orien-
tacija j bendruomene, t. y. pasizymi stipresniais kaimynystés rysiais. Apklausos rezul-
tatai rodo, kad didelé dalis tyrimo dalyviy (45,7 proc.) sutiko arba visiskai sutiko su
visais 5 kaimynystés rysius vertinanciais teiginiais. Tai rodo, kad apklausoje dalyvave
respondentai kaip aktyvias gyventojai yra linke palaikyti gana glaudzius kaimynystés
ry$ius bei atsizvelgti j visos namo gyventojy bendruomenés interesus administruo-
jant namg, o ne tik vadovautis individualiais interesais. Visgi stipresniais kaimynystés
rysiais pasizymi daugiabuciy gyvenamyjy namy gyventojai, kur yra jsteigta bendrija
(susumavus ,visiskai sutinku® ir ,,sutinku“ rezultatus) nei savivaldybés administruoja-
my namy gyventojai. Kokybinio tyrimo metu ekspertai taipogi daznai akcentavo, kad
gyventojai yra aktyvesni tuose namuose, kur palaikomi glaudesni kaimynystés rysiai,
t. y. bendrijose. Tyrimo rezultatai rodo, kad respondentai labiau pritaré kaimynystés
ry$ius matuojantiems teiginiams, jei ju namo administratoré buvo moteris, ypac pri-
taré dviem: ,,Daugelis kity namy yra priZiarimi blogiau, todél neketinu keisti buto arti-
miausiu metu® ir ,,Gyvenu jau keletqg mety name ir galiu jj rekomenduoti kitiems®. Taigi
galima teigti, kad namo administratoriaus lytis $iek tiek turi jtakos formuojant mini
namo bendruomenes ir palaikant glaudesnius kaimynystés rysius.

Kaip aprasyta metodologinéje darbo dalyje anketos ketvirtojo diagnostinio blo-
ko klausimais siekta i$siaiskinti bendrojo kiirimo potencialg daugiabuciy gyvenamyjy
namy prieziaros paslaugoje, todél respondenty buvo klausiama, kokiose su paslau-
gos teikimu susijusiose srityse jie galéty ir noréty dalyvauti be materialinio atlygio (8
lentelé).

8 lentelé. Gyventojy dalyvavimo bendrai kuriant paslauga potencialiy sri¢iy vertinimas

. Tikrai | Ko gero | Kogero | Tikrai
Veiklos NE NE | TAIP | TAIP
Gglééiau padéti organizuoti namo gyventojy nuomo- 73 22,0 44,8 26,0
nés apklausas
Dalyvauju ir paraginu kaimynus dalyvauti namo 74 14,6 38,4 39,6
gyventojy susirinkimuose
Esu namo bendrijos narys ir aktyviai domiuosi jos 223 22,7 277 273
veikla
Tvarkau namo aplinkg (gélynus, krimus, nupjaunu 13.1 20.1 29,2 37,6
zole, surenku $iuksles ir pan.)
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8 lentelés tesinys

. Tikrai | Kogero | Kogero | Tikrai
Veiklos NE NE | TAIP | TAIP

Galéciau bati (esu) bendrijos valdybos, laiptinés,
namo ar kitos gyventojus atstovaujancios organizaci- 17,9 32,1 28,8 21,1
jos atstovu

Galéciau padéti namo administratoriui dirbti (pa-
ruosti skelbimus, informacinius lankstinukus, juos 8,8 18,8 49,1 23,3
i$platinti, padéti rengti rastus, projektus ir pan.)

darbg atlieka samdytos jmonés (kiemo valymo, $iuks- 11,2 33,4 38,6 16,7
liy i§vezimo, remonto darbus ir pan.)

Galéciau padéti sprendziant namo skolininky pro-

bl 26,3 42,1 24,1 7,5
emas

Inicijuoju namo gyventojy talkas aplinkai, kiemui

tvarkyti ar laiptinéms valyti (arba prisidedu prie 11,8 26,0 40,9 21,3
iniciatyvos)

Galéciau suburti, paskatinti kaimynus ir kitus gyven- 9.1 26,5 494 15,0

tojus tam tikrai bendrai veiklai

Galédiau atlikti tam tikrus darbus vietoj samdomy
darbuotojy ar jmoniy (buhalterio, santechniko, elek- 22,0 36,3 29,8 11,9
triko, aplinkos tvarkytojo, juristo ir pan.)

Padedu padaryti smulkius tikinius, santechninius

darbus (sutaisyti suoliuka, jstatyti stikla, sutaisyti 32,3 35,8 21,1 10,8
dury spyng ir pan.)

Valau laiptineg (grindis, langus ir pan.) 12,2 10,8 28,5 48,5
Galéciau skirti (skiriu) kazkiek pinigy namo laiptiniy 6.4 96 44.4 396
ar aplinkos pagrazinimui, sutvarkymui ’ ’ > >
Skiriu 2 proc. gyventojy pajamy mokescio finansine

parama namo priezitrai 29,3 198 7> 134
Galéciau prisidéti ir padedu organizuoti saugios

kaimynystés veiklas (vaizdo kameros, kaimyny budé- 152 265 42.1 16.2
jimas, girtaujanciy, $iukslinanéiyjy, triuk§maujanciy ’ ’ i ’
kontrolé ir pan.)

Inicijuoju tam tikrus darbus, teikiu pasitlymus, kaip

juos igyvendinti ir pats prisidedu savo pastango-

mis (pvz. jrengti dviraciy stovéjimo vietas, stipynes 191 33,0 321 15,7
vaikams)

Pastebéjes kokig nors problema, visada kreipiuosi j 73 16.8 43.9 315
namo administratoriy > > > >
Galiu patarti ir pamokyti kitus namo gyventojus ar

administratoriy kaip atlikti vieng ar kita darba 14,6 33,7 36,4 153
Reikalauju i§ namo administratoriaus kokybisko 186 297 322 195
darbo (skambinu, skundzZiuosi ir pan.) > > > >
Namo administratoriui paprasius padéti, stengiuosi 50 70 55.1 32.9

prisidéti

Saltinis: sudaryta darbo autorés. N=909, proc.

Atlikus faktorine analize, i$skirti penki faktoriai, kurie susiejus su kokybinio ty-
rimo rezultatais apibendrintai i$reiskia 5 daugiabuciy gyvenamuyjy namy prieziaros
paslaugos sritis (7 priedas): valdymas ir administravimas, organizaciné-tukiné veikla,
informavimas ir kontrolé, aplinkos ir vidaus patalpy priezitra, finansiné parama.
Vertinant bendrai visas potencialias bendrojo paslaugos kirimo sritis, daugiau nei

182



pusé (susumavus ,tikrai taip“ ir ,ko gero taip“ rezultatus) respondenty yra pasiruo-
$¢ arba beveik pasiruose dalyvauti jose. Vidutini$kai vienas respondentas pasirinko
12,35+4,83 veikly (mediana 13) (susumavus ,tikrai taip® ir ,ko gero taip“ rezultatus)
kaip galimy jam dalyvauti bendrai kuriant paslauga.

Labai apibendrintai galima teigti, kad daugiausia galimybiy dalyvauti bendrai ku-
riant paslauga gyventojai nurodo valdymo ir administravimo srityje bei aplinkos ir vi-
daus patalpy prieZiiiros srityje. Sie rezultatai patvirtina kokybinio tyrimo metu gautus
duomenis. Visgi pastebima, kad aplinkos ir vidaus patalpy priezitros srityje gyventojai
néra linke bati tokie aktyvias kaip nurodé interviu ekspertai, nes nemaza dalis res-
pondenty rinkosi atsakymo variantus ,,ko gero ne arba , tikrai ne". Sis skirtumas gali
bati paaiskintas tuo, kad, kaip parodé kokybinio tyrimo metu gauta informacija, namo
aplinkos tvarkymas daznai tampa jvairiy gincy ir nesutarimy priezastimi, nes néra
i$sprestas klausimas dél daugiabuc¢iy namy kiemy, zaliyjy ploty, gélyny ir pan. prie-
ziaros. Ypac $i problema aktuali tuose daugiabuciuose, kuriuose néra jsteigta bendrija,
nes gyventojams parodzius iniciatyva tvarkytis patiems, paslaugg administruojancios
jmonés ne visada lanksciai reaguoja koreguodamos apmokéjimo uz paslaugas sistema.
Be to, namo aplinkos ir vidaus patalpy prieziiira yra viena labiausiai pastebimy sric¢iy
kiekvienam namo gyventojui ir reikalauja nuolatiniy kasdieniy pastangy, todél ne vi-
sada gyventojai linke skirti pakankamai laiko Siems darbams atlikti.

Ekspertai interviu metu i$skyré, kad viena i$ potencialiausiy sri¢iy, kuri nepakan-
kamai iSnaudota, yra organizaciniai darbai. Visgi kiekybinio tyrimo rezultatai rodo,
kad gyventojai pakankamai aktyviai yra (arba buty) linke dalyvauti tokiose veiklose.
Respondenty tarpe yra nemazai save matanciy organizatoriaus, pataréjo ar idéjy ge-
neratoriaus vaidmenyje. Pakankamai daug yra mananciy (susumavus ,tikrai taip“ ir
»ko gero taip“ rezultatus- 64,4 proc.), kad galéty suburti, paskatinti kaimynus bendrai
veiklai. Tokig situacijg i§ dalies galima paaiskinti tuo, kad organizaciné veikla paprastai
reikalauja tam tikry lyderio savybiy, sugebéjimo sutelkti, paskatinti kitus bendrai vei-
klai, todél tampa aktualas santykiai tarp oficialaus (administratoriaus) ir neoficialaus
lyderio (aktyvaus gyventojo) bei kiek organizacinés veiklos oficialus lyderis yra linkes
perduoti ar toleruoti. Be to, skirtingus rezultatus galéjo jtakoti ir ta aplinkybé, kad
ekspertai interviu metu iSrei$ké bendrg vertinima, atsizvelgdami j namo gyventojy vi-
suma ir kiek dauguma gyventojy realiai dalyvauja vienose ar kitose veiklose. Tuo tarpu
respondentai atsakydami j anketos klausimus i$reiské nebiitinai jau egzistuojancia jy
veiklos praktika, o galbtt tik galimg. Didesnj organizaciniy darby pasirinkimg galéjo
jtakoti ir ta aplinkybé, kad absoliuti dauguma tyrimo respondenty turéjo aukstajj issi-
lavinima, todél turéjo jgadzius ir Zinias, padedancias organizacinei veiklai. Bet kuriuo
atveju, tyrimo rezultatai rodo, kad gyventojai néra linke vengti dalyvauti organizaciné-
je veikloje, o tai reiskia, kad bendrojo paslaugos kiirimo potencialas gali buti efektyviau
i$naudojamas Sioje srityje, daugiau skiriant démesio gyventojy informavimui ir paska-
tinimui i$ paslaugos administratoriaus pusés.

Informavimo ir kontrolés srityje gyventojai yra gana aktyvis, ne tik reikalaudami,
bet ir informuodami namo administratoriy apie jvairias problemas. Net jei informa-
vimo ir kontrolés veiklos nereikalauja tiesioginiy individo fiziniy pastangy, jos atlieka
svarbig nuolatinés paslaugos kokybés priezitros funkcija ir rodo gyventojy doméjimasi
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namo reikalais. Taigi, jei gyventojas neturi galimybiy pats atlikti tam tikry darby ar
neturi pakankamai ziniy dalyvauti su namo administravimu susijusiose srityse, ben-
drojo paslaugos kiirimo principus jis gali realizuoti paslaugos informacinéje ir kontro-
lés srityje. Be to, didzioji dalis respondenty nurodé (90 proc.), kad yra linke prisidé-
ti tam tikra veikla, kai namo administratorius papraso. Tai vélgi rodo, kad bendrojo
paslaugos karimo principams realizuoti nepakanka vien asmeninio pilietiSkumo ar
savanorisky paskaty, itin didele reik$me turi namo administratoriaus aktyvi pozicija
ir santykiai su gyventojais.

Maziausiai galimybiy bendrojo paslaugos kiirimo idéjai realizuoti respondentai
nurodé finansinés paramos srityje, ypac skiriant 2 proc. gyventojy pajamy mokescio
finansing paramg namo priezitrai. Ekspertai interviu metu taipogi pazyméjo, kad §i
finansinés paramos galimybé yra itin menkai iSnaudota, nors teisinés salygos jai reali-
zuoti sudarytos, kai yra jsteigta bendrija. Sis tyrimas, deja, negali nurodyti priezasciy,
salygojanciy mineéta situacija. I§ kitos pusés tyrimo rezultatai rodo, kad didzioji dalis
(84 proc.) respondenty sutikty skirti kazkiek pinigy namo laiptiniy ar aplinkos pagra-
Zinimui, sutvarkymui. Atsizvelgiant j tai, kad gyventojo dalyvavimas reikalauja jvairiy
istekliy kuriant paslauga, visgi daugiau dalyvavimo galima tikeétis tose srityse, kuriose
reikalingos laiko, fizinés, emocinés ar ziniy pagalba jgytos pastangos.

Jvertinant potencialias bendrojo paslaugos kirimo sritis, respondentai turéjo ga-
limybe papildyti veikly sarasa jiems aktualiomis, bet nepaminétomis veiklomis, skil-
tyje ,,kita“. Nemazai respondenty tiesiog paminéjo tas pacias veiklas, kurios jau buvo
jvardintos tik kitais zodziais, taciau dalis respondenty papildé galimy veikly sgrasa
naujomis sritimis: agitaciné veikla steigiant bendrijg, Svenciy organizavimas (,galé-
¢iau papuosti laipting pries Sventes, ,organizuoju sventes”), socialiné pagalba (,,padéti
sunkiau gyvenantiems laiptinéje, ,,surenku ir sumoku mokescius“), darbas su vaikais
(,,stengiuosi suburti namo vaikus tausoti savo namgqg”) ir keletas respondenty gyvenan-
¢iy kaime nurodé, kad nors gyvena daugiabuc¢iame name, neturi jokio administrato-
riaus. Pastaroji problema jau buvo akcentuota kai kuriy eksperty interviu metu, nes
paaiskéjo, kad kaime esanciais daugiabuciais savivaldybés paskirtos administruojan-
¢ios jmonés nejstengia tinkamai pasirtpinti, o patys gyventojai taipogi retai steigia
bendrija, dazniau pasikliauja kaimynystés rysiais sprendziant bendras problemas.

Vertinant bendra tendencija, galima teigti apie gana didelj potencialg bendrai ku-
riant daugiabuciy gyvenamuyjy namy priezitros paslaugg ypac atsizvelgiant j tai, kad
gyventojai pasiruo$e dalyvauti ne vienoje, o kelétoje su paslauga susijusiy sriciy, kurios
reikalauja jvairiy individo pastangy ir indéliy.

3.2.2. Sociodemografiniy kintamyjy jtaka pilie¢iy dalyvavimo aktyvumui,
dalyvavimo priemoniy pasirinkimui ir pasitenkinimui paslaugos
kokybe

Siame skyriuje siekiama i3siaiskinti, kokie sociodemografiniai kintamieji jtako-
ja pasitenkinimg tiriamos vieSosios paslaugos kokybe ir gyventojy dalyvavimo ak-
tyvuma apskritai bei atsizvelgiant j skirtingus aktyvumo lygius. Taipogi Sioje dalyje
jvertinami sociodemografiniy kintamyjy rysiai su kiekviena gyventojy dalyvavimo
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priemone, t. y. dalyvavimo budais, dalyvavimo motyvais ir naudomis bei gyventojy
ir namo administratoriaus vaidmens ir sgveikos tipu. Nors dalyvavimas tiriamas kaip
subjektyvi individuali patirtis, socialiniuose moksluose individas neanalizuojamas
kaip atskirybé. Tyrimuose ieSkoma désningumy budingy visy individy dalyvavimo
elgsenoje. Todél sociodemografiniy kintamyjy analizé yra prasminga ir batina pagrin-
dziant tyrimo teoring ir praktine reikSme.

Sociodemografiniy kintamyjy jtaka gyventojy dalyvavimo aktyvumui

Bendrojo paslaugos kiirimo patirtis visgi labai daug priklauso nuo individualiy
asmeny (Etgar M., 2008, p. 101). Kokybinio tyrimo duomenys rodo, kad aktyvesni
bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamuyjy namy priezitiros paslauga yra darbingo arba
vyresnio amziaus gyventojai, socialiai aktyvis, tuo tarpu lytis ir i§silavinimas esminés
jtakos aktyvumui neturi, tik daro poveikj jo iSraiskai, t. y. dalyvavimo budo pasirin-
kimui. Taigi $iame skyriuje visy pirma siekiama i$siaiskinti, kokie sociodemografiniai
kintamieji turi jtakos tam, kuriame dalyvavimo aktyvumo lygyje: aukstame, viduti-
niame ar zemame (4 diagnostinis blokas) dalyvauja aktyvis daugiabuciy gyvenamyjy
namy gyventojai.

Kaip jau minéta metodologinéje dalyje, gyventojy dalyvavimo aktyvumo lygiai
buvo operacionalizuoti, prasant respondenty perzvelgti 21 veiklos sarasg ir nurodyti,
kuriose i$ jy jie dalyvauja ar noréty dalyvauti. Apdorojant duomenis atsakymai ,,ti-
krai taip® ir ,ko gero taip“ buvo sumuojami, kaip ir atsakymai ,,ko gero ne“ ir ,tikrai
ne®. Dalyvavimo aktyvumo lygiams priskirtiny veikly skai¢iaus nustatymui iseities
tasku laikyta vidurkio (Mediana) reik§meé 12,35, numatant, kad maksimalus dalyva-
vimo veikly skai¢ius yra 21, o minimalus- 0, esant standartiniam nuokrypiui- 4,834.
Tokiu budu isskirti 3 dalyvavimo aktyvumo lygiai pagal pasirinkty dalyvavimo veikly
skaiciy: Zemas dalyvavimo aktyvumo lygis- pasirinkty veikly nuo 0 iki 6; vidutinis da-
lyvavimo aktyvumo lygis- pasirinkty veikly nuo 7 iki 14; aukstas dalyvavimo aktyvumo
lygis- pasirinkty veikly nuo 15 iki 21. Remiantis bendraisiais analizuojamo diagnosti-
nio bloko kintamuyjy vertinimais, galima nustatyti salygines dalyvaujanciy skirtinguo-
se dalyvavimo aktyvumo lygiuose procentines reik$mes. Respondenty pasiskirstymas
pagal priskyrima dalyvavimo aktyvumo lygiui pateikiamas 9 lenteléje.

9 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal dalyvavimo aktyvumo lygius

Dalyvavimo aktyvumo lygis N (proc.)
Zemo aktyvumo 122 (13,4%)
Vidutinio aktyvumo 463 (50,9%)
Auksto aktyvumo 324 (35,6%)

N=909. Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Remiantis socialiniuose moksluose susiklos¢iusia tradicija, apdorojant duomenis
sociodemografiniai kintamieji laikomi nepriklausomais, o konstrukto- kaip priklauso-
mikintamieji. Statisti$kai reikSmingam skirtumui tarp kintamyjy nustatyti naudojamas
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chi-kvadrato kriterijus (x2), skai¢iuojamas pagal Pearson formule. Tikrinama gyven-
tojy dalyvavimo skirtinguose aktyvumo lygiuose nepriklausomumo nuo sociodemo-
grafiniy kintamyjy hipotezé. Testo rezultatai pateikti 10 lenteléje, kurioje isskirti tik
statistiskai reik$mingi atvejai.

10 lentelé. Statistiskai reik§mingy sociodemografiniy kintamyjy vertinimas pagal gyventojy
dalyvavimo aktyvumo lygius

Sociodemografiniai kintamieji Dalyvavimo aktyvumo lygiai
Zemas | Vidutinis | Aukstas 1(P)*
Respondenty pasiskirstymas proc. 13,4 50,9 35,6
Lytis
Moterys 79,5 74,5 62,0
, 19,57(<0,001)
Vyrai 20,5 25,5 38,0
Gyvenamoji vieta
Mieste 93,4 87,3 79,6
Miestelyje 5,7 8,4 12,3 17,76(0,001)
Kaime 0,8 4,3 8,0
AmZzius
18-29 m. 18,0 15,6 7,1
30-39 m. 15,6 15,6 19,1
40-49 m. 23,8 25,5 23,5 20,40(0,018)
50-59 m. 32,8 30,5 34,9
60-69 m. 8,2 11,0 11,7
Daugiau nei 70 m. 1,6 1,9 3,7
ISsilavinimas
Pagrindinis 4.9 1,1 0,3
Vidurinis, spec. vidurinis 8,2 11,7 8,3
- , — 18,93(0,019)
Aukstesnysis, profesinis 9,8 11,9 14,2
Aukstasis 77,0 75,4 77,2
Visuomeninés organizacijos narys
Ne 68,9 53,8 41,7
Taip, bet néra aktyvis nariai 11,5 18,1 17,3 32,73(<0,001)
Taip, yra aktyvﬁs nariai 19,7 28,1 41,0
Dalyvavimas savanoriskoje veikloje
Ne 71,3 53,6 37,0
Taip, bet néra aktyvis nariai 16,4 29,6 25,6 71,20(<0,001)
Taip, yra aktyvis nariai 12,3 16,8 37,3
Organizacijos dalyvis (k8+k9)
Ne. 60,7 40,8 28,1 40,94(<0,001)
Taip 39,3 59,2 71,9

Saltinis: sudaryta darbo autorés. N= 909, proc., *bloko kintamieji su p > 0,05 - eliminuoti.
Statistiniy duomeny analizé rodo, kad dalyvavimo aktyvumas priklauso nuo

daugelio kintamyjy. Kadangi dalyvavimo aktyvumo lygiy grupés pagal respondenty
skaiciy yra labai skirtingos, papildomai atlikta Spearman koreliacija, siekiant nustatyti
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statistiskai reik§mingus rysius tarp sociodemografiniy rodikliy ir dalyvavimo aktyvu-
mo kaip priklausomo kintamojo.

Nustatyti reik$mingi teigiami silpni rysiai bendroje grupéje, tarp dalyvavimo ak-
tyvumo ir tokiy sociodemografiniy rodikliy kaip lytis (r=0,11 p=0,001), gyvenamoji
vieta (r=0,14 p<0,001) bei amzius (r=0,09 p=0,006). Atsizvelgiant j tai, kad moterys
buvo koduojami ,,1% o vyrai - ,,2 - galima teigti, kad vyrai buvo Siek tiek aktyvesni
nei moterys. Kokybinio tyrimo rezultatai atskleidé priesinga tendencija, kad $iek tiek
didesniu aktyvumu nei vyrai pasiZyméjo moterys, taciau susiejant abiejy tyrimy re-
zultatus galima teigti, kad lyties atzvilgiu dalyvavimo aktyvumas rei$kiasi panasiai.
Gyvenamosios vietos atveju (,miestas“ koduojamas ,,1% , miestelis“ - ,,2“ ir ,kaimas®
- »3“ — kuo didesnis skai¢ius tuo mazesne gyvenvieté) — gautas reik§mingas rysis rodo,
kad respondentai gyvenantys mieste yra maziau aktyvis nei respondentai i§ mazes-
niy gyvenvie¢iy. Sig tendencijg patvirtina ankstesniy tyrimy duomenys, kada mies-
to gyventojai, dazniau nei kitose vietovése gyvenantys, yra pasyviau dalyvaujantys
(Petukiené E., 2010, p. 151). Be to, kaip teigia V. Leonavicius ir E. Ozolinciaté (2008,
p. 26), miesto tipo bendruomeniniams socialiniams santykiams yra labiau budingas
individualizmas ir beasmeniskumas, tam tikro intereso akcentavimas, o ne jprociai ir
tradicijos budingi kaimo tipo socialiniy santykiy bendruomenéms. Todél analizuojant
daugiabuciy gyvenamyjy namy priezitros paslauga, gyvenamosios vietos kintamasis
yra svarbus, nors paciame tyrime daugiau dalyvavo respondenty gyvenanciy mieste.
Vertinant amziaus kintamajj, aktyvesni yra vyresni respondentai nei jaunesni: pasy-
viausia amziaus grupé 18-29 metai, o aktyviausia- vir§ 60 mety, nors ir kitose amziaus
grupése vir$ 30 mety respondentai gana aktyvis. Siuos duomenis taipogi patvirtina
kokybinio tyrimo ir kity ankstesniy tyrimy rezultatai (Petukiené E., 2010, p. 151), kada
aktyvesni jsitraukiant j auksta dalyvavimo lygj yra 40-59 mety amziaus grupei pri-
klausantys respondentai.

Didziausig jtaka respondenty dalyvavimo aktyvumui turi aktyvi socialiné veikla:
dalyvavimas visuomeninéje organizacijoje (r=0,21 p<0,001) arba savanoriskoje veikloje
(r=0,31 p<0,001). Galima pastebéti, kad respondentai turintys didesnj i$silavinimg yra
labiau linke buti aktyvesni (10 lentelé), be to, pilietiniy organizacijy veikloje daugiausia
dalyvauja aktyvas ir i$silaving Zzmonés (Imbrasaité J., 2006, p. 38). Tiek aktyvis, tiek
formalas visuomeniniy organizacijy ir savanoriska veikla uzsiimantys respondentai
yra linke dalyvauti aukstesniame dalyvavimo aktyvumo lygyje. V. Pestoft (2004, p. 6;
2006, p. 511) astuoniose ES Salyse atliktas tyrimas vaiky prieziaros jstaigose taip pat
patvirtino fakta, jog auksciausi tévy dalyvavimo lygiai buvo nustatyti atvejuose, ku-
riuose dalyvavo pilietinés visuomenés organizacijos.

Panasts rezultatai gauti ir paslaugos teikimo formos grupése. Bendrijy atveju
reik§mingais statistiniais ry$iais su dalyvavimo aktyvumu pasizymi $ie sociodemo-
grafiniai kintamieji: lytis (r=0,17 p=0,001- Siek tiek aktyvesni vyrai nei moterys), gy-
venamoji vieta (r=0,15 p=0,004- aktyvesni i§ mazesniy gyvenvieciy), narysté visuome-
ninéje organizacijoje (r=0,17 p=0,001) ir dalyvavimas savanoriskoje veikloje (r=0,31
p<0,001). Tuo tarpu esant paslaugos teikimo formai- administruojanti jmoné: narysté
visuomeninéje organizacijoje (r=0,23 p<0,001) ir dalyvavimas savanoriskoje veikloje
(r=0,31 p<0,001). Apibendrinant galima teigti, kad dalyvavimo aktyvumas pasizymi
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reik§mingais statistiniais rysiais su keletu sociodemografiniy kintamuyjy: lytis, gyvena-
moji vieta, amzius, narysté visuomeninéje organizacijoje ir dalyvavimas savanoriskoje
veikloje.

Sociodemografiniy kintamyjy jtaka gyventojy dalyvavimo priemoniy pasirinkimui

Pirmiausiai apzvelgiami sociodemografiniy rodikliy ir gyventojy dalyvavimo
budo priemoniy grupés saveikos rezultatai. Nustatyti reikSmingi teigiami silpni ry-
$iai tarp dalyvavimo btado priemoniy grupés ir tokiy sociodemografiniy rodikliy kaip
gyvenamoji vieta (r=0,15 p<0,001), amzius (r=0,17 p<0,001) bei aktyvumas socialinéje
veikloje t. y. priklausymas kokiai nors visuomeninei organizacijai (r=0,19 p<0,001) ir
ypa¢ dalyvavimas savanoriskoje veikloje (r=0,26 p<0,001). Respondentai gyvenantys
mazesnése gyvenvietése aktyviau dalyvauja savo daugiabucio namo priezitros veikloje
nei mieste gyvenantys respondentai, be to, Sioje veikloje aktyviau dalyvauja vyresni
respondentai nei jaunesni bei respondentai, kurie aktyviai dalyvauja socialinéje vei-
kloje ypa¢ savanoriskoje.

Vertinant sociodemografiniy rodikliy ir gyventojy dalyvavimo motyvy priemo-
niy grupés saveikos rezultatus, nustatytas reik§mingas silpnas rysys tarp dalyvavimo
motyvy ir lyties (r= -0,08 p=0,014) ir teigiamas silpnas — tarp dalyvavimo motyvy ir
dalyvavimo savanoriskoje veikloje (r=0,10 p=0,003). Tai reiskia, kad dalyvavimo mo-
tyvai moterims yra $iek tiek svarbesni nei vyrams bei respondentams dalyvaujantiems
savanoriskoje veikloje. Kitaip tariant, moterys ir dalyvaujantys savanoriskoje veikloje
dazniau sutiko, kad anketoje i$vardinti 6 motyvai yra ,labai svarbis® arba ,,svarbiis“
jy aktyvumui.

Tuo tarpu vertinant dalyvavimo naudos priemoniy grupés teiginius (anketoje 4
teiginiai), nustatyti reik§mingi teigiami silpni rysiai tarp dalyvavimo naudos ir gy-
venamosios vietos (r=0,07 p=0,033) bei dalyvavimo savanoriskoje veikloje (r=0,15
p<0,001). Gyvenantys mazesnése gyvenvietése dalyvaudami savo daugiabucio namo
priezitiros paslaugoje jzvelgia daugiau naudos aspekty nei mieste gyvenantys respon-
dentai, taipogi daugiau naudos jzvelgia ir respondentai aktyviau dalyvaujantys sava-
noriskoje veikloje.

Sociodemografiniy rodikliy jtaka gyventojy ir administratoriy vaidmens ir savei-
kos tipo dalyvavimo priemonéms pateikiama 11 lenteléje.

11 lentelé. Sociodemografiniy rodikliy jtaka gyventojy ir administratoriy vaidmens ir
saveikos tipo dalyvavimo priemonéms

Vaidmuo ir Lytis Amzius Gyv:;?:m]l I$silavinimas NI[)ZI;:IS:IL‘:S
saveikos tipas

r p r p r p r p r p
f,i‘éfsa‘;lys' 00l | ns | -0,00 | ns |-0,06| ns | -0,07 | 0,034 | -007 | 0,026
Ell(‘:;‘;ags 00l | ns | 001 | ns |-005]| ns | -010 | 0,004 | -0,08 | 0,015
gﬁégl‘gﬁzlas 0,01 | ns | -0,07 | 0042 | -006| ns | -004| ns | -001 | ns
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11 lentelés tesinys

. . . . Gyvenamoji | ;g ... . Ménesinés
Vald.muo ir Lytis Amzius vieta I$silavinimas pajamos
saveikos tipas

r p r P r p r p r P
g"‘“ner?s' 0,04 | ns | 0,07 | 003 | 0,04 | ns | 0,09 | 0,010 | 001 | ns
artneris
Atsakingas
dalyvis- 0,05 ns 0,14 |<0,001| 0,11 | 0,001 | -0,02 ns 0,04 ns
Pagalbininkas
Seimininkas-

Samdomas 0,09 | 0,006 0,10 0,002 | 0,02 ns -0,03 ns 0,06 ns
darbuotojas

Saltinis: sudaryta darbo autorés. N=909, r - koreliacijos koeficientas; ns - statistiskai nereiksmin-
gas rysys.

Analizuojant tyrimo duomenis, nustatyti reik§mingi neigiami silpni ry$iai tarp
saveikos tipy ,Pavaldinys-Vadovas® ir ,Klientas-Ekspertas® ir tokiy sociodemografi-
niy rodikliy kaip i$silavinimas (r=-0,07 p=0,034/ r=-0,10 p=0,004) ir ménesiniy pa-
jamy (r=-0,07 p=0,026/ r=-0,08 p=0,0215) - tokia saveika labiau budinga turintiems
zemesnj i$silavinimg bei mazesnes pajamas gaunantiems asmenims. Rezultatai patvir-
tina kokybinio tyrimo duomenis, kada interviu ekspertai nurodé, kad issilavinimas
labai daznai nulemia gyventojo sau paciam priskiriamg vaidmenj paslaugos procese
bei apsprendzia dalyvavimo formos pasirinkima, kuri atsiskleidzia per gyventojo ir
administratoriaus vaidmens ir sgveikos tipus. Tuo tarpu, mazesnés ménesinés pajamos
taipogi jtakoja gyventojy elgseng bendrai kuriant paslauga, nes tokie gyventojai linke
pasirinkti pasyvias sgveikos formas su administratoriumi, kurios nereikalauja tiesio-
ginés aktyvios jy veiklos, atliekant tam tikrus su paslaugos teikimu susijusius darbus.
Tai, kad jaunesnio amziaus gyventojai yra linke bati pasyvesni paslaugos kiirimo pro-
cese patvirtina saveikos tipo ,Vartotojas-Profesionalas“ atveju, nustatytas tik vienas
reik§mingas neigiamas silpnas rysis su sociodemografiniu rodikliu- amziumi (r=-0,07
p=0,042).

Vertinant sociodemografiniy kintamyjy jtakg aktyvaus gyventojo vaidmens rei-
kalaujanciuose sgveikos tipuose (,Partneris-Partneris®, , Atsakingas dalyvis-Pagalbi-
ninkas®, ,,Seimininkas-Samdomas darbuotojas®), nustatyta, kad visy $iy sgveiky atveju
yra reik§mingi teigiami silpni rysiai tarp saveikos tipo ir sociodemografinio rodiklio-
amzius: ,Partneris-Partneris“ (r=0,07 p=0,031), ,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas*
(r=0,14 p<0,001), ,Seimininkas-Samdomas darbuotojas“ (r=0,10 p=0,002). Tokie re-
zultatai patvirtina kokybinio tyrimo metu gautus duomenis, kad vyresnio amziaus
gyventojai yra linke bati aktyvesni bendrai kuriant paslauga. Drauge nustatyti ir kiti
statistiskai reik§mingi ry$iai tarp sgveikos tipy ir tokiy sociodemografiniy rodikliy
kaip: issilavinimas (r=0,09 p=0,010, ,Partneris-Partneris“ sgveikos tipg dazniau ren-
kasi aukstesnio issilavinimo asmenys), gyvenamoji vieta (r=0,11 p=0,001, , Atsakingas
dalyvis-Pagalbininkas“ sgveikos tipas labiau budingas gyvenantiems mazesnése gy-
venvietése asmenims), lytis (r=0,09 p=0,006, ,Seimininkas-Samdomas darbuotojas“
saveikos tipg dazniau linke rinktis vyrai nei moterys).
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Jvertinus respondenty socialinio aktyvumo duomenis, gauti rezultatai, kad asme-
nys dalyvaujantys visuomeniniy organizacijy ir savanoriskoje veikloje maziau linke
rinktis sgveikos tipus ,Klientas-Ekspertas® bei ,,Vartotojas- Profesionalas®. Tokios sa-
veikos kaip ,,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas®, ,Seimininkas-Samdomas darbuoto-
jas“ labiau budingos socialiai aktyvesniems asmenims - visuomeniniy organizacijy na-
riams bei dalyvaujantiems savanoriskoje veikloje, o saveika ,,Partneris-Partneris“ iek
tiek labiau budinga aktyviau dalyvaujantiems savanoriskoje veikloje.

Sociodemografiniy kintamyjy jtaka gyventojy pasitenkinimui paslaugos kokybe

Apibendrinant tyrimo duomenis (susumavus ,,tikrai taip” ir ,,ko gero taip bei ,,ti-
krai ne“ ir ,ko gero ne” rezultatus), galima teigti, kad tyrime dalyvave respondentai
yra daugiau patenkinti nei nepatenkinti savo daugiabuc¢io namo prieziaros paslaugos
kokybe (63,3 proc. patenkinti, 29,1 proc. nepatenkinti), namo administratoriaus dar-
bu (58,4 proc. patenkinti, 28,3 proc. nepatenkinti) ir savivaldybés darbo kokybe (40,1
proc. patenkinti, 35,9 proc. nepatenkinti). Kitaip tariant, mazdaug pusé nepatenkinty-
ju savivaldybés darbo kokybe taip pat nepatenkinti savo daugiabuc¢io namo priezitros
paslaugos kokybe (49,1 proc.) ir savo daugiabuc¢io namo administratoriaus darbu (45,7
proc.). Uztat dauguma ty, kurie patenkinti savivaldybés darbo kokybe, patenkinti ir
savo daugiabucio namo priezitros paslaugos kokybe (81,4 proc.) ir savo daugiabucio
namo administratoriaus darbu (75,3 proc.). Tyrimo rezultatai patvirtina metodologi-
néje dalyje suformuluotg prielaidg, kad paprastai bendra nuomoné vietinés valdzios
atzvilgiu yra kritiskesné nei vertinant atskirus jos aspektus, t. y. konkrecia viesaja pa-
slauga. Tuo paciu principu galima paaiskinti ir tai, kad namo administratoriaus darba
respondentai vertino $iek tiek kritiskiau nei bendrai daugiabuc¢io namo priezitros pa-
slaugos kokybe.

Sociodemografiniy kintamyjy jtakos gyventojy bendram pasitenkinimui savo
daugiabucio namo prieziaros paslaugos kokybe, administratoriaus darbu bei savival-
dybés darbo kokybe rezultatai rodo, kad savo daugiabucio namo priezitiros paslaugos
kokybe labiau patenkinti asmenys aktyviau dalyvaujantys savanoriskoje veikloje, o $iek
tiek savo savivaldybés darbo kokybe- asmenys su didesnémis ménesinémis pajamomis.
Kiti sociodemografiniai kintamieji Zymesnés jtakos pasitenkinimui neturi. Be to, pa-
stebéta, kad didesniu bendruoju pasitenkinimu ir pasitenkinimu atskiromis paslaugos
sritimis pasizymi respondentai dalyvaujantys savanoriskoje veikloje. Tikslinga akcen-
tuoti dalyvavimo savanoriskoje veikloje kintamajj, nes, kaip parodé ankstesné analizé,
$is kintamasis yra reik§mingas ne tik vertinant paslaugos kokybe, bet ir gyventojy da-
lyvavimo aktyvuma. Tuo tarpu didesnes ménesines pajamas gaunantys gyventojai pa-
sizymi didesniu savo savivaldybés darbo pasitenkinimu, nes tai garantuoja aukstesne
socialine padétj ir salygoja mazesnj poreikj jvairioms vie$osioms paslaugoms, kurios
paprastai vertinamos gana neigiamai. Tai, kad didesnes pajamas turintys gyventojai
labiau pasitiki savivaldybémis patvirtina ir 2006 m. Vilniaus universiteto Geografijos
ir krastotvarkos katedros atlikto tyrimo rezultatai (Maciulyté J., Ragauskas P., 2007,

p-79).
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Panaudojus faktorine analize ir regresijos metoda, sudarytas apjungtas pasiten-
kinimo rodiklis (apimantis 19 (bendrojo pasitenkinimo) ir 21 (pasitenkinimo atskiro-
mis paslaugos sritimis) skaliy blokus) ir nustatyti reik§mingi rysiai su sociodemogra-
finiais kintamaisiais. Bendroje grupéje pasitenkinimg tiriamos paslaugos kokybe $iek
tiek jtakoja lyties (r=0,09 p=0,009- vyrai labiau patenkinti), narystés visuomeninéje
organizacijoje (r=0,07 p=0,030) ir dalyvavimo savanoriskoje veikloje (r=0,10 p=0,002)
sociodemografiniai kintamieji. Bendrijy atveju reik§mingg jtaka daro tik dalyvavimo
savanoriskoje veikloje (r=0,15 p=0,004) kintamasis, o esant paslaugos teikimo for-
mai administruojanti jmoné- lyties (r=0,15 p=0,007 $iek tiek labiau patenkinti vyrai)
kintamasis.

Tyrimo metu respondenty buvo klausiama ne tik, kiek bendrai jie yra patenkinti
daugiabuciy gyvenamyjy namy priezitros paslauga, bet ir prasoma jvertinti atskiras
namo prieziaros paslaugos sritis (rezultaty, turinio ir procediiry), siekiant issiaiskinti,
kurie paslaugos aspektai gyventojy yra vertinami geriausiai ir kurie kritiskiausiai (21
anketos klausimas, 12 lentelé).

12 lentelé. Pasitenkinimo atskiromis paslaugos sritimis veiksniy jverciai

Veiksnio
santrumpa

Veiksniai

Vidurkis
+SN

PI 95 proc.

Mediana

K21-5

Sudarytos galimybés namo gyventojams pa-
reik§ti savo nuomone, skystis, teikti pasitly-
mus, kaip pagerinti namo priezitros kokybe ir
patiems atlikti tam tikrus darbus

3,45+1,01

3,38-3,51

4,00

K21-6

Namo administratoriaus atskaitomybé gyven-
tojams: suprantamai paai$kinama, kur panau-
dotos léSos, kaip pasirinktos darbus atliekan-
¢ios jmonés, galimybé pakeisti administratoriy,
jei netenkina jo darbas

3,29£1,20

3,22-3,37

4,00

K21-1

Namo stogo, sieny, balkonuy, jé¢jimo laipty ir kt.
konstrukcijy priezitra

3,26%1,19

3,18-3,34

4,00

K21-3

Namo laiptiniy, holy, rasiy, pastogiy ir kt.
bendrai naudojamy patalpy prieziira

3,25+1,13

3,18-3,33

4,00

K21-2

Namo inzinerinés jrangos (kanalizacijos,
vamzdyny, elektros skydinés, liftai, televizijos
kolektyvinés antenos, Silumos mazgai ir pan.)
priezitra

3,24+1,12

3,17-3,31

4,00

K21-4

Atsizvelgimas j namo gyventojy nuomoneg, kaip
turéty bati tvarkomi bendri namo gyventojy
reikalai: konstrukcijos, inZineriné jranga, patal-
pos

3,20+0,99

3,14-3,27

3,00

Pasitenkinimo paslaugy kokybe suminis rodiklis

19,70+5,19

19,36-20,04

20,00

Saltinis: sudaryta darbo autorés. N=909, SN - standartinis nuokrypis, PI - vidurkio pasikliautina-

sis intervalas.

Paaiskinimai: tamsiai pilka spalva Zymi paslaugos procediiry kokybés veiksnius; Sviesiai pilka
spalva Zymi paslaugos rezultato kokybés veiksnius; Zalsva spalva Zymi paslaugos turinio kokybés

veiksnius

Tyrimo rezultatai rodo, kad gyventojai labiausiai yra patenkinti proceduariniais ti-
riamos paslaugos aspektais ir ypac¢ sudarytomis galimybémis pareiksti savo nuomone,
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teikti pasitlymus, patiems atlikti tam tikrus darbus, o maziausiai patenkinti gali-
mybémis jtakoti paslaugos turinj, tuo tarpu paslaugos rezultato veiksniai vertinami
vidutiniskai. Taciau tikslinga pastebéti, kad paslaugos rezultato ir turinio kokybés
veiksniai vertinami labai panasiai. Susiejus atskiry paslaugos sric¢iy vertinima su socio-
demografiniais rodikliais, nustatyti reik§mingi teigiami silpni ry$iai tarp pasitenkini-
mo kokybe atskiromis paslaugos sritimis ir lyties (r=0,10 p=0,003)- paslaugos kokybe
$iek tiek labiau yra patenkinti vyrai nei moterys bei dalyvavimo savanoriskoje veikloje
(r=0,10 p=0,002)- socialiai aktyvesni respondentai Siek tiek labiau patenkinti paslau-
gos kokybe.

Apibendrinant galima teigti, kad bendrajj pasitenkinimg ir pasitenkinimg atski-
romis paslaugos sritimis reik§mingai jtakoja Sie sociodemografiniai kintamieji: lytis,
meénesinés pajamos (j rankas), narysté visuomeninéje organizacijoje ir dalyvavimas
savanoriskoje veikloje.

3.2.3. Pilie¢iy dalyvavimo aktyvuma ir pasitenkinima paslaugos kokybe
jtakojanciy veiksniy nustatymas

Siame skyriuje pateikiamas bendrasis respondenty atsakymy procentinis vertini-
mas pagal kiekvieng tiriama pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo paslaugos kokybe
sgveikos modelio kintamajj: pilie¢iy dalyvavimo priemones (dalyvavimo buadus, da-
lyvavimo motyvus ir naudas bei gyventojo ir administratoriaus vaidmenis ir sgveikos
tipus) ir pasitenkinimg paslaugos kokybe jtakojancius veiksnius. Taipogi jvertinama
kaimynysteés, dalyvavimo aktyvumo lygio ir paslaugos teikimo formos jtaka pilieciy
dalyvavimo priemoniy ir pasitenkinimo kintamuyjy atzvilgiu. Analizuojant tyrimo re-
zultatus jmanoma susidaryti bendrg pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo paslaugos
kokybe saveikos modelio kintamyjy vaizda.

Dalyvavimo aktyvumo kaip priklausomo virtualaus kintamojo sudarymui panau-
dota faktoriné analizé ir regresijos metodas. Nustatyti faktoriniai svoriai (regresinés
lygties koeficientai) kiekvienam nepriklausomam kintamajam (veiksniui), kuriy visu-
ma ir sudaro dalyvavimo aktyvumo kintamajj. Taigi dalyvavimo aktyvumas bendrai
kuriant paslauga nagrinéjamas kaip bendras aktyvumo faktorius artimas suminiam
skalés baly rodikliui ir stipriausiai koreliuojantis su didziausig svorj turin¢iu faktoriu-
mi ,Valdymas ir administravimas® (2.3.2 skyrius, 7 priedas). Dalyvavimo aktyvumo
histograma pasiskirsciusi pagal normalyjj désnj. Siekiant iSsiaiskinti, kurios pilieciy
dalyvavimo priemonés kaip nepriklausomi kintamieji jtakoja dalyvavimo aktyvumg
(apimantj ir dalyvavimo lygius iSreiSkiancius kintamuosius) kaip priklausoma kinta-
majj, atlikta duomeny analizé. Visy pirma atlikta Spearman koreliacija, kuri padeda
nustatyti, ar yra statistiSkai reikSmingi rysiai tarp kintamyjy. Kadangi koreliacinés
analizés rezultatus tikslinga traktuoti tik kaip sgveikg arba rysj, panaudotas regresijos
metodas, nustatant nepriklausomy kintamyjy jtakg priklausomam kintamajam.

Gyventojy dalyvavimo aktyvumg jtakojanciy veiksniy nustatymas
Visy pirma pateikiamas dalyvavimo budo priemoniy procentinis vertinimas (13

lentelé) bei dalyvavimo budo priemoniy grupés saveikos rezultatai su kaimynystés,
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dalyvavimo aktyvumo lygio ir paslaugos teikimo formos kintamaisiais. Kokybinio ty-
rimo metu nustatytos dalyvavimo bado priemonés suskirstytos ne tik i du tipus- indi-
vidualyjj ir kolektyvinj, bet ir j du priemoniy raiskos budus- aktyvy ir pasyvy, atsizvel-
giant j asmeninius individy i$teklius, kurie investuojami j namo priezitiros paslaugg.

13 lentelé. Dalyvavimo biido priemoniy naudojimo dazZnumo vertinimas

2 g g g 2 Atsakymy pasiskirstymas
g § z 'E g Dalyvavimo budo priemones
SE |25 iSreiskiantys indikatoriai . . o
£S5 |=s3'8 Niekada | Kartais | DaZnai | Visada
=¥ 7)) Q =
2
K15-6 Savalaikis mokes¢iy sumokéjimas 2,5 5,2 16,6 75,7
Bendry namo priezitra lie¢ianc¢iy spren-
K15-2 dimy priémimas rastu, vykdant apklausas| 19,6 28,2 27,3 25,0
ar parei$kiant nuomoneg internetu
Asmeninis tam tikry smulkiy tkiniy,
santechniniy ar organizaciniy darby at-
LlE likimas (asmeniskai sutvarkote, sutaisote, 15,7 33,3 31,0 19,9
i§valote laiptine, pasodinate géles ir pan.)
Pinigy skyrimas, negalint pac¢iam daly-
vauti atliekant darbus (talkoje, jrengiant
K15-8 krepsinio aikstele, sodinant géles, pjau- 23,9 32,1 191 249
nant zole ir pan.)
Pasitlymy ir skundy teikimas, sprendimy
kontrolé, problemy ,matymas® ir iskéli-
K15-12 mas gyventojy susirinkimuose ar infor- 196 377 251 17.6
muojant namo administratoriy
«» | Organizaciné pagalba: patariu kaip geriau
—: padaryti, pasitlau patikimg rangova, ap-
K15-14 _g klausiu kaimynus, padedu surinkti bal- 23,5 33,3 26,1 17,1
- |savimo parasus, priimu atliktus darbus
-'-"; ir pan.
= |Savo iniciatyva naudingy darby organi-
zavimas ir atlikimas (jrengtos kiemo ste-
béjimo kameros, nupirktos ir pasodintos
K15-13 gelés, padaryta skelbimy lenta, priziirima 28,8 34,4 21,6 15,2
buhalteriné apskaita, sutvarkyta vaiky
zaidimo aikstelé, pakabinti paveikslai ir
pan.)
Dalyvavimas valdyme: esu bendrijos
) pirmininkas, valdybos narys, laiptinés/
K153 namo atstovas (jgaliotinis), priklausau 40,2 25,3 16,4 18,2
namo ,aktyvisty* ratui
Darby atlikimas esant jsiskolinimui uz
K15-11 paslaugas bendrijai ar administruojanciai | - 5 23.0 1.7 9.0
imonei (laiptiniy i§dazymas, Zolés nupjo- ’ ’ ’ ’
vimas ir pan.)
Finansinés paramos skyrimas (2 proc.
K15-7 gyventojy pajamy mokescio, labdara, ir 61,5 17,8 7,4 13,3
pan.)
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13 lentelés tesinys

oo
E8 | EE g Atsakymuy pasiskirstymas
S g = g A _ .
g 5 | 258 Dalyvavimo biido priemones
S& | & g‘ ® iSreiskiantys indikatoriai
= § =S 'g . . L. .
~g% | 8 3 Niekada | Kartais | Daznai| Visada
K15-1 Dalyvavirgas namo gyve;ntojq susirinki- 45 18,9 32,5 441
muose, priimant sprendimus
- Dalyvavimas organizuotose gyventojy
K15-5 ‘% |talkose (kiemo valymo, laiptiniy, rasiy 6,4 29,6 33,6 30,5
E tvarkymo, medziy sodinimo ir pan.)
L | Organizavimas bendry gyventojy veikly-
K15-9 % remonto darby, talky, Svenciy, susirinki- 26,4 32,5 24,6 16,5
1 my ir pan.
Narysté gyventojy sudarytoje organi-
K15-10 zacijoje (bendrijoje, taryboje, saugios 39,7 23,5 17,5 19,3
kaimynystés grupéje ir pan.)

Saltinis: sudaryta darbo autorés. N=909, proc.
Paaiskinimai: pilka spalva Zymimos aktyvios dalyvavimo biuido priemoneés.

Analizuojant tyrimo respondenty atsakymy procentinj pasiskirstyma, galima pa-
stebéti, kad gyventojai dazniau renkasi individualias pasyvias dalyvavimo btdo prie-
mones, kurios nereikalauja i$ paslaugos gavéjo asmeniskai dalyvauti, veikti atliekant
tam tikrg veikla, t. y. dalyvavimas apsiriboja savalaikiu mokes¢iu sumokéjimu, bal-
savimu rastu, pinigy skyrimu negalit pac¢iam dalyvauti ar pasialymy ir skundy teiki-
mu. Dazniausiai respondentai nurodo, kad pasirinktais dalyvavimo budais naudojasi
»kartais®, tatiau nemaza dalis pasirinko ir atsakymy variantus ,,daznai“ arba ,,visada®.
Siekiant issiaigkinti, kurios dalyvavimo budo priemonés apskritai naudojamos ir ku-
rios ne, tikslinga sumuoti atsakymy variantus ,kartais®, ,daznai“ ir ,visada“. Tokiu
biidu pastebima, kad nemaza dalis gyventojy (84,2 proc.) yra linke veikti asmeniskai
aktyviai atliekant smulkius daugiabuc¢io namo prieziaros darbus. Be to, gana daug res-
pondenty pazyméjo, kad naudoja ir tokias aktyvias dalyvavimo bado priemones kaip
»organizacing pagalbg“ (76,5 proc.) bei ,savo iniciatyva naudingy darby organizavi-
mas ir atlikimas® (71,2 proc.). Nagrinéjant kokybinio tyrimo duomenis buvo pazyméta,
kad gyventojai nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos yra labiau linke rinktis
individualias dalyvavimo bado priemones, tuo tarpu kolektyviniy dalyvavimo btado
priemoniy pasirinkimg neretai apriboja neoficialiy namo bendruomenés (kaimynys-
tés) lyderiy stoka. Kiekybinio tyrimo rezultatai patvirtina interviu eksperty issakytas
nuomones, nes dauguma respondenty aktyviai kolektyviai dalyvauja namo gyventojy
susirinkimuose (95,5 proc.), tuo tarpu organizuojant namo gyventojy bendras veiklas,
gyventojai dazniau linke prisijungti (93,7 proc.), bet ne patys imtis lyderio vaidmens
(73,6 proc.).

Apskaiciavus dalyvavimo biido priemoniy suminj rodiklj ir susiejus ji su respon-
denty poziariu j kaimynyste, nustatyta, kad tie respondentai, kurie aktyviau dalyvauja
namo priezitroje (t. y. pasirinko daugiau dalyvavimo bado priemoniy pazymédami
atsakymus ,visada®, ,dazZnai“ arba ,kartais®) turi teigiamesnj pozitarj i kaimynyste,
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ypa¢ dviejy nuostaty atzvilgiu: ,,Pazjstu savo kaimynus ir pabendrauju su jais esant
progai“ (r=0,36 p<0,001) ir ,,AS esu linkes atsizvelgti j namo bendruomeneés interesus
vietoj asmeniniy interesy” (r=0,34 p<0,001). Kaip jau buvo minéta ankstesniame sky-
riuje, stipresne orientacija j kaimynyste pasizymi miesteliy ir kaimy gyventojai. V.
Leonaviciaus ir E. Ozolincittés (2008, p. 29) teigimu, kaimo Zmoniy santykiai ypatingi
tuo, kad socialiné modernizacija kaime nepanaikina tradiciniy santykiy, nes gyvenda-
mi ribotoje teritorijoje, Zzmonés yra priversti nuolat bendrauti asmeniskai. Kiekybinio
tyrimo duomenys patvirtina $j pastebéjima, be to, nurodo, kad artimy kaimynystés
ry$iy palaikymas turi jtakos aktyvesniam dalyvavimui bendrai kuriant paslaugg bei
atvirksdiai, tie, kurie yra aktyvesni dalyvaudami yra linke j glaudesnius kaimynystés
santykius. Tyrimo rezultatai drauge rodo, kad respondentai dazniau pasirinke kolekty-
vines dalyvavimo btdo priemones turi teigiamesnj pozitrj j kaimynystés rysiy palai-
kyma nei respondentai retai arba apskritai nepasirinke kolektyviniy dalyvavimo bado
priemoniy.

Vertinant, kaip dalyvavimo buado priemonés reiskiasi dalyvavimo aktyvumo ly-
giy atzvilgiu nustatyta, kad kuo aktyvesnis dalyvavimas, tuo visy dalyvavimo budy
priemoniy veiksniy jverciai didesni. Tai reigkia, kad tiek individualias, tiek kolekty-
vines dalyvavimo biido priemones dazniau naudoja tie respondentai, kurie pagal da-
lyvavimo aktyvumg priskiriami auk$tam arba vidutiniam dalyvavimo lygiui. Zemam
dalyvavimo aktyvumo lygiui priskiriami respondentai dazniausiai rinkdamiesi daly-
vavimo biido priemones apsiriboja pasyviomis veiklomis, kurios nereikalauja i$ daly-
vaujanciojo asmeninés iniciatyvos, t. y. savalaikiai sumoka mokescius, dalyvauja namo
gyventojy susirinkimuose ar paprasius ireiskia nuomone rastu, prisijungia prie orga-
nizuojamy aplinkos tvarkymo talky ar skiria pinigy negalédami patys dalyvauti. Tuo
tarpu vidutiniu ir aukstu dalyvavimo aktyvumo lygiu pasizymintiems respondentams
zymiai dazniau budinga aktyvi veikla, kada bendrai kuriant paslauga investuojamos
asmeninés zinios, sugebéjimai bei fizinés pastangos, t. y. tokie respondentai aktyviai
dalyvauja valdyme priimant sprendimus, teikia pasialymus kaip spresti problemas,
prisideda organizacine pagalba bei inicijuoja bendras gyventojy veiklas.

Jvertinus dalyvavimo budo priemoniy rysius su paslaugos teikimo formomis- ben-
drija ir savivaldybés paskirta administruojanti jmoné, nustatyta, kad tyrime dalyvave
respondentai gyvenantys daugiabuciuose gyvenamuosiuose namuose, kuriuose yra
jsteigta bendrija (dalyvavimo biido suminio rodiklio vidurkis 36,12+9,32), pasirinko
daugiau dalyvavimo budo priemoniy (pazymédami atsakymus ,,visada®, ,daznai“ arba
»kartais“) nei gyvenantys daugiabuciuose gyvenamuosiuose namuose administruoja-
muose savivaldybés paskirto administratoriaus (dalyvavimo bado suminio rodiklio
vidurkis 32,89+8,25). Be to, pritaikius Stjudent t kriterijy nepriklausomoms imtims,
nustatyta, kad individualios ir kolektyvinés dalyvavimo budo priemonés jgyja reiks-
mingai didesnes reikSmes esant paslaugos teikimo formai bendrija nei savivaldybés
paskirtai administruojanciai jmonei. Sie rezultatai patvirtina kokybinio tyrimo metu
gautus duomenis ir pagrindzia hipotetinj teiginj (H1), jog individualios ir kolektyvinés
dalyvavimo bido priemonés dazniau naudojamos esant paslaugos teikimo formai- ben-
drija nei esant paslaugos teikimo formai- administruojanti jmoné.
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Sugrupavus individualias ir kolektyvines dalyvavimo btdo priemones ir naudo-
jant faktorine analize apskaiciavus kiekvienos grupés pozymius, taikant regresijos me-
toda (R?=0,62) nustatyta, kad hipotetinis teiginys (H2) individualios dalyvavimo biido
priemoncés turi didesne jtakg gyventojy dalyvavimo aktyvumui nei kolektyvinés dalyva-
vimo bitdo priemonés nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupe-
je) pasitvirtina: individualios dalyvavimo biido grupés priemonés esant p<0,001 jgyja
reik§me b=0,54, tuo tarpu kolektyvinio dalyvavimo bado grupés priemonés- b=0,28.
Vadinasi, individualios gyventojy dalyvavimo btdo priemonés labiau jtakoja dalyvavi-
mo aktyvumga bendrai kuriant paslaugg nei kolektyvinés dalyvavimo bado priemonés
nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos. Visgi jvertinus paslaugos teikimo for-
ma, galima pastebéti, kad bendrijose individualios dalyvavimo bado priemonés turi
didesne jtaka dalyvavimo aktyvumui nei savivaldybés paskirtos administruojancios
jmoneés atveju.

Atlikus koreliacing analize tarp dalyvavimo btido priemoniy raiskos ir dalyvavimo
aktyvumo skirtingose paslaugos teikimo formos grupése, nustatyta, kad r koreliacijos
koeficientai tarp paslaugos teikimo formos grupiy bendrija ir administruojanti jmoné
reik§mingai nesiskyré. Regresiné analizé parodé, kad paslaugos teikimo formos- ben-
drija grupéje (R?=0,68) aktyvis individualas, pasyvis individualas ir aktyvis kolek-
tyviniai dalyvavimo budai turi reikémingos jtakos dalyvavimo aktyvumui. Tuo tarpu
administruojancios jmonés paslaugos teikimo formos grupéje (R?=0,61) tik aktyvis
individualas ir aktyvas kolektyviniai dalyvavimo budai turi jtakos dalyvavimo ak-
tyvumui, tuo tarpu pasyvi individuali veikla jtakos nedaro. Paslaugos teikimo forma
kaip nepriklausomas kintamasis reik§mingos jtakos neturi. Vadinasi, hipotetinis tei-
ginys (H3) aktyvios individualios ir aktyvios kolektyvinés dalyvavimo buido priemonés
turi jtakg gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrijose ir administruojanciose jmonése
pasitvirtino.

Kaip minéta metodologinéje dalyje, faktorinés analizés metu isskirti 2 dalyva-
vimo btdo priemoniy faktoriai susieti su kokybinio tyrimo rezultatais ir pavadinti
»Dalyvavimo biido priemonés priimant sprendimus® ir ,,Dalyvavimo biido priemonés
atliekant paslaugos funkcijas“ (8 priedas). Siy faktoriy kaip nepriklausomy kintamy-
ju ir dalyvavimo aktyvumo kaip priklausomo kintamojo regresinés analizés rezultatai
(R?=0,63) rodo, kad didesn¢ jtaka dalyvavimo aktyvumui turi dalyvavimo bado prie-
monés priimant sprendimus (f=0,60, p<0,001) nei dalyvavimo btado priemonés atlie-
kant paslaugos funkcijas (f=0,51, p<0,001).

Atlikus dalyvavimo bido priemoniy ir dalyvavimo aktyvumo koreliacing anali-
ze nustatyti statistiskai reik§mingi rysiai visy dalyvavimo bido priemoniy atzvilgiu.
Siekiant i$siaiskinti, kurios dalyvavimo btudo priemonés atskirai turi jtakos dalyvavi-
mo aktyvumui, atlikta regresiné analizé. I$ 14 dalyvavimo btido priemoniy i$skirtos
9 priemonés, kurios pasizymi reik§minga jtaka dalyvavimo aktyvumui, kai p<0,05,
o b koeficientas svyruoja nuo 0,06 iki 0,23: 6 individualios dalyvavimo budo priemo-
nés (i$ kuriy 4 aktyvios (K15-3, K15-4, K15-13, K15-14) ir 2 pasyvios (K15-7, K15-12)
priemonés) ir 3 kolektyvinés dalyvavimo budo priemoneés (i§ kuriy 1 aktyvi (K15-9) ir
2 pasyvios (K15-5, K15-10) priemoneés). Rezultatai rodo, kad i$ i§skirty 9 dalyvavimo
btdo priemoniy net 5 priemonés priskirtinos dalyvavimo bado priemonéms priimant
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sprendimus. Regresinés analizés rezultatai pateikiami 14 lenteléje, nurodant tik statis-
tiskai reik§mingas reikSmes.

14 lentelé. Dalyvavimo bado priemoniy ir dalyvavimo aktyvumo statistiskai reiksmingi
regresinés analizés rezultatai

Pri . Dalyvavimo aktyvumas
riemones Dalyvavimo biido priemonés (veiksniai) (R*=0,65)*
santrumpa
Beta P VIF

Dalyvavimas valdyme: esu bendrijos pirmininkas, valdy-
K15-3 bos narys, laiptinés/namo atstovas (jgaliotinis), priklausau | 0,23 | <0,001 | 2,29

namo ,aktyvisty“ ratui

Asmeninis tam tikry smulkiy tkiniy, santechniniy ar or-
K15-4 ganizaciniy darby atlikimas (asmeniskai sutvarkote, sutai- | 0,08 0,002 1,82
sote, i§valote laiptine, pasodinate géles ir pan.)

Dalyvavimas organizuotose gyventojy talkose (kiemo valy-
mo, laiptiniy, risiy tvarkymo, medZiy sodinimo ir pan.)
K15-7 Finansinés paramos skyrimas (2 proc. gyventojy pajamy 0.06 | 0014 126

mokescio, labdara, ir pan.)

Organizavimas bendry gyventojy veikly- remonto darby,
talky, Svenciy, susirinkimy ir pan.

K15-5 0,08 0,004 1,94

K15-9 0,15 | <0,001 | 2,24

Narysté gyventojy sudarytoje organizacijoje (bendrijoje, ta-
ryboje, saugios kaimynystés grupéje ir pan.)

Pasialymy ir skundy teikimas, sprendimy kontrolé, pro-

K15-12 blemy ,matymas“ ir iSkélimas gyventojy susirinkimuose | 0,10 | <0,001 1,85
ar informuojant namo administratoriy

K15-10 0,09 | <0,001 1,87

Savo iniciatyva naudingy darby organizavimas ir atlikimas
(irengtos kiemo stebéjimo kameros, nupirktos ir pasodin-
K15-13 tos gélés, padaryta skelbimy lenta, prizitrima buhalterine | 0,12 | <0,001 | 2,35
apskaita, sutvarkyta vaiky zaidimo aikstelé, pakabinti pa-
veikslai ir pan.)

Organizaciné pagalba: patariu kaip geriau padaryti, pasia-

K15-14 lau patikima rangova, apklausiu kaimynus, padedu surink- | 0,13 | <0,001 | 2,45
ti balsavimo parasus, priimu atliktus darbus ir pan.

Saltinis: sudaryta darbo autorés. *bloko kintamieji su p > 0,05 - eliminuoti.

Paaiskinimai: pasvirai isskirtos kolektyvinés dalyvavimo biido priemoneés, pabrauktos dalyvavimo
biido priemoneés priimant sprendimus. Pilka spalva paZymeétos aktyvios dalyvavimo biido priemo-
nes.

Nagrinéjant regresinés analizés rezultatus pastebima, kad didziausia jtaka dalyva-
vimo aktyvumui issiskiria aktyvi individuali priemoné K15-3 (,,Dalyvavimas valdyme:
esu bendrijos pirmininkas, valdybos narys, laiptinés/namo atstovas (jgaliotinis), priklau-
sau namo ,aktyvisty® ratui), kurios aktualumas buvo paminétas kokybinio tyrimo
metu tiek bendrijy primininky, tiek administruojancios jmonés atstovy. Panasia jtaka
dalyvavimo aktyvumui pasizymi aktyvi kolektyviné priemoné K15-9 ir aktyvios indi-
vidualios priemonés K15-14 ir K15-13. Organizaciné veikla, asmeniné iniciatyva ne tik
teikiant pasitilymus, bet ir atliekant darbus turi didesnj poveikj bendram dalyvavimo
aktyvumui nei pasyvios dalyvavimo biido priemonés kaip finansinés paramos skyri-
mas, prisijungimas prie organizuoty talky, narysté gyventojy organizacijoje ar aktyvus
asmeninis smulkiy darby atlikimas.
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Jvertinus paslaugos teikimo forma, bendrijy atveju statistiskai reik$mingi rysiai
tarp dalyvavimo budo priemoniy ir dalyvavimo aktyvumo nustatyti ty paciy dalyva-
vimo budo priemoniy atzvilgiu kaip ir bendroje grupéje, iSskyrus pasyvig kolektyvine
priemone K15-10 (,,Narysté gyventojy sudarytoje organizacijoje (bendrijoje, taryboje,
saugios kaimynystés grupéje ir pan.). Taigi pasitvirtino 8 dalyvavimo budo priemo-
nés kaip turincios jtaka dalyvavimo aktyvumui bendrijose. Tuo tarpu savivaldybés
paskirtos administruojancios jmonés atveju, lyginant su bendra grupe, nepasitvirtino
3 priemonés: kolektyviné pasyvi priemoné K15-5 (,,Dalyvavimas organizuotose gyven-
tojy talkose (kiemo valymo, laiptiniy, risiy tvarkymo, medZiy sodinimo ir pan.”), indi-
viduali pasyvi priemoné K15-7 (,,Finansinés paramos skyrimas (2 proc. gyventojy paja-
my mokescio, labdara, ir pan.©) ir individuali aktyvi priemoné K15-14 (,,Organizaciné
pagalba: patariu kaip geriau padaryti, pasiilau patikimg rangovg, apklausiu kaimynus,
padedu surinkti balsavimo parasus, priimu atliktus darbus ir pan.©). Rezultatai i esmés
patvirtina kokybinio tyrimo metu gauta informacijg, kad gyventojai aktyviau dalyvau-
ja bendrose organizuotose veiklose bei labiau linke prisidéti prie organizacinés veiklos,
kai name jsteigta bendrija. Pasinaudoti finansinés paramos skyrimo budais savivaldy-
bés paskirtos administruojancios imonés atveju yra sudétingiau nei bendrijose, kurios
gali turéti teis¢ gauti 2 proc. gyventojy pajamy mokescio. Taigi bendrai i§skirtos 6 da-
lyvavimo budo priemonés kaip turincios jtaka dalyvavimo aktyvumui ty daugiabuciy

Nurodant, kuriais dalyvavimo buidais respondentai jau naudojasi kaip priimtiniau-
siais, prisidedant prie namo priezitros, buvo sudaryta galimybé papildyti dalyvavimo
budy sarasa skiltyje ,,kita“. Daugelis respondenty, kurie uzpildé $ig skiltj, paminéjo tuos
pacius anketoje nurodytus dalyvavimo badus tik kitais zodziais, taciau keletas respon-
denty i$skyré naujus budus kaip: dalyvavimas gyventojy diskusijose (,Dalyvauju ak-
tyviy gyventojy diskusijose elektroniniais laiskais jvairiais klausimais“), gyventojy mo-
tyvavimas veiklai (,namo gyventojy motyvavimas dalyvauti gerovés kiirime®), parama
kaimynams (,padedam kaimynams nelaimés atveju, renkam paramg”) bei paminéjo
administratoriaus neveiklumo problema (,,Administratorius nieko neorganizuoja, kiti
gyventojai yra abejingi jeigu nepaliecia jy paciy asmeniskai®, ,Administratorius niekuo
neprisideda ir niekada problemos nesprendé“). Kadangi naujy budy i$skyrimas buvo tik
pavieniai atvejai, j tolimesne statisting analiz¢ jie nebuvo jtraukti.

Apibendrinant galima teigti, kad dalyvavimo btdo priemoniy naudojimas ben-
drai kuriant tiriamg paslauga yra reik§mingai susijes su gyventojy dalyvavimo aktyvu-
mu. Daugiau dalyvavimo btido priemoniy naudojantys gyventojai pasizymi stipresniu
kaimynysteés rysiy palaikymu, priskiriami aukstesniam dalyvavimo aktyvumo lygiui
ir dazniau gyvena daugiabuciuose namuose administruojamuose bendrijos, o ne sa-
vivaldybés paskirtos administruojancios jmonés. [vertinus dalyvavimo budo priemo-
niy kaip nepriklausomy kintamyjy (veiksniy) jtaka dalyvavimo aktyvumui, i$skirti 9
dalyvavimo budo veiksniai nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (pradedant
stipriausig jtaka turinéiu): K15-3, K15-9, K15-14, K15-13, K15-12, K15-10, K15-4, K15-
5, K15-7. Tuo tarpu atsizvelgiant j paslaugos teikimo forma, isskirtos 8 dalyvavimo
bido priemonés jtakojancios gyventojy dalyvavimo aktyvuma bendrijose (pradedant
stipriausia jtakg turinciu): K15-13, K15-3, K15-14, K15-9, K15-5, K15-4, K15-7, K15-12;
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ir 6 dalyvavimo budo priemonés jtakojancios gyventojy dalyvavimo aktyvumga savi-
valdybés paskirtos administruojancios jmonés atveju (pradedant stipriausig jtaka tu-
rinc¢iu): K15-3, K15-9, K15-13, K15-10, K15-4, K15-12.

Dalyvavimo motyvy priemoniy procentinis vertinimas pateikiamas 15 lenteléje.

15 lentelé. Dalyvavimo motyvy priemoniy naudojimo daznumo vertinimas

2 Atsakymy pasiskirstymas
S
» @ g pt —g
$& E = Dalyvavimo motyvy priemones = g
EE >=g.= oy .vk. t .d.kt . o o = >
5 s iSreiSkiantys indikatoriai = s = A
EZ| 5. BE g £ = 'S
28| 8.2 2 5 s S
S
A3| AREA z |z | s | 8
... | Aktyvumas priklauso nuo asmeniniy savy-
K16-1 | Asmeniniai biy (aukléjimo, pareigos jausmo ir pan.) 0,7 5,0 42,5 | 51,9
Gyventojy aktyvuma lemia namo adminis-
K16-2 | Lyderio tratoriaus iniciatyva ir sugebéjimas sutelkti| 1,9 6,2 | 49,0 | 43,0

kitus bendrai veiklai

K16-3 | Komandos | Gyventojai yra aktyvis ten, kur yra geri kai-
(grupés) mynystés santykiai
Aktyvuma lemia esamos dalyvavimo prie-
monés ir galimybés: galimybé pasirinkti
dalyvavimo buda, Seimyninés aplinkybés,
darbo laikas ir pan.

1,2 4,7 | 44,8 | 49,3

K16-4 | Sisteminiai 2,9 91 59,6 | 28,4

Konteksti- | Aktyvumg paskatina arba apriboja specifi-
K16-5 | niai (situa- | nésaplinkybés: nemokéjimas lietuviy kalbos, | 26,7 | 29,2 | 34,4 9,7
ciniai) nejgalumas ir pan.

Gyventojy dalyvavima nulemia pasitenki-
Paslaugos |nimas paslaugos kokybe: tiek nepasitenki-
K16-6 | kokybés nimas, tiek pasitenkinimas kokybe gali pa-| 3,5 17,4 | 56,9 | 22,2
vertinimo | skatinti veikti aktyviau arba priesingai likti
pasyviems

Saltinis: sudaryta darbo autorés. N=909, proc.

Respondenty atsakymy pasiskirstymo rezultatai rodo, kad svarbiausiomis dalyva-
vimo motyvy priemonémis gyventojai laiko asmenines, komandos (grupés) ir lyderio
motyvy priemones. Maziausiai svarbiomis respondentai isskyré kontekstines (situaci-
nes) motyvy priemones. Tai patvirtina kokybinio tyrimo metu gautg informacija. Tuo
tarpu sisteminés motyvy priemonés gyventojy buvo jvertintos kaip $iek tiek svarbesnés
nei paslaugos kokybés vertinimo, nors ekspertai interviu metu pazymeéjo, kad sistemi-
nés motyvy priemonés kaip ir kontekstinés (situacinés) yra maziausiai nulemiancios
gyventojy apsisprendima dalyvauti bendrai kuriant paslauga.

Jvertinus pozitrio j kaimynyste ir dalyvavimo motyvy priemoniy grupés statisti-
nius ry$ius nustatyta, kad tie respondentai, kurie pazyméjo daugiau dalyvavimo moty-
vy priemoniy kaip ,,labai svarbiy“ ar ,,svarbiy, turi palankesnj pozitrj j kaimynystés
ry$iy palaikyma. Atsizvelgiant j paslaugos teikimo formg- bendrija ir administruojanti
jmoné- didesniy skirtumy vertinant dalyvavimo motyvy svarbuma nenustatyta, nes
tiek bendrijose, tiek savivaldybés paskirtos administruojancios jmonés priziirimuose
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namuose gyvenantys respondentai svarbiausiomis dalyvavimo motyvy priemonémis
iSskyré 3 veiksnius- asmeninius, komandos (grupés) ir lyderio, tuo tarpu sisteminiy,
kontekstiniy (situaciniy) ir paslaugos kokybés vertinimo dalyvavimo motyvy priemo-
niy atveju statistiskai reikSmingy rysiy nenustatyta.

Analizuojant, kaip dalyvavimo motyvy priemonés yra susijusios su dalyvavimo
aktyvumo lygiais, statistiskai reik§mingi rezultatai (kai p<0,05) nustatyti visy priemo-
niy atveju iSskyrus sisteminiy veiksniy atzvilgiu. Pastebima, kad kuo aukstesnis da-
lyvavimo lygis, tuo respondentams jvairis motyvai yra svarbesni, t. y. turi didesnes
jverciy reik§mes. Aukstame ir vidutiniame dalyvavimo aktyvumo lygyje dalyvavimo
motyvy priemonés pagal svarbumg pradedant svarbiausia reitinguojamos taip pat:
asmeninés, komandos (grupés), lyderio, paslaugos kokybés vertinimo ir kontekstinés
(situacinés). Tuo tarpu zemame dalyvavimo aktyvumo lygyje svarbiausiais motyvais
isskirtos komandos (grupés), lyderio ir tik po to asmeninés, paslaugos kokybés verti-
nimo ir kontekstinés (situacinés) priemonés. Tai rodo, kad vidutiniu ir aukstu dalyva-
vimo aktyvumu pasizymintys respondentai pagrindine dalyvavimo motyvy priemone
jvardija asmeninius veiksnius ir tik po to motyvus susijusius su kita tarpasmenine sg-
veika. Zemo dalyvavimo aktyvumo lygiui priskiriami respondentai atvirkiciai svar-
biausiais motyvais jvardija veiksnius susijusius su tarpasmenine saveika, o ne asmenine
motyvacija. Sie rezultatai patvirtina kokybinio tyrimo metu gautus duomenis.

Atlikus dalyvavimo motyvy priemoniy ir dalyvavimo aktyvumo koreliacing ana-
lize, visy motyvy atzvilgiu nustatyti statisti$kai reikSmingi rysiai. Siekiant i$siaiskinti,
kurios dalyvavimo motyvy priemonés atskirai turi jtakos dalyvavimo aktyvumui, pa-
naudotas regresijos metodas. Nustatyta, kad i§ 6 dalyvavimo motyvy priemoniy 3 turi
jtakos dalyvavimo aktyvumui pradedant nuo stipriausio (kai p<0,05): asmeninés (K16-
1), paslaugos kokybés vertinimo (K16-6) ir komandos (grupés) (K16-3). Regresinés ana-
lizés rezultatai pateikiami 16 lenteléje, nurodant tik statistiskai reik§mingas reik$mes.

16 lentelé. Dalyvavimo motyvy priemoniy ir dalyvavimo aktyvumo statistiskai reik§mingi
regresinés analizés rezultatai

Pri .. | Dalyvavimo Dalyvavimo aktyvu-
T1emOnes | 1, 5tyvy prie- | Dalyvavimo motyvy priemonés (veiksniai) mas (R*=0,19)*
santrumpa M
moniy tipas b p VIF
Kl6-1  |Asmeniniai |fctyvumas priklauso nuo asmeniniy savy| o 35 | <0001 | 1,13
iy (aukléjimo, pareigos jausmo ir pan.)
K16-3 Komandos | Gyventojai yra aktyvus ten, kur yra geri kai- 0,07 | 0049 | 1,25
(grupés) mynystés santykiai
Gyventojy dalyvavimg nulemia pasitenki-
Paslaugos nimas paslaugos kokybe: tiek nepasitenki-
K16-6 kokybeés nimas, tiek pasitenkinimas kokybe gali pa-| 0,10 | 0,002 | 1,27
vertinimo skatinti veikti aktyviau arba priesingai likti
pasyviems

Saltinis: sudaryta darbo autorés. *bloko kintamieji su p > 0,05 - eliminuoti.

Analizés rezultatai rodo, kad nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (ben-
droje grupéje) gyventojus buti aktyviais labiausiai skatina asmeniniai motyvai, kurie
susije su asmens aukléjimu, pareigos jausmu ir pan. Be to, aktyviai dalyvauti bendrai
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kuriant paslauga skatina tiriamos paslaugos kokybés vertinimas, t. y. asmens pasiten-
kinimas ar nepasitenkinimas tuo, kaip administruojamas daugiabutis namas. Labai
silpna jtaka dalyvavimo aktyvumui pasizymi komandos (grupés) motyvai, nors verti-
nant bendrai visus motyvus nustatyta, kad stipresniu kaimynystés rysiy palaikymu pa-
sizymi gyventojai, kuriems svarbis jvairtis motyvai. Remiantis atliktos analizés rezul-
tatais galima teigti, kad hipotetinis teiginys (H4) nepriklausomai nuo paslaugos teikimo
formos (bendroje grupéje) dalyvavimo motyvy priemonés- asmenineés, lyderio, koman-
dos (grupes), paslaugos kokybés vertinimo- turi didesng jtakg gyventojy dalyvavimo ak-
tyvumui bendrai kuriant paslaugq, nei sisteminés ir kontekstinés (situacinés) dalyvavi-
mo motyvy priemonés i$ dalies pasitvirtina. Kaip minéta, jtaka dalyvavimo aktyvumui
bendrai turi tik trys dalyvavimo motyvy priemonés- asmeninés, komandos (grupés)
ir paslaugos kokybés vertinimo. Tuo tarpu lyderio, sisteminés ir kontekstinés (situaci-
nés) motyvy priemonés neturi statistiskai reik§mingos jtakos dalyvavimo aktyvumui
bendroje grupéje. Vadinasi, nepasitvirtino kokybinio tyrimo rezultaty apzvalgos metu
suformuluota prielaida, kad visos dalyvavimo motyvy priemonés gali daryti jtakg da-
lyvavimo aktyvumui bei kad lyderio motyvy priemonés turi didesne jtakg dalyvavimo
aktyvumui nei sisteminés ir kontekstinés (situacinés) dalyvavimo motyvy priemo-
nés. Taciau pasitvirtino kokybinio tyrimo rezultatai, jog asmeninés (ypac), komandos
(grupés) ir paslaugos kokybés vertinimo dalyvavimo motyvy priemonés turi didesne
jtakg dalyvavimo aktyvumui nei sisteminés ir kontekstinés (situacinés) dalyvavimo
motyvy priemonés, kuriy atzvilgiu apskritai nenustatyta reik§mingy statistiniy rysiy.
Vadinasi, remiantis regresinés analizés rezultatais, galima teigti, kad nepriklausomai
nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje) dalyvavimo motyvy priemonés- as-
meninés, komandos (grupés), paslaugos kokybés vertinimo- turi jtaka gyventojy daly-
vavimo aktyvumui bendrai kuriant paslauga, tuo tarpu lyderio, sisteminés ir konteks-
tinés (situacinés) dalyvavimo motyvy priemonés jtakos dalyvavimo aktyvumui neturi.

Siekiant nustatyti, kurios dalyvavimo motyvy priemonés daro jtaka gyventojy
dalyvavimo aktyvumui atsizvelgiant j dvi paslaugos teikimo formas- bendrija ir admi-
nistruojanti jmoné, atlikta koreliaciné ir regresiné analizés, kuriy rezultatai rodo, kad
bendrijose (R?=0,21) tokie veiksniai yra (pradedant didziausig jtaka turinciu): asmeni-
niai K16-1 ($=0,39 p<0,001) ir paslaugos kokybés vertinimo K16-6 (=0,15 p=0,003),
tuo tarpu administruojanc¢ios jmonés (R?=0,24) atveju: asmeniniai K16-1 (=0,42
p<0,001), paslaugos kokybés vertinimo K16-6 (p=0,12 p=0,020) ir komandos (grupés)
K16-3 (p=0,11 p=0,042) veiksniai teigiamai jtakoja dalyvavimo aktyvuma, o lyderio
priemoné K16-2 atvirksciai Siek tiek mazina dalyvavimo aktyvuma (f=-0,15 p=0,003).
Be to nustatyta, kad paslaugos teikimo forma- bendrija $iek tiek didina dalyvavimo
aktyvuma (=0,09 p=0,002, R?=0,20), tuo tarpu paslaugos teikimo forma- adminis-
truojanti jmoné, atvirksciai, iek tiek mazina dalyvavimo aktyvuma (p=-0,08 p=0,009,
R2=0,20).

Apibendrinant galima pazymeéti, kad dalyvavimo motyvy priemoniy naudojimas
yra reik§mingai susijes su gyventojy dalyvavimo aktyvumu. Nustatyta, kad gyven-
tojai, kurie daugiau motyvy isskiria kaip svarbius pasizymi teigiamesniu poziariu j
kaimynyste ir priskiriami aukstesniam dalyvavimo aktyvumo lygiui. Kuo dalyvavimo
aktyvumo lygis aukstesnis, tuo asmeninés motyvy priemonés svarbesnés. [vertinus
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dalyvavimo motyvy priemoniy kaip nepriklausomy kintamyjy (veiksniy) jtaka da-
lyvavimo aktyvumui, i$skirti 3 dalyvavimo motyvy veiksniai nepriklausomai nuo
paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje) (pradedant stipriausig jtaka turinciu):
K16-1, K16-6, K16-3. Tuo tarpu atsizvelgiant j paslaugos teikimo formg, i$skirtos 2 da-
lyvavimo motyvy priemonés (pradedant stipriausig jtaka turinciu): K16-1, K16-6 jtako-
jancios gyventojy dalyvavimo aktyvuma bendrijose ir 3 dalyvavimo motyvy priemo-
nés (pradedant stipriausig jtaka turinciu): K16-1, K16-6, K16-3 teigiamai jtakojancios
bei viena neigiamai jtakojanti (K16-2) gyventojy dalyvavimo aktyvuma savivaldybés
paskirtos administruojancios jmonés atveju.

Respondenty atsakymy procentinis pasiskirstymas dalyvavimo naudos priemo-
niy atzvilgiu yra pateikiamas 17 lenteléje.

17 lentelé. Dalyvavimo naudos priemoniy naudojimo daZznumo vertinimas

Atsakymy pasiskirstymas

=]
s | E & . . 8| E
2f| §4% | Delpavimonmudospriemones | 5o | 5 | g% |
g g - iSreiskiantys indikatoriai - o == g
Q = _ Y 7 e = - O @
o g S 20 & = 0 = Y
Af| AEAS 58| 3 |ZE| Z
K17-1 | Asmeniné Namo gyventojai prisidédami prie
namo prieziiros gauna tam tikra as-
menine naudg: labiau pasitiki savimi,| 32,2 | 52,4 10,7 4,7

jauciasi reikalingi, padare gera darba

kitiems ir pan.

K17-2 |Bendruomenés | Aktyvus gyventojy dalyvavimas namo
priezitiroje sustiprina namo kaip ben-
druomenés rysius, pagerina kaimyny

santykius, sustiprina pasitikéjimg vieny 43,9 | 50,1 | 4,6 14
kitais, sudaro galimybe susipazinti, pa-
bendrauti ir pan.

K17-3 | Organizaciné |Gyventojyaktyvumas yra svarbus namo
administravimo (valdymo) gerinimui:
namo administratoriai dirba geriau ir| 43,9 | 47,5 7,2 1,4
efektyviau ten, kur namo gyventojai ak-
tyviai domisi namo prieziuros reikalais
K17-4 | Socialiné Aktyvis gyventojai ,iSjudina“ ir kitus
kaimynus bendrai veiklai, ieskant ben-
dry interesy, o ne tik apsiriboti savo
butu- tai galimybé ne tik kalbéti apie| 39,2 | 51,0 | 6,5 3,3
problemas, bet ir spresti jas, siekiant,
kad namo prieziaros paslauga buty pa-
tenkinti kuo daugiau gyventojy

Saltinis: sudaryta darbo autorés. N=909, proc.

Vertinant kiekybinio tyrimo rezultatus dalyvavimo naudos priemoniy atzvilgiu,
galima teigti, kad respondentai dalyvavimg bendrai kuriant paslaugg dazniausiai sieja
su bendruomenés ir organizacinés naudos gavimu ir maziausiai su asmenine nauda,
nors vertinant bendrai visos dalyvavimo naudos priemonés respondenty jvertintos
gana teigiamai. Respondentai, kurie vertindami dalyvavimo naudos priemones pa-
sirinko atsakymus ,visiskai sutinku® ir ,sutinku® turi palankesnj poziarj ir j kaimy-
nyste. Susiejus dalyvavimo naudos vertinimus su paslaugos teikimo forma, statistiskai
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reik§mingi rysiai nustatyti visy dalyvavimo naudos priemoniy atzvilgiu i§skyrus asme-
ninés naudos. Gyventojai, gyvenantys daugiabu¢iuose namuose, kuriuose yra jsteigta
bendrija ir gyvenantys daugiabuciuose namuose administruojamuose savivaldybés pa-
skirtos jmonés, dazniausiai dalyvavimo naudg sieja su organizaciniais aspektais ir ben-
druomenés rysiais, taciau visy statistiskai reik§mingy dalyvavimo naudos priemoniy
atveju (bendruomenés, socialiniy, organizaciniy) didesni vidurkio jverc¢iai nustatyti
bendrijose. Visgi kiekybinio tyrimo rezultatai tik i§ dalies patvirtina kokybinio tyrimo
metu gautus duomenis, nes asmeninés dalyvavimo naudos priemonés nepriklausomai
nuo paslaugos teikimo budo, gyventojy jvertintos kaip maziausiai svarbios, tuo tar-
pu ekspertai interviu metu pazyméjo, kad asmeninés dalyvavimo naudos priemonés
yra vienos i§ svarbiausiy. Tokj rezultaty skirtuma galéjo jtakoti neigiamas asmeninés
naudos priemonés interpretavimas, kada aktyvus dalyvavimas siejamas su asmeniniu
pasipelnymu ar kazkokios kitos materialinés naudos gavimu. Anketoje buvo patikslin-
ta, kad asmeniné dalyvavimo nauda suprantama kaip didesnis pasitikéjimas savimi,
reikalingumo jausmas ar tiesiog pasitenkinimas padarius gera darbg, taciau, kaip pa-
tvirtino ir ekspertai interviu metu, paprastai asmeninés dalyvavimo naudos interpre-
tavimas gyventojy tarpe yra neigiamas.

Jvertinus dalyvavimo naudos priemoniy rysius su dalyvavimo aktyvumo lygiais,
statistiskai reik§mingi rysiai (kai p<0,001) nustatyti visy naudos priemoniy atveju.
Asmeninés naudos priemonés visuose dalyvavimo aktyvumo lygiuose nurodytos kaip
maziausiai svarbios. Visuose dalyvavimo aktyvumo lygiuose dalyvavimo nauda daz-
niausiai yra siejama su organizacine ir bendruomenés naudos priemonémis.

Siekiant i$siaiskinti, kurios dalyvavimo naudos priemonés atskirai turi jtakos da-
lyvavimo aktyvumui, buvo atlikta koreliaciné analizé ir pritaikytas regresijos metodas.
Koreliacinés analizés rezultatai patvirtino, kad visos dalyvavimo naudos priemonés
turi ry$j su dalyvavimo aktyvumu, o regresiné analizé parodé, kad visos 4 dalyvavimo
naudos priemonés turi jtakos dalyvavimo aktyvumui (pradedant stipriausia jtaka tu-
rin¢iu): K17-4, K17-3, K17-1, K17-2. Vadinasi, hipotetinis teiginys (H5) nepriklausomai
nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje), asmeninés, organizacinés, bendruo-
menés ir socialinés dalyvavimo naudos priemonés turi jtakg gyventojy dalyvavimo akty-
vumui bendrai kuriant paslaugg pasitvirtina. Regresinés analizés rezultatai pateikiami
18 lenteléje.

18 lentelé. Dalyvavimo naudos priemoniy ir dalyvavimo aktyvumo regresinés analizés

rezultatai
g & OR-2-4 Dalyvavimo aktyvu-
§E 52§ I . d . . iksniai mas (R?=0,14)
g2 S5E, Dalyvavimo naudos priemonés (veiksniai)
A~ _— V<
o5 2
&S SEEE Beta| p | VIF

Namo gyventojai prisidédami prie namo priezit-
ros gauna tam tikra asmenine nauda: labiau pasi- 010 | 0011 | 1.50
tiki savimi, jauciasi reikalingi, padare gera darba| ™ > ’
kitiems ir pan.

K17-1 | Asmeniné
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18 lentelés tesinys

< S Dalyvavimo aktyvu-
§ g E mas (R?=0,14)
'g . g Eg Dalyvavimo naudos priemonés (veiksniai)

& =Y
£ £TE Beta| p | VIF
> S 3.5
AE NN

Aktyvus gyventojy dalyvavimas namo priezitroje
sustiprina namo kaip bendruomenés rysius, page-
K17-2 |Bendruomenés |rina kaimyny santykius, sustiprina pasitikéjima| 0,10 | 0,018 | 1,90
vieny kitais, sudaro galimybe susipazinti, paben-
drauti ir pan.

Gyventojy aktyvumas yra svarbus namo adminis-
travimo (valdymo) gerinimui: namo administra-
toriai dirba geriau ir efektyviau ten, kur namo gy-
ventojai aktyviai domisi namo priezitros reikalais

K17-3 | Organizaciné 0,11 | 0,004 | 1,64

Aktyvias gyventojai »i$judina® ir kitus kaimynus
bendrai veiklai, ie§kant bendry interesy, o ne tik
apsiriboti savo butu- tai galimybé ne tik kalbéti
apie problemas, bet ir spresti jas, siekiant, kad
namo prieziaros paslauga buty patenkinti kuo
daugiau gyventojy

K17-4 |Socialiné 0,16 (0,000| 1,71

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Tyrimo rezultatai rodo, kad didziausia jtakg dalyvavimo aktyvumui turi sociali-
nés dalyvavimo naudos priemonés, tuo tarpu asmeninés, bendruomenés ir organiza-
cinés dalyvavimo naudos priemonés pasiZzymi panasia jtaka dalyvavimo aktyvumui.
Siekiant nustatyti, kaip dalyvavimo naudos priemonés yra susijusios su dalyvavimo
aktyvumu jvertinat paslaugos teikimo forma- bendrija ir administruojanti jmoné- at-
likta koreliaciné ir regresiné analizé. Rezultatai rodo, kad bendrijy atveju (R*=0,19)
dalyvavimo aktyvuma jtakoja 3 veiksniai (pradedant stipriausig jtakg turinciu): K17-4
(B=0,18 p=0,003), K17-3 (f=0,16 p=0,007), K17-1 (3=0,15 p=0,007). Tuo tarpu adminis-
truojanciy jmoniy atveju (R?=0,12) tik socialinés dalyvavimo naudos priemonés (K17-
4) turi jtakos dalyvavimo aktyvumui (f=0,20 p=0,004). Analizés rezultatai rodo, kad
hipotetinis teiginys, jog (H6) organizacinés ir socialinés dalyvavimo naudos priemonés
turi didesng jtakg gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrai kuriant paslaugg bendrijo-
se nei administruojanciose jmonése nepasitvirtina. Administruojanciy jmoniy atveju
apskritai nenustatyta, kad organizacinés dalyvavimo naudos priemonés daryty jtaka
dalyvavimo aktyvumui, tuo tarpu socialinés dalyvavimo naudos priemonés tiek ben-
drijy, tiek administruojanc¢iy jmoniy atzvilgiu panasiai jtakoja dalyvavimo aktyvuma.
Be to nustatyta, kad nepriklausomai nuo dalyvavimo naudos veiksniy kaip atskiras
dalyvavimo aktyvuma didinantis veiksnys yra paslaugos teikimo forma- bendrija, tuo
tarpu paslaugos teikimo forma- administruojanti jmoné reiskiasi kaip dalyvavimo ak-
tyvuma mazinantis faktorius.

Apibendrinant galima teigti, kad dalyvavimo naudos priemoniy naudojimas yra
reik§mingai susijes su gyventojy dalyvavimo aktyvumu. Nustatyta, kad gyventojai
dazniau pritariantys, kad dalyvavimas paslaugoje sukuria asmenine, bendruomenés,
organizacine ir socialing naudas pasizymi teigiamesniu pozitriu j kaimynyste, tuo
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tarpu visuose dalyvavimo aktyvumo lygiuose dalyvavimo nauda dazniausiai siejama
su organizacine ir bendruomenés naudos priemonémis. [vertinus dalyvavimo naudos
priemoniy kaip nepriklausomy kintamyjy (veiksniy) jtaka dalyvavimo aktyvumui, is-
skirti 4 dalyvavimo naudy veiksniai nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos
(bendroje grupéje) jtakos mazéjimo tvarka: K17-4, K17-3, K17-1, K17-2. Atsizvelgiant j
paslaugos teikimo forma, nustatyta, kad bendrijy atveju (R?=0,19) dalyvavimo aktyvu-
ma jtakoja 3 dalyvavimo naudos veiksniai (pradedant stipriausig jtaka turinciu): K17-4,
K17-3, K17-1, tuo tarpu administruojanciy jmoniy (R?=0,12) atveju- tik 1 dalyvavimo
naudos priemoné K17-4 turi jtakos dalyvavimo aktyvumui.

Gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir saveikos tipo priemoniy pasirinki-
mo procentinis pasiskirstymas pateikiamas 4 paveiksle.

Kiekybinio tyrimo rezultatai rodo, kad daugiau nei pusé respondenty pasirin-
ko gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir saveikos tipa ,Partneris-Partneris“
(57,8 proc.). Be to, nemaza dalis respondenty apibuidino savo ir namo administrato-
riaus santykius kaip priskirtinus ,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas“ (38,1 proc.) ir
»Seimininkas-Samdomas darbuotojas“ (22,7 proc.) saveikos tipams. Tiesa, verta paste-
béti, kad respondentai galéjo pazyméti nuo 1 iki 3 sgveikos tipo varianty. Taigi, atsa-
kymy procentinis pasiskirstymas rodo, kad bendradarbiavimu ir partneryste paremti
saveikos tipai respondenty buvo pasirenkami dazniausiai. Tai liudija apie gana dideles
bendrojo paslaugos kiirimo plétojimo ir idéjos realizavimo galimybes bei patvirtina is-
ankstines prielaidas bei kokybinio tyrimo rezultatus, kad bendrasis paslaugos kiirimas
nei$vengiamai yra susijes su aktyviu paslaugos gavéjo dalyvavimu bei asmeniniy indé-
liy investavimu siekiant geresnés kokybés paslaugos. Tokj pozityvy vertinimg galéjo
jtakoti ta aplinkybé, kad respondentai jau tyrimo pradzioje buvo atrinkti kaip aktyvis
ir galintys pildyti anketg, todél natairalu, kad aktyvis gyventojai dazniau rinkosi tuos
saveikos tipus, kuriuose gyventojas, kaip paslaugos gavéjas, aktyviai dalyvauja ben-
drai kuriant paslaugg. Tuo tarpu pasyviis sgveikos tipai (,,Vartotojas-Profesionalas®,
»Klientas-Ekspertas®, ,Pavaldinys-Vadovas®) respondenty buvo pasirenkami gana
retai.
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Seimininkas-Samdomas 3
darbuotojas 17,3% -

Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas 61,9% -
Partneris-Partneris 42,2%

i ONe
Vartotojas-Profesionalas 82,9% - @ Taip
Klientas-Ekspertas | 87,1% l
Pavaldinys-Vadovas | 91,6% I;
0% 50‘% 106%

4 pav. Gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir saveikos tipo
priemoniy naudojimo daznumo vertinimas
Saltinis: sudaryta darbo autorés. N= 909, p < 0,05.

Kokybinio tyrimo rezultatai parodeé, kad saveikos tipai, kuriuose gyventojas vei-
kia kaip aktyvus paslaugos bendra-karéjas yra dazniau aptinkami tuose daugiabu-
¢iuose gyvenamuosiuose namuose, kuriuose yra jsteigta bendrija, ypa¢ saveikos tipas
»Partneris-Partneris®. Tuo tarpu pasyviu gyventojo vaidmeniu pasiZymintys saveikos
tipai dazniau budingi namams, priziirimiems savivaldybés paskirtos administruojan-
C¢ios imoneés. Atlikus statistine analize ir apskaic¢iavus koreliacijos koeficienta r tarp pa-
slaugos tiekimo formos ir gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir saveikos tipo nu-
statyta, kad saveika ,,Partneris-Partneris“ labiau budinga respondentams, kurie gyvena
namuose administruojamuose daugiabuc¢io namo savininky bendrijos (r=0,13 p<0,001)
ir maziau budinga respondentams, gyvenantiems namuose, kuriuos administruoja
savivaldybés paskirta administruojanti imoné (r=-0,13 p<0,001). Kity dviejy aktyviy
saveikos tipy atveju ,,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas® ir ,,Seimininkas-Samdomas
darbuotojas® statistiskai reik§mingy rysiy su paslaugos teikimo forma bendrija arba
administruojanti jmoné nenustatyta. Sie saveikos tipai dazniausiai buvo pasirenkami
ty respondenty, kuriy namas administruojamas jungtinés veiklos sutarties pagrindu.
Savivaldybés paskirtos administruojancios imonés atveju, stipriausias koreliacinis ry-
$ys nustatytas sgveikos tipo ,,Vartotojas-Profesionalas“ (r=0,14 p<0,001) atveju ir silpnas
»Klientas-Ekspertas“ (r=0,08 p=0,017) saveikos atzvilgiu. Silpnas neigiamas rysys nu-
statytas bendrijose saveikos tipo ,Vartotojas-Profesionalas atveju (r=-0,09 p=0,006).
Kiekybinio tyrimo rezultatai patvirtina kokybinio tyrimo metu gautus duomenis, i$-
skyrus tai, kad bendrijose nenustatyta statistiskai reikSmingy rysiy su saveikos tipais
»Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas® ir ,Seimininkas- Samdomas darbuotojas®. Be to,
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nenustatyti reikSmingi statistiniai rysiai bendrijose ir administruojanciose jmonése sa-
veikos tipo ,,Pavaldinys-Vadovas“ atveju. Beje, pastarasis sgveikos tipas buvo pasiren-
kamas respondenty, kurie nezinojo, kas administruoja (priziari) jy daugiabutj namga.

Ivertinus dalyvavimo priemoniy pagal gyventojy ir namo administratoriaus vai-
dmens ir sgveikos tipus ir dalyvavimo aktyvumo lygiy rysius, statisti$kai reikSmingi
ry$iai (kai p<0,001) nustatyti visy saveiky atveju. Aukstu dalyvavimo aktyvumo ly-
giu pasizymintys respondentai dazniausiai savo ir namo administratoriaus saveika
apibadino kaip ,Partneris-Partneris“ (71 proc.) tipa arba rinkosi kitus du aktyvios
gyventojo pozicijos reikalaujancius tipus ,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas® (48,1
proc.) ir ,,Seimininkas-Samdomas darbuotojas“ (32,7 proc.). Nors vidutiniu dalyvavi-
mo aktyvumo lygiu pasiZymintys respondentai taipogi dazniausiai rinkosi aktyvios
gyventojo pozicijos reikalaujancius tipus, visgi zymiai didesné dalis lyginant su auks-
tu dalyvavimo lygiu pasirinko ir sgveikos tipus ,,Vartotojas-Profesionalas“ (21 proc.)
ir ,Klientas-Ekspertas“ (15,1 proc.). Tuo tarpu Zemam dalyvavimo aktyvumo lygiui
priskiriami respondentai dazniausiai rinkosi sgveikos tipg ,,Partneris-Partneris“ (35,2
proc.), tac¢iau drauge Sie respondentai savo ir namo administratoriaus sgveikg buvo lin-
ke apibudinti kaip priskirting sgveikos tipams ,,Vartotojas-Profesionalas® (30,3 proc.),
»Klientas-Ekspertas® (27 proc.) arba ,,Pavaldinys-Vadovas®“ (17,2 proc.). Apibendrinant
galima pazymeéti, kad nepriklausomai nuo dalyvavimo aktyvumo lygio, responden-
tai dazniausiai nurodé gyventojy ir namo administratoriaus sgveikos tipg ,,Partneris-
Partneris®. Taciau kuo aukstesnis dalyvavimo aktyvumo lygis, tuo dazniau respon-
dentai apibiidina savo ir namo administratoriaus santykius kaip priskirtinus aktyvios
gyventojo pozicijos reikalaujantiems tipams ir atvirksciai, kuo Zemesnis dalyvavimo
aktyvumo lygmuo, tuo dazniau respondentai renkasi pasyvia gyventojo pozicija pa-
remtus sgveikos tipus.

Isanalizavus respondenty pozitrio i kaimynyste ir gyventojy ir namo adminis-
tratoriaus vaidmens ir sgveikos tipy rysius, nustatyta, kad aktyvia gyventojo pozicija
pasizymintys sgveikos tipai teigiamai veikia (ypac sgveika ,Partneris-Partneris®) sti-
presniy kaimynystés rysiy palaikyma, tuo tarpu pasyviu gyventojo vaidmeniu isiski-
riantys sgveikos tipai pasizymi neigiamu poveikiu arba apskritai jo neturi (ypac savei-
ka ,Vartotojas-Profesionalas®) kaimynystés santykiy plétojimui.

Siekiant i$siai$kinti, kurie gyventojy ir administratoriy vaidmens ir sgveikos ti-
pai turi stipriausius rysius su dalyvavimo aktyvumu, buvo atlikta koreliaciné analizé.
Koreliacinés analizés rezultatai patvirtino, kad visi gyventojy ir namo administrato-
riaus sgveikos tipai turi ry$j su dalyvavimo aktyvumu, be to, patvirtino, kad pasyvia gy-
ventojo pozicija pasizymintys saveikos tipai (,,Pavaldinys-Vadovas“ (K18-1), ,Klientas-
Ekspertas“ (K18-2), ,Vartotojas-Profesionalas“ (K18-3)) yra atvirksc¢iai proporcingi
dalyvavimo aktyvumui, t. y. $ie tipai mazina respondenty dalyvavimo aktyvuma. Tuo
tarpu aktyviu gyventojo vaidmeniu pasizymintys saveikos tipai (,,Partneris-Partneris®
(K18-4), ,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas® (K18-5), ,Seimininkas-Samdomas dar-
buotojas“ (K18-6)) teigiamai veikia dalyvavimo aktyvuma. Koreliacinés analizés rezul-
tatai pateikiami 19 lenteléje. Vadinasi galima teigti, kad hipotetinis teiginys pasitvirtina,
jog (H7) gyventojy dalyvavimo aktyvumg didina gyventojy ir namo administratoriaus
vaidmens ir sqveikos tipai, kuriuose paslaugos gavéjas- gyventojas veikia kaip aktyvus
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paslaugos bendra-kiiréjas: ,,Partneris-Partneris®, ,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas®,
,Seimininkas-Samdomas darbuotojas, o sqveikos tipai, kuriuose gyventojas veikia
kaip pasyvus paslaugos bendra-kiréjas: ,Pavaldinys-Vadovas®, ,Klientas-Ekspertas®,
»Vartotojas-Profesionalas“- mazina gyventojy dalyvavimo aktyvumg nepriklausomai
nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje).

19 lentelé. Gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir saveikos tipo priemoniy ir dalyvavimo
aktyvumo koreliacinés analizés rezultatai

Pri . . Gyventojy ir administratoriaus Dalyvavimo aktyvumas
riemonés | Gyventojo . . . Loy ( ija)
. vaidmens ir sgveikos tipai regresija,
santrumpa | vaidmuo A
(veiksniai)
r p
K18-1 Pavaldinys-Vadovas -0,07 0,040
K18-2 Pasyvus Klientas-Ekspertas -0,26 <0,001
K18-3 Vartotojas-Profesionalas -0,25 <0,001
K18-4 Partneris-Partneris 0,27 <0,001
K18-5 Aktyvus Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas 0,20 <0,001
K18-6 Seimininkas-Samdomas darbuotojas 0,23 <0,001

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
Pastaba: * Sgveikos tipas koduojamas 0- Ne; 1-Taip

Ivertinus paslaugos teikimo forma- bendrija ir administruojanti jmoné- ir atli-
kus koreliacine analize tarp gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir saveikos tipo
ir dalyvavimo aktyvumo, gauti rezultatai, kad visy saveikos tipy atveju (i$skyrus
»Pavaldinys-Vadovas“ (K18-1)) egzistuoja reik§mingi statistiniai rysiai su dalyvavi-
mo aktyvumu. Beje, paaiskéjo, kad abiejose paslaugos teikimo formose dalyvavimo
aktyvumas ir sgveikos tipai yra susije labai panasiai, t. y. saveikos tipai ,Klientas-
Ekspertas“ (K18-2) ir ,,Vartotojas-Profesionalas“ (K18-3) neigiamai veikia dalyvavimo
aktyvuma (koreliacijos koeficientas r svyruoja nuo -0,22 iki -0,29), tuo tarpu sgvei-
kos tipai ,,Partneris-Partneris* (K18-4), ,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas“ (K18-5)
ir ,Seimininkas-Samdomas darbuotojas“ (K18-6) teigiamai veikia dalyvavimo akty-
vuma (koreliacijos koeficientas r svyruoja nuo 0,21 iki 0,26). Taigi galima teigti, kad
hipotetinis teiginys, kad (H8) esant paslaugos teikimo formai bendrija ir administruo-
janti jmoné sqveikos tipas ,,Vartotojas-Profesionalas“ veikia kaip gyventojy dalyvavimo
aktyvumg mazinanti priemoneé, o sqveikos tipas ,Partneris-Partneris“- veikia kaip gy-
ventojy dalyvavimo aktyvumg didinanti priemoné pasitvirtino. Abiejy paslaugos tei-
kimo formy atvejy saveikos tipas ,Partneris-Partneris® turi reik§mingus teigiamus
ry$ius su dalyvavimo aktyvumu (r=0,26 p<0,001), tuo tarpu sgveikos tipas ,Vartotojas-
Profesionalas® turi neigiamus rysius su dalyvavimo aktyvumu tiek bendrijose (r=-0,22
p<0,001), tiek administruojanciose imonése (r=-0,26 p<0,001).

Apzvelgiant gyventojy ir namo administratoriaus vaidmens ir sgveikos tipo prie-
moniy rysius su dalyvavimo aktyvumu tiriamoje paslaugoje nustatyta, kad $ie kinta-
miejiyrareik§mingaisusije. Aktyvios gyventojo veiklos reikalaujantys saveikos tipaiyra
labiau badingi respondentams, kurie pritaria kaimynystés palaikymo ry$iams ir pasi-
zymi aukstesniu dalyvavimo aktyvumo lygiu. [vertinus gyventojy ir administratoriaus
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vaidmens ir sgveikos tipy kaip nepriklausomy kintamuyjy (veiksniy) poveikj dalyvavi-
mo aktyvumui, i§skirti 6 gyventojy ir namo administratoriaus sgveikos tipy veiksniai
nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje), reikSmingy rysiy
mazéjimo tvarka: K18-4, K18-2, K18-3, K18-6, K18-5, K18-1. Nustatyta, kad veiksniai
K18-2, K18-3 ir K18-1 daro neigiama poveikj dalyvavimo aktyvumui, tuo tarpu veiks-
niai K18-4, K18-6, K18-5 turi teigiamg poveikj dalyvavimo aktyvumui. Atsizvelgiant j
paslaugos teikimo forma, nustatyta, kad 5 gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir
saveikos tipo priemonés turi jtakos gyventojy dalyvavimo aktyvumui abiejy paslaugos
teikimo formy atveju. Nustatyta, kad priemonés K18-2 ir K18-3 daro neigiamg povei-
ki dalyvavimo aktyvumui (reik$mingos sgveikos mazéjimo tvarka bendrijose: K18-2,
K18-3, administruojanciose jmonése: K18-3, K18-2), tuo tarpu veiksniai K18-4, K18-5,
K18-6 turi teigiamg poveikj dalyvavimo aktyvumui (reik§mingos saveikos mazéjimo
tvarka bendrijose: K18-4, K18-6, K18-5, administruojanciose jmonése: K18-4, K18-5,
K18-6) abiejy paslaugos teikimo formy atveju.

Vertinant pilie¢iy dalyvavimo priemoniy jtakos rysius dalyvavimo aktyvumui
pastebéta, kad paslaugos teikimo forma turi poveikj, tiek renkantis konkrecias daly-
vavimo priemones, tiek ty priemoniy naudojimo daznumui. Siekiant i$siaiskinti, ar
daugiabuciy gyvenamyjy namy gyventojai, kuriuose jsteigta bendrija, apskritai yra ak-
tyvesni lyginant su tais gyventojais, kurie gyvena savivaldybés paskirtos administruo-
dispersiné analizé ANOVA su Post Hos LSD kriterijumi. Analizés rezultatai rodo, kad
paslaugos teikimo forma bendrija yra reik§mingai teigiamai susijusi su dalyvavimo ak-
tyvumu (r=011 p=0,001), tuo tarpu paslaugos teikimo forma- administruojanti jmoné
yra reik§mingai neigiamai susijusi su dalyvavimo aktyvumu (r=-0,11 p=0,001). Kitaip
tariant, esant paslaugos teikimo formai- bendrija, gyventojai aktyviau dalyvauja ben-
drai kuriant daugiabucio gyvenamojo namo priezitiros paslaugg nei esant paslaugos
teikimo formai- administruojanti jmoné.

Atlikus regresine analize nustatyta, kad dalyvavimo aktyvumui taipogi reik$min-
gos jtakos turi pasitenkinimas atskiromis paslaugos sritimis bei kaimynystés rysiy pa-
laikymo kintamasis, tuo tarpu bendrasis pasitenkinimas ir paslaugos teikimo forma-
bendrija- tokiu atveju reik§mingo poveikio nedaro.

Nagrinéjant tyrimo duomenis drauge siekta i$siaiskinti, kurios dalyvavimo prie-
monés ne pavieniui, bet kaip priemoniy grupé pasizymi stipriausiais rysiais su dalyva-
vimo aktyvumu. Tuo tikslu buvo atlikta koreliaciné ir regresiné analizé. Dalyvavimo
priemoniy grupés, t. y. bidai, motyvai, naudos ir gyventojy ir administratoriaus vai-
dmens ir saveikos tipai, buvo analizuojamos kaip atskiri faktoriai ir tikrinami jy ry-
$iai su dalyvavimo aktyvumu. Nustatyta, kad bendroje grupéje, t. y. neatsizvelgiant j
paslaugos teikimo forma, dalyvavimo aktyvumui (R?=0,65) didziausig teigiamg jta-
ka daro dalyvavimo budo priemoniy grupé ($=0,72 p<0,001) ir Siek tiek dalyvavimo
naudos priemoniy grupé (B=0,09 p<0,001) bei saveikos tipas ,,Seimininkas-Samdomas
darbuotojas® (K18-6) ($=0,06 p=0,005). Tuo tarpu sgveikos tipas ,,Klientas-Ekspertas*
(K18-2) siek tiek mazina dalyvavimo aktyvuma (f=-0,06 p=0,007). Panasus rezultatai
gauti ir bendrijy atvejy (R?=0,71): dalyvavimo aktyvumui teigiamg jtaka daro dalyva-
vimo budo priemoniy grupé (=0,74 p<0,001) ir dalyvavimo naudos priemoniy grupé
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(B=0,12 p=0,001), o dalyvavimo aktyvuma mazina sgveikos tipas , Klientas-Ekspertas®
(K18-2) (B=-0,08 p=0,008). Administruojanc¢iy jmoniy paslaugos teikimo formos
grupéje (R?=0,64) dalyvavimo aktyvumg didina dalyvavimo bido priemoniy grupé
(B=0,73 p<0,001) ir dalyvavimo naudos priemoniy grupé (f=0,07 p=0,063).

Apibendrinant pilie¢iy dalyvavimo priemoniy procentinj daznumo vertinima
galima teigti, kad tyrime dalyvavusieji vieSosios paslaugos gavéjai gali buti laikomi
paslaugos bendra-kuréjais, kurie renkasi tiek individualias, tiek kolektyvines dalyva-
vimo budo priemones, ir jvairia iSraiska- tiek aktyvia, tiek pasyvia, be to, jie dalyvauja
motyvuotai, i$skirdami, kaip svarbiausius asmeninius, komandos (grupés) ir lyderio
motyvus; dalyvavimo naudg dazniausiai sieja su bendruomenés ir organizaciniais as-
pektais, o apibidindami esamus santykius su administratoriumi dazniau renkasi tuos
gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir saveikos tipus, kuriuose gyventojas veikia
aktyviai paslaugos procese, tiesa, pastaroji savybé labiau budinga respondentams, gy-
venantiems daugiabuciuose namuose administruojamuose bendrijos. Bendrasis daly-
vavimo priemoniy daznumo vertinimas ir dalyvavimo priemoniy rysiai su kaimynys-
tés, dalyvavimo aktyvumo lygio ir paslaugos teikimo formos kintamaisiais dar karta
patvirtina, kad gyventojai jau dalyvauja kaip paslaugos bendra-kiréjai prizitrint savo
daugiabucius, bendrai kurdami daugiabuc¢iy gyvenamyjy namy prieziaros paslauga.
Kiekvieno dalyvavimo indikatoriaus atveju nustatyta, kurios priemonés (veiksniai)
turi jtakos gyventojy dalyvavimo aktyvumui nepriklausomai nuo paslaugos teikimo
formos (bendroje grupéje) ir kurios priemonés daro jtakg dalyvavimo aktyvumui at-
sizvelgiant j paslaugos teikimo forma- bendrija arba administruojanti jmoné. Drauge
nustatyta, kad didziausig teigiamg jtaka dalyvavimo aktyvumui bendroje grupéje ir
atskirose paslaugos teikimo formos grupése daro dalyvavimo btdo ir dalyvavimo nau-
dos priemoniy grupés, tuo tarpu gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir sgveikos
tipas ,,Klientas-Ekspertas“ (K18-2) mazina dalyvavimo aktyvumag. Analizés rezultatai
leidzia teigti, kad dalyvavimo aktyvumui reik$émingg jtaka daro ir kiti nepriklausomi
kintamieji kaip paslaugos teikimo forma, kaimynystés rysiy palaikymas ir pasitenkini-
mas atskiromis paslaugos sritimis.

Pasitenkinimg paslaugos kokybe jtakojanciy veiksniy nustatymas

Siame poskyryje apzvelgiami gyventojy pasitenkinimg tiriamos paslaugos ko-
kybe jtakojantys veiksniai. Visy pirma pateikiamas respondenty pasitenkinimo pa-
slaugos kokybe jtakojanciy veiksniy procentinio daznumo pasiskirstymas 20 lenteléje
susumuojant atsakymy variantus ,labai svarbu® ir ,,svarbu® bei ,nesvarbu® ir ,visai
nesvarbu®.
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20 lentelé. Gyventojy pasitenkinima paslaugos kokybe jtakojanciy veiksniy daznumo

vertinimas
) Atsakymy
g = pasiskirstymas
g |EER
=g .&; ’:é 2| Pasitenkinimg paslaugos kokybe jtakojantys veiksniai z _§
SE | 25¢ 2| 8| E
SE | FEa s | 8 2
>3 &8 b | Z | Z
K20-1 Pa@oglal, suprantamal'lvr 1Ssamiai p'aftelk.lama informacija apie 91,4 | 6,5 2.1
atliktus darbus (pvz. 1é§y panaudojima ir pan.)
Galimybé patiems gyventojams rinktis kaip administruoti
paslauga: steigti organizacija- bendrija, pasirasyti jungtinés
K20-2 . ; . . / . .o 83,2 | 13,3 | 3,5
veiklos sutartj ar naudotis savivaldybés paskirto administra-
£ | toriaus paslaugomis
=" | Galimybé greitai ir patogiai susisiekti (telefonu, ,akis j akj®,
K20-3 g elektroniniu pastu ir pan.) su namo administratoriumi ir gau- | 91,0 | 6,2 2,9
.= | tiatsakymus j rapimus klausimus
o . R vs Ve o
% | Galimybé pacdiam perziaréti perkamy paslaugy (remonto,

K20-4 valymo ir pan.) samatas, sutartis bei gauti informacija apie| 77,3 | 154 | 7,3
konkursy isvadas

Pasitikéjimas namo administratoriumi: jo darbu, pastango-
K20-5 mis rasti geriausia sprendimg tenkinantj dauguma namo gy- | 89,4 | 79 | 2,6
ventojy, noras gerai dirbti ir pan.

Su namo prieziara susijusiy darby organizavimas ir atlikimas
K20-6 laiku ir kokybigkai, tinkama jy atlikimo priezitra, jvertini- | 91,6 | 7,4 1,0
mas ir pan.

Sudarytos salygos patiems namo gyventojams jsitraukti i
namo prieziros veiklas, sprendimy priémima, i$sakyti savo
nuomoneg, dalyvauti sprendziant aktualias problemas, kon-
troliuoti darbus ir taip gerinti gyvenimo salygas

K20-7 86,9 | 10,5 | 2,6

Skaidrios atskaitomybés procediiros namo gyventojams: ne
tik 168y panaudojimo klausimais, bet ir veiklos, gyventojy pa-

- ; e e . . . 190,4 | 78 1,8
sialymy, skundy jvertinimo ir i§sprendimo bei kompensavi-
mo uz nekokybiska darby atlikimag

K20-8

Aiskios gyventojus atstovaujanciy asmeny iSrinkimo taisy-
klés, galimybés pakeisti atstovus, jei jie netinkamai atlieka| 86,8 | 10,3 | 2,9
pareigas ir pan.

K20-9

Vidiniy procediry

Organizaciné struktira ir kultiira: kiek namo administrato-
K20-10 rius linkes bendrauti su gyventojais, ar skatinama gyventojy | 90,0 | 77 | 2,3
iniciatyva, ar lanksciai sprendziamos problemos ir pan.

Namo administratoriaus kvalifikacija, bendravimo budas ir

K20-11 darbo kultira

91,4 | 6,2 | 2,4

Saltinis: sudaryta darbo autorés. N=909, proc.

Apklausos rezultatai rodo, kad i§ 5 teiginiy priskiriamy ioriniy rysiy veiksniy
grupei, respondentai kaip ,labai svarbius® ir ,svarbius* dazniau i$skyré 3 teiginius
(veiksnius): K20-1, K20-3, K20-5. Respondentai pasitenkinima paslaugos kokybe daz-
niau sieja su iSoriniy rysiy veiksniais, kurie susije su i§samiu informacijos pateikimu
apie atliktus darbus, galimybémis greitai ir patogiai susisiekti su namo administra-
toriumi ir pasitikéjimu namo administratoriumi. Tuo tarpu i$ 6 teiginiy priskiriamy
vidiniy procediiry veiksniy grupei, respondentai svarbiausiais isskyré 3 teiginius: K20-
11, K20-8, K20-6. Taigi gyventojy pasitenkinimg paslaugos kokybe labiausiai jtakoja
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vidiniy procediry veiksniai susij¢ su namo administratoriaus kvalifikacija ir darbo
kultara, skaidrios atskaitomybés procediiros gyventojams bei su namo priezitira susi-
jusiy darby atlikimas kokybiskai ir laiku. Maziausiai pasitenkinimg paslaugos kokybe
jtakojanciais veiksniais respondentai isskyré 2 iSoriniy rysiy veiksnius: K20-2 ir K20-4.
K20-2 veiksnys susijes su gyventojy galimybe patiems rinktis kaip administruoti pa-
slaugg. Sis veiksnys reciau vertintas kaip svarbus greic¢iausiai todél, kad $i galimybeé tei-
siskai jau yra uztikrinta tiriamos paslaugos atzvilgiu, todél respondentai tai gali laikyti
savaime suprantamu dalyku. Tuo tarpu K20-4 veiksnio nedidelés svarbos vertinimas
paaiskinamas tuo, kad respondentai pirmenybe teikia patogiai ir suprantamai patei-
kiamai informacijai apie atliktus darbus ir nesureik§mina batinybés patiems perziaréti
perkamy paslaugy samatas. Kitaip tariant, jei namo administratorius tinkamai infor-
muoja gyventojus apie atliekamus darbus ir namo gyventojai juo pasitiki, nebelieka
batinybés tikrinti su paslaugos teikimu susijusiy dokumenty.

Analizuojant pasitenkinimg paslaugos kokybe jtakojanciy veiksniy rysius su da-
lyvavimo aktyvumo lygiais nustatyta, kad kuo aukstesniu dalyvavimo aktyvumo ly-
giu pasizymi respondentas, tuo daugiau pasitenkinimg paslaugos kokybe jtakojanciy
veiksniy jis i$skiria kaip ,,svarbius“. Aukstu ir vidutiniu dalyvavimo aktyvumo lygiu
pasizymintys respondentai svarbiausiais pasitenkinimg jtakojanciais veiksniais i§skyré
i$ esmés tuos pacius veiksnius: K20-8, K20-1, K20-11, K20-6, t. y. daugiausia vidiniy
procediry veiksnius. Zemu dalyvavimo aktyvumo lygiu pasizymintys respondentai
svarbiausiais pasitenkinima jtakojanciais veiksniais jvardijo: K20-1, K20-11 ir K20-
5, t. y. daugiau akcentavo iSoriniy rysiy veiksnius. Vertinant ne atskirus veiksnius, o
ju grupes, nustatyta, kad visuose dalyvavimo aktyvumo lygiuose vidiniy procediry
veiksniai nurodomi kaip svarbesni pasitenkinimui paslaugos kokybe nei iSoriniy rysiy
veiksniai.

Vertinant pasitenkinimg paslaugos kokybe jtakojancius veiksnius pagal paslaugos
teikimo formg, pastebima, kad namuose, kuriuose yra jsteigtos bendrijos, gyvenantys
respondentai svarbiausiais veiksniais jtakojanciais pasitenkinimg paslaugos kokybe i$-
skyré K20-11 (4,40+0,69), K20-1 (4,39+0,65), K20-5 (4,36+0,68), K20-6 (4,35+0,59) ir
K20-8 (4,35£0,71), kai p<0,001. Rezultatai rodo, kad $iems respondentams pasitenkini-
mui itin svarbus veiksniai susije su namo administratoriaus darbo kultara, kvalifikaci-
jair pasitikéjimu, suprantamai pateikiama informacija apie atliktus darbus bei su namo
priezitra susijusiy darby atlikimu kokybiskai. Apibendrintai galima teigti, kad bendri-
jose pasitenkinimui paslaugos kokybe labiau svarbts vidiniy procedary veiksniai nei
iSoriniy rysiy. Kokybinio tyrimo duomenys i$ dalies paaiSkina §j rezultata, nes interviu
ekspertai akcentavo, kad bendrijy veiklos sékmé didele dalimi priklauso nuo namo
administratoriaus (pirmininko) ir jo santykiy su namo gyventojais. Bendrijos jsteigi-
mas visy pirma siejamas su galimybe tvarkyti namo priezitros reikalus patiems, todél
pasitikéjimas namo gyventojus atstovaujanciais asmenimis $iuo atveju yra esminis.
truojanti jmoneé, svarbiausiais pasitenkinima paslaugos kokybe jtakojanciais veiksniais
isskyré K20-8 (4,40+0,63), K20-11 (4,39+0,67), K20-1 (4,35+0,69), K20-3 (4,35+0,62)
ir K20-6 (4,35+0,62), kai p<0,001. Rezultatai rodo, kad $ie respondentai i§ esmés pa-
sirinko tuos pacius veiksnius, taciau $iek tiek skiriasi veiksniy svarbumo vertinimas.
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Svarbiausiu veiksniu iSskiriamas vidiniy procediry veiksnys susijes su skaidriomis
atskaitomybés procediiromis gyventojams bei kaip svarbus veiksnys pazymimas iSo-
riniy rysiy veiksnys, susijes su galimybe greitai ir patogiai susisiekti su namo adminis-
tratoriumi ir gauti atsakymus j rapimus klausimus. Apibendrinant galima teigti, kad
namuose priziirimuose administruojancios jmonés pasitenkinimui paslaugos kokybe
yra svarbesni vidiniy procedary veiksniai kaip ir bendrijose, tac¢iau didesniu svarbumu
pasizymi veiksniai susije ne su administratoriaus darbo kultiira, bet su atskaitomybés
procediiromis, be to, svarbiu veiksniu nurodomas patogus susisiekimo bidas su namo
administratoriumi, pastarasis veiksnys bendrijose nebuvo taip sureik$mintas.

Susiejus pasitenkinima paslaugos kokybe jtakojancius veiksnius su namo adminis-
tratoriaus lytimi, nustatyta, kad nepriklausomai nuo to, vyras ar moteris atlieka namo
administratoriaus pareigas, pasitenkinimg paslaugos kokybe jtakojantys veiksniai i$-
lieka tie patys. Tuo tarpu pasitenkinima jtakojanciy veiksniy ir pozitrio i kaimynyste
sasajy analizé rodo, kad respondentai pasizymintys stipresne orientacija j kaimynyste
linke daugiau veiksniy nurodyti kaip svarbiy pasitenkinimui paslaugos kokybe.

Bendrasis pasitenkinimas tiriamos paslaugos kokybe kaip priklausomas virtualus
kintamasis buvo matuojamas devynioliktuoju kiekybinio tyrimo anketos klausimu ir
jo sudarymui panaudota faktoriné analizé ir regresijos metodas. Tuo tarpu pasitenki-
nimas atskiromis paslaugos sritimis (rezultato, turinio ir procediiros) kaip priklausomas
virtualus kintamasis matuojamas dvide$imt pirmu anketos klausimu ir jo sudarymui
taipogi panaudota faktoriné analizé ir regresijos metodas. Tiek bendrasis pasitenkini-
mas, tiek pasitenkinimas atskiromis paslaugos sritimis nagrinéjami kaip vienas fakto-
rius, siekiant nustatyti iSoriniy rysiy ir vidiniy procediiry veiksniy jtaka.

Atlikus koreliacing analize tarp atskiry paslaugos kokybe jtakojanciy veiksniy ir
bendrojo pasitenkinimo bei pasitenkinimo atskiromis paslaugos sritimis, paaiskéjo,
kad tik kelétos veiksniy atveju nustatyti silpni reik§mingi ry$iai tarp kintamuyjy tiek
bendroje grupéje, tiek atskirose paslaugos teikimo formos grupése. Tokiu atveju nu-
spresta i$siaiskinti, ar yra reik$mingi rysiai tarp vidiniy procediry ir iSoriniy rysiy
veiksniy grupiy kintamyjy ir pasitenkinimo. Koreliacinés analizés rezultatai parodé,
kad vidiniy procediiry ir iSoriniy rysiy veiksniai pasizymi stipresne saveika su pasi-
tenkinimu atskiromis paslaugos sritimis kintamuoju (r=0,12 p<0,001) nei su bendrojo
pasitenkinimo kintamuoju (iSoriniy ry$iy atveju r=0,08 p=0,017, vidiniy procediry
atveju r=0,07 p=0,047). Taciau atlikus regresing analize, paaiskéjo, kad $iy kintamyjy
sgveikos negalima jvardinti kaip jtakos, nes statistiskai reik§mingy rys$iy nenustatyta.
Vadinasi, galima teigti, kad nei vidiniy procedtiry, nei i$oriniy rysiy veiksniai netu-
ri statisti$kai reik§mingos jtakos pasitenkinimui, nors $ie kintamieji yra tarpusavyje
reik§mingai susije.

Isanalizavus bendrojo pasitenkinimo savo daugiabuc¢io namo priezitiros paslaugos
kokybe, administratoriaus darbu bei savivaldybés darbo kokybe rezultatus su atskiry
paslaugos sri¢iy kokybés vertinimu, nustatyta, kad didesnis pasitenkinimas atskiro-
mis paslaugos sritimis yra reik§mingai stipriai susijes su bendruoju pasitenkinimu savo
daugiabucio namo prieziiros paslaugos kokybe (r=0,70 p<0,001) ir savo daugiabucio
namo administratoriaus darbu (r=0,68 p<0,001). Taip pat §is pasitenkinimas yra reiks-
mingai susijgs ir su pasitenkinimu savo savivaldybés darbo kokybe (r=0,31 p<0,001).
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Regresinés analizés rezultatai (R?=0,53) patvirtino, kad pasitenkinimas paslaugos
procediros kokybe ($=0,38 p<0,001) ir pasitenkinimas paslaugos rezultato kokybe
(B=0,45 p<0,001) turi jtakos bendrajam pasitenkinimui. Tik paslaugos turinio kokybés
vertinimo atzvilgiu nenustatyta reik§mingy rysiy. Be to, regresinés analizés rezultatai
(R?=0,53) patvirtino, kad bendrasis pasitenkinimas savo daugiabuc¢io namo priezitiros
paslaugos kokybe (=0,37 p<0,001), savo daugiabuc¢io namo administratoriaus darbu
(B=0,37 p<0,001) ir $iek tiek pasitenkinimas savo savivaldybés darbo kokybe (f=0,09
p<0,001) reik$mingai teigiamai jtakoja pasitenkinimg atskiromis paslaugos sritimis.
Vadinasi, tie daugiabuc¢iy gyvenamyjy namy gyventojai, kurie yra patenkinti namo
prieziaros paslaugos kokybe ir savo namo administratoriaus darbu, isreiskia didesnj
pasitenkinimg ir atskiry paslaugos sri¢iy atzvilgiu, be to, pasizymi ir didesniu pasiten-
kinimu savivaldybés darbo kokybe.

Siekiant jvertinti, ar bendrajam pasitenkinimui ir pasitenkinimui atskiromis
paslaugos sritimis daro reik§mingg jtaka paslaugos teikimo forma, atlikta Spearman
koreliaciné ir vienfaktoriné dispersiné analizé¢ ANOVA su Post Hos LSD kriterijumi.
Nustatyta, kad paslaugos teikimo forma- bendrija turi teigiamos jtakos tiek bendrajam,
tiek pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis, tuo tarpu priklausymas paslaugos
teikimo formai- administruojanti jmoné, atvirksciai, daro neigiama poveikj tiek ben-
drajam, tiek pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis.

Drauge patikrinta, ar didesnj bendrajj pasitenkinimg ir pasitenkinimg atskiromis
paslaugos sritimis lemia dalyvavimo aktyvumas, atlikta regresiné analizé jtraukiant
kaip nepriklausomus kintamuosius paslaugos teikimo formg bendrija, kaimynystés
suminj rodiklj ir dalyvavimo aktyvumo faktoriy. Nustatyta, kad visi $ie kintamieji
turi reik§mingos jtakos pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis, ta¢iau bendra-
jam pasitenkinimui dalyvavimo aktyvumas nedaro reik§mingos jtakos, svarbesni yra
kaimynystés ir paslaugos teikimo formos- bendrija- kintamieji.

Apibendrinant galima teigti, kad atsizvelgiant j respondenty procentinio daznu-
mo vertinimg, vidiniy procediiry ir iSoriniy rysiy veiksniai vertinami pana$iai kaip
svarbiis pasitenkinimui paslaugos kokybe. Koreliacinés ir regresinés analizés rezultatai
patvirtina, kad abiejy grupiy veiksniai yra susij¢ su bendruoju pasitenkinimu ir pasi-
tenkinimu atskiromis paslaugos sritimis, ta¢iau tos sgveikos negalima jvardinti kaip
jtakos. Tuo tarpu jvertinus paslaugos teikimo formos kintamojo jtaka, paaiskéjo, kad
vidiniy procedary veiksniai dazniau i$skiriami kaip svarbus pasitenkinimui paslaugos
kokybe abiejy paslaugos teikimo formy atveju- bendrijy ir administruojanciy jmoniy.
Nustatyta, kad bendrasis pasitenkinimas ir pasitenkinimas atskiromis paslaugos sriti-
mis yra reik§mingai susije ir jtakoja vienas kitg. Be to, pasitenkinimui reik§mingg jta-
ka daro dalyvavimo aktyvumo, kaimynystés ir paslaugos teikimo formos kintamieji.
Pilie¢iy dalyvavimo priemoniy ir pasitenkinimo paslaugos kokybe kintamyjy sgveikos
rysiai tikrinami kitoje darbo dalyje.
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3.2.4. Pilieciy dalyvavimo priemoniy ir pasitenkinimo paslaugos kokybe
saveikos modeliy kintamyjy tarpusavio rysiy vertinimo désningumai

Siame skyriuje pateikiami gyventojy dalyvavimo priemoniy (dalyvavimo bidy,
dalyvavimo motyvy ir naudy bei gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir saveikos
tipy) rysiy su tiriamos paslaugos kokybés vertinimu, t. y. pasitenkinimu, analizés re-
zultatai. Pasitenkinimo kintamasis analizuojamas dvejopa prasme, i§skiriant bendrajj
pasitenkinimg (19 anketos klausimas) ir pasitenkinima atskiromis paslaugos sritimis
(21 anketos klausimas). Abiem atvejais pasitelkta faktoriné ir regresiné analizés su-
kuriant naujus virtualius kintamuosius. Visy pirma pateikiami kiekvienos gyventojy
dalyvavimo priemonés jtakos rezultatai tiriamos paslaugos kokybés vertinimui, t. y.
pasitenkinimui. Kitaip tariant tikrinami jtakos ry$iai pasitenkinimui $iy dalyvavimo
priemoniy: 14 dalyvavimo budy, 6 dalyvavimo motyvy, 4 dalyvavimo naudy ir 6 gy-
ventojy ir administratoriaus vaidmens ir sgveikos tipy. Tuo tarpu tolimesnéje analizéje
pristatomi dalyvavimo priemoniy kaip atskiry grupiy jtakos rezultatai pasitenkini-
mui tiriamos paslaugos kokybe, t. y. nagrinéjami statistiniai rysiai tarp 4 dalyvavimo
priemoniy grupiy ir pasitenkinimo nei nustatoma, kurios dalyvavimo priemonés kie-
kvieno dalyvavimo indikato riaus atveju yra reik§mingai susijusios tiek su dalyvavimo
aktyvumu, tiek su pasitenkinimu. Taipogi $iame skyriuje pristatomi gyventojy dalyva-
vimo bruozai kritiniy jvykiy situacijose, t. y. kada respondentai yra ypac patenkinti ir
ypac nepatenkinti tirlamos paslaugos probleminiy situacijy sprendimu.

Gyventojy dalyvavimo priemoniy ir pasitenkinimo paslaugos kokybe kintamyjy
tarpusavio rysiy vertinimas

Kokybinio tyrimo metu interviu ekspertai pazyméjo, kad tie gyventojai, kurie yra
patenkinti tiriamos paslaugos kokybe yra linke apskritai aktyviau dalyvauti bendrai
kuriant paslaugg ir dazniau naudoti aktyvias dalyvavimo btado priemones nei gyven-
tojai, kurie paslaugos kokybe néra patenkinti. Visgi atlikus statistiniy ry$iy analize
tarp priklausomy kintamyjy- aktyviy ir pasyviy dalyvavimo budo grupiy- bei nepri-
klausomy kintamyjy- bendrojo pasitenkinimo ir pasitenkinimo atskiromis paslaugos
sritimis, nustatyta, kad abiem pasitenkinimo atvejais stipresniais koreliaciniais rysiais
pasizymi pasyvios dalyvavimo biido priemonés. Taciau regresinés analizés rezultatai
rodo, kad pasitenkinimas atskiromis paslaugos sritimis turi reikémingg jtakg renkantis
aktyvias dalyvavimo biido priemones ($=0,19 p<0,001, R*=0,03). Tuo tarpu bendrasis
pasitenkinimas ir apskritai nepasitenkinimas nedaro jtakos aktyviy dalyvavimo bado
priemoniy pasirinkimui. Be to, nustatyta, kad aktyviy dalyvavimo budy pasirinkima
nepriklausomai nuo pasitenkinimo jtakoja ir paslaugos teikimo forma- bendrija, o
paslaugos teikimo forma- administruojanti jmoné, kaip atskiras prediktorius jtakos
neturi. Tik bendrijy atveju, pasitenkinimas atskiromis paslaugos sritimis daro reiks-
mingg poveikj aktyviy dalyvavimo btado priemoniy pasirinkimui ($=0,30 p<0,001,
R?=0,07), tuo tarpu esant paslaugos teikimo formai administruojanti imoné pasiten-
kinimas atskiromis paslaugos sritimis neturi reik§mingos jtakos aktyviy dalyvavimo
bado priemoniy pasirinkimui. Kadangi atliekant kokybinj tyrima nebuvo akcentuotas
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skirtumas tarp bendrojo pasitenkinimo ir pasitenkinimo atskiromis paslaugos sriti-
mis, remiantis atlikta analize galima teigti, kad hipotetinis teiginys (H9) pasitenkini-
mas paslaugos kokybe turi jtakg gyventojams renkantis aktyvias dalyvavimo biido prie-
mones nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje) pasitvirtino.
Kokybinio tyrimo duomenys patvirtino prielaida, kad gyventojy dalyvavimas
bendrai kuriant paslauga abiejy paslaugos teikimo formos atveju reiskiasi tiek naudo-
jant individualias, tiek kolektyvines dalyvavimo btaido priemones, tac¢iau kolektyviniy
dalyvavimo btido priemoniy naudojimas yra daznesnis, kada gyventojai yra jsteige
bendrija. Kolektyvinés dalyvavimo btdo priemonés eksperty buvo jvardintos kaip
reikalaujancios daugiau pastangy i$§ gyventojy, bet ir duodancios didesnj pasitenki-
nima bendrai pasiektu rezultatu. ISanalizavus kiekybinio tyrimo rezultatus nustatyta,
kad nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje) tik kolektyvinés
dalyvavimo budo priemoneés turi jtakos pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis
(B=0,16 p=0,004, R?=0,12) ir bendrajam pasitenkinimui (=0,12 p=0,026, R?=0,10),
tuo tarpu individualios dalyvavimo budo priemonés jtakos pasitenkinimui abiem
atvejais nedaro. Vadinasi teigtina, kad kolektyviniy dalyvavimo btado priemoniy jta-
ka pasitenkinimui yra didesné, nes individualios dalyvavimo bido priemonés jtakos
pasitenkinimui apskritai neturi. Tokiu atveju galima teigti, kad hipotetinis teiginys
(H10) kolektyviniy pilie¢iy dalyvavimo biudo priemoniy naudojimas daro didesng jtakg
pasitenkinimui viesosios paslaugos kokybe nei individualios pilieciy dalyvavimo buido
priemonés nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje) i§ dalies pa-
sitvirtino. Kadangi individualiy dalyvavimo biido priemoniy atveju statistiskai reiks-
mingy ry$iy su pasitenkinimu nenustatyta, nepagrista buty teigti, jog kolektyviniy
dalyvavimo buado priemoniy jtaka pasitenkinimui yra didesné vien todél, kad statis-
tiskai reikSmingi rysiai nustatyti. Todél siekiant tikslumo teigiama, kad kolektyviniy
dalyvavimo biido priemoniy naudojimas turi jtakg pasitenkinimui viesosios paslaugos
kokybe nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje). Be to, sta-
tistiniy rysiy analizé parodé, kad bendrajam pasitenkinimui ir pasitenkinimui atski-
romis paslaugos sritimis netgi didesne jtaka nei kolektyviniy pilie¢iy dalyvavimo bado
priemoniy naudojimas, turi priklausymo bendrijai faktas, tuo tarpu priklausymas sa-
vivaldybés paskirtai administruojanciai jmonei veikia kaip pasitenkinimg mazinantis

eV

didesnj bendrajj pasitenkinimg ir pasitenkinimg atskiromis paslaugos sritimis nei res-
pondentai, kuriy daugiabutis namas prizitrimas savivaldybés paskirtos administruo-
jancios jmonés.

Siekiant i$siaiskinti, kokiy dalyvavimo biido priemoniy naudojimas yra susijes su
pasitenkinimu vie$osios paslaugos kokybe, buvo atlikta koreliaciné ir regresiné analizé
(21 lentele).
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21 lentelé. Dalyvavimo budo priemoniy ir bendrojo pasitenkinimo bei pasitenkinimo
atskiromis paslaugos sritimis statisti$kai reikSmingi regresinés analizés rezultatai

. . | Pasitenkinimas
Bendrasis pasi- Xi .
Priemonés tenkinimas atskiromis pa-
Dalyvavimo bido priemonés (R2=0,09)* slaugos sritimis
santrumpa > (R?=0,11)*

B p B p

Asmeninis tam tikry smulkiy tkiniy, santechni-
niy ar organizaciniy darby atlikimas (asmeniskai
sutvarkote, sutaisote, i§valote laiptine, pasodinate
géles ir pan.)

K15-4 -0,08 | 0,071 -0,09 | 0,042

Dalyvavimas organizuotose gyventojy talkose
K15-5 | (kiemo valymo, laiptiniy, risiy tvarkymo, medZiy 0,11 0,018 0,10 0,022
sodinimo ir pan.)
K15-6 Savalaikis mokes¢iy sumokéjimas 0,13 <0,001 0,12 <0,001

K15-7 Finansinés paramos sk rimas (2 proc. gyvento 0.12 0,001 015 | <0,001
pajamy mokescio, labdara, ir pan.)

Pinigy skyrimas, negalint pa¢iam dalyvauti atlie-
K15-8 kant darbus (talkoje, jrengiant krepsinio aikstele, -0,01 0,696 -0,08 0,029
sodinant géles, pjaunant zole ir pan.)

Narysté gyventojy sudarytoje organizacijoje
K15-10 | (bendrijoje, taryboje, saugios kaimynystés grupéje 0,18 | <0,001 | 0,19 | <0,001
ir pan.)

Darby atlikimas esant jsiskolinimui uz paslaugas
K15-11 |bendrijai ar administruojanciai jmonei (laiptiniy | 0,15 | <0,001 | 0,11 0,005
i$dazymas, zolés nupjovimas ir pan.)

Pasialymy ir skundy teikimas, sprendimy kon-
Ki5.12 |trolé, problemy .matymas® ir iSkélimas gyventojy | 0,09 | 0,044 | -007 | 0,093

susirinkimuose ar informuojant namo adminis-
tratoriy

Saltinis: sudaryta darbo autorés. *bloko kintamieji su p > 0,05 — eliminuoti.

Paaiskinimai: pasvirai isskirtos kolektyvineés dalyvavimo biido priemoneés, pabrauktos dalyvavimo
bido priemoneés priimant sprendimus. Pilka spalva pazymeétos aktyvios dalyvavimo biido priemo-
nes.

Bendrojo pasitenkinimo atveju statistiskai reik§mingi rysiai nustatyti 6 dalyvavi-
mo btdo priemoniy atveju jtakos mazéjimo tvarka: K15-10, K15-11, K15-6, K15-7, K15-
5, K15-12. Regresinés analizés rezultatai rodo, kad bendrajj pasitenkinima panasiai
jtakoja visos i§skirtos dalyvavimo budo priemoneés, i$skyrus priemone K15-12, kurios
atveju nustatyta neigiama koeficiento beta reik§mé. Vadinasi, $ios priemonés taikymas
yra susijes su neigiama jtaka bendrajam pasitenkinimui, t. y. pasitenkinimas mazéja.
Galima teigti, kad dalyvavimo priemonés naudojimas, kada gyventojai yra linke la-
biau teikti pasitlymus ir skundus, kelti problemas, kontroliuoti su paslauga susijusius
procesus pasizymi neigiamu poveikiu bendrajam pasitenkinimui. Be to, pastebétina,
kad tik viena dalyvavimo budo priemoné K15-11 (,Darby atlikimas esant jsiskolini-
mui uz paslaugas bendrijai ar administruojanciai jmonei (laiptiniy iSdaZymas, Zolés
nupjovimas ir pan.“) priskirtina prie aktyviy individualiy dalyvavimo bady priemo-
niy, tuo tarpu visos kitos priemonés priskiriamos prie pasyviy dalyvavimo bado prie-
moniy. Reik§minga teigiama jtaka bendrajam pasitenkinimui issiskiria dvi kolektyvi-
nés dalyvavimo budo priemonés K15-10 (,,Narysté gyventojy sudarytoje organizacijoje
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(bendrijoje, taryboje, saugios kaimynystés grupéje ir pan.*) ir K15-5 (,,Dalyvavimas or-
ganizuotose gyventojy talkose (kiemo valymo, laiptiniy, risiy tvarkymo, medZiy sodini-
mo ir pan.”). Vadinasi, bendrgjj pasitenkinimg jtakoja tiek individualios, tiek kolekty-
vinés dalyvavimo biido priemonés, kurios labiau reiskiasi pasyvia forma.

Tuo tarpu dalyvavimo biido priemoniy ir pasitenkinimo atskiromis paslaugos sri-
timis statistiniy rysiy analizé rodo, kad reik§mingos jtakos turi 7 priemonés jtakos ma-
zéjimo tvarka: K15-10, K15-7, K15-6, K15-11, K15-5, K15-4, K15-8. Rezultatai rodo, kad
didziausig jtaka pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis daro pasyvi kolektyviné
priemoné K15-10 (,,Narysté gyventojy sudarytoje organizacijoje (bendrijoje, taryboje,
saugios kaimynystés grupéje ir pan.)) kaip ir bendrojo pasitenkinimo atveju. Kitos
priemonés pasizymi santykinai panasia jtaka, iSskyrus priemones K15-4 (,,Asmeninis
tam tikry smulkiy ukiniy, santechniniy ar organizaciniy darby atlikimas (asmeniskai
sutvarkote, sutaisote, isvalote laipting, pasodinate géles ir pan.)*) ir K15-8 (,, Pinigy skyri-
mas, negalint paciam dalyvauti atliekant darbus (talkoje, jrengiant krepsinio aikstelg, so-
dinant géles, pjaunant Zole ir pan.), kurioms nustatyta neigiama beta koeficiento reiks-
mé. Minéty priemoniy taikymas mazina pasitenkinimg atskiromis paslaugos sritimis.
Dvi priemonés (K15-4 ir K15-11) priskirtinos prie aktyviy individualiy dalyvavimo
bido priemoniy tipo, taciau jy jtaka pasitenkinimui pagal paslaugos sritis mazesné
nei kity pasyviy dalyvavimo btado priemoniy. Kaip ir bendrojo pasitenkinimo atveju,
daugiau reik§mingy rysiy nustatyta pasyviy dalyvavimo btido priemoniy atveju tiek
individualia, tiek kolektyvine dalyvavimo israi$ka. [vertinus paslaugos teikimo forma,
pastebéta, kad bendrijy atveju tik dvi priemonés didina pasitenkinima: K15-5 ($=0,13
p=0,047, R?=0,10) ir K15-11 (f=0,17 p=0,008, R?=0,08), tuo tarpu administruojanciy
jmoniy atveju pasitenkinima didina taipogi dvi dalyvavimo bado priemonés: K15-6
(B=0,15 p=0,004, R?=0,05) ir K15-7 (=0,12 p=0,025, R?=0,05).

Apibendrinant galima teigti, kad nustatytos 8 dalyvavimo bado priemonés, ku-
rios reik§mingai jtakoja bendrajj pasitenkinimg ir pasitenkinimg atskiromis paslaugos
sritimis neatsizvelgiant j paslaugos teikimo forma (bendroje grupéje): K15-4, K15-5,
K15-6, K15-7, K15-8, K15-10, K15-11, K15-12. Isryskéjo bendra tendencija, kad daugiau
jtakos pasitenkinimui paslaugos kokybe turi pasyvios individualios dalyvavimo btado
priemonés, kai tuo tarpu dalyvavimo aktyvumui didesn¢ jtaka daro aktyvios indivi-
dualios dalyvavimo btdo priemonés. Trijy priemoniy atveju (K15-4, K15-8, K15-12)
nustatyta neigiama jtaka pasitenkinimui. Bendrijy atveju reik$minga jtaka pasitenki-
nimui turi dvi dalyvavimo bado priemonés- K15-5 ir K15-11, tuo tarpu administruo-
janciy jmoniy atveju- K15-6 ir K15-7.

Nagrinéjant dalyvavimo motyvy priemoniy statistinius rysius su bendruoju pa-
sitenkinimu ir pasitenkinimu atskiromis paslaugos sritimis, panaudojus koreliacing ir
regresine analize nustatyta, kad abiem atvejais tik viena dalyvavimo motyvy priemoné
(asmeniniai motyvai K16-1) turi reik§mingos jtakos pasitenkinimui, t. y. bendrajam
pasitenkinimui ($=0,09 p=0,013, R*=0,01) ir pasitenkinimui atskiromis paslaugos sri-
timis (f=0,12 p<0,001, R’=0,02) bendroje grupéje. Tokiu atveju galima teigti, kad tiek
dalyvavimo aktyvumo, tiek paslaugos kokybés vertinimo, t. y. pasitenkinimo atve-
ju, didziausia reik$minga jtaka pasizymi asmeninés dalyvavimo motyvy priemonés.
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Isanalizavus kintamyjy saveika abiejy paslaugos teikimo formy atveju- bendrijos ir
administruojancios jmonés- reik§mingy jtakos rysiy nenustatyta.

Dalyvavimo naudos priemoniy ir pasitenkinimo tarpusavio rysiy koreliaciné
analizé parodé, kad bendroje grupéje visos dalyvavimo naudos priemonés pasizymi
reik§mingais statistiniais rysiais su bendruoju pasitenkinimu ir pasitenkinimu atskiro-
mis paslaugos sritimis, ta¢iau panaudojus regresijos metoda nustatyta, kad iy rysiy ne-
galima traktuoti kaip jtakos nei vienos dalyvavimo naudos priemonés atzvilgiu. Todél
skirtingainei dalyvavimo aktyvumo atveju teigtina, kad dalyvavimo naudos priemonés
kiekviena atskirai neturi jtakos pasitenkinimui tiriamos paslaugos kokybe abiem atve-
jais. Tuo tarpu esant paslaugos teikimo formai bendrija asmeninés naudos priemoné
(K17-1) turi reik$mingg jtaka tiek bendrajam ($=0,15 p=0,016, R*=0,05), tiek pasiten-
kinimui atskiromis paslaugos sritimis ($=0,16 p=0,008, R’=0,07). Administruojanciy
jmoniy atveju statistiSkai reik§mingy rysiy nenustatyta atskiry dalyvavimo naudos
priemoniy atzvilgiu.

Gyventojy ir administratoriy vaidmens ir sgveikos tipo priemoniy ir pasiten-
kinimo tarpusavio rys$iy koreliaciné analizé parodé, kad bendroje grupéje tik dvi
saveikos tipo ir vaidmens priemonés (K18-3 ir K18-4) pasizymi reik§mingais rysiais
su pasitenkinimo kintamaisiais. Regresinés analizés rezultatai atskleidé, kad bendra-
jam pasitenkinimui turi teigiamos jtakos ($=0,20 p<0,001, R?=0,05) saveikos tipas
»Partneris-Partneris“ (K18-4), o pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis savei-
kos tipas ,,Partneris-Partneris“ (K18-4) daro teigiama jtaka (p=0,22 p<0,001, R*=0,06),
o saveikos tipas ,Vartotojas-Profesionalas® (K18-3) daro neigiamg jtaka (p=-0,08
p=0,016, R*=0,06). Ivertinus skirtingas paslaugos teikimo formas nustatyta, kad ben-
drijy atveju bendrajj pasitenkinimg (f=0,14 p=0,010, R*=0,04) ir pasitenkinimg ats-
kiromis paslaugos sritimis (f=0,18 p<0,001, R?=0,06) teigiamai jtakoja saveikos tipas
»Partneris-Partneris“ (K18-4), o saveikos tipas ,,Vartotojas-Profesionalas (K18-3) ma-
zina pasitenkinimg atskiromis paslaugos sritimis. Administruojan¢iy jmoniy atveju
tik sgveikos tipas ,Partneris-Partneris® (K18-4) turi teigiamg jtaka bendrajam pasi-
tenkinimui (=0,20 p<0,001, R?=0,04) ir pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis
(B=0,19 p=0,001, R*=0,04).

Norint i§siaiskinti, kurios dalyvavimo priemonés ne pavieniui, bet kaip priemoniy
grupé pasizymi stipriausiais rysiais su pasitenkinimu paslaugos kokybe, buvo atlikta
koreliaciné ir regresiné analizé. Dalyvavimo priemoniy grupés, t. y. budai, motyvai,
naudos ir gyventojy ir administratoriaus vaidmenys ir sgveikos tipai, buvo analizuoja-
mos kaip atskiri faktoriai ir tikrinami jy ry$iai su bendruoju pasitenkinimu ir pasiten-
kinimu atskiromis paslaugos sritimis. Pazymeétina, kad gyventojy ir administratoriaus
vaidmens ir sgveikos tipo atveju atlikus koreliacing analiz¢ su bendruoju pasitenki-
nimu ir pasitenkinimu atskiromis paslaugos sritimis, reikSmingi ry$iai nustatyti tik
dviejy saveikos tipy atveju, t. y. ,Partneris-Partneris® ir ,,Vartotojas-Profesionalas®, to-
dél tik Sie sgveikos tipai kaip nepriklausomi kintamieji buvo jtraukti j regresinj mode-
lj. Nustatyta, kad bendrajam pasitenkinimui (R*=0,07) jtaka daro dalyvavimo naudos
priemoniy grupé (f=0,16 p<0,001) ir sgveikos tipas K18-4 ,,Partneris-Partneris“ (p=0,17
p<0,001). Panasus rezultatai gauti ir pasitenkinimo atskiromis paslaugos sritimis atve-
ju (R?=0,09): pasitenkinimui jtakg daro dalyvavimo naudos priemoniy grupé (=0,13
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p<0,001), dalyvavimo budy priemoniy grupé ($=0,10 p=0,008) ir saveikos tipas K18-4
»Partneris-Partneris“ (3=0,18 p<0,001).

Gyventojy dalyvavimo priemoniy, dalyvavimo aktyvumo ir pasitenkinimo paslau-
gos kokybe kintamyjy tarpusavio rysiy vertinimas

Siekiant nustatyti, kurios dalyvavimo priemonés kaip grupés daro jtaka ne tik
dalyvavimo aktyvumui, bet drauge ir pasitenkinimui, atlikta koreliaciné ir regresinés
analizés, kuriy rezultatai rodo, kad bendroje grupéje dalyvavimo aktyvuma ir pasiten-
kinimg jtakoja tik dvi priemoniy grupés: dalyvavimo bado priemonés ir dalyvavimo
naudos priemoneés, i§ kuriy didesne jtaka dalyvavimo aktyvumui pasizymi dalyvavi-
mo budo priemonés (f=0,75 p<0,001, R?*=0,64), o bendrajam pasitenkinimui (=0,16
p<0,001, R*=0,07) ir pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis ($=0,13 p<0,001,
R?=0,09) dalyvavimo naudos priemoneés. Jvertinus paslaugos teikimo formg, bendrijose
gautas analogiskas rezultatas, jog dalyvavimo budo priemonés pasizymi didesne jtaka
dalyvavimo aktyvumui ($=0,77 p<0,001, R?=0,71), o dalyvavimo naudos priemonés-
didesne jtaka bendrajam pasitenkinimui (f=0,19 p=0,002, R*=0,07) ir pasitenkinimui
atskiromis paslaugos sritimis (p=0,18 p=0,003, R?>=0,13). Tuo tarpu administruojanciy
jmoniy atveju nenustatyta né viena dalyvavimo priemoniy grupé turinti reik§mingos
jtakos dalyvavimo aktyvumui ir pasitenkinimui.

Kadangi atlikto kiekybinio tyrimo rezultatai rodo, kad dalyvavimo aktyvumas
yra susijes reik§mingais ry$iais su pasitenkinimu paslaugos kokybe, atliekant duomeny
analize buvo keliamas klausimas, kokios dalyvavimo priemonés atskirai turi teigiama
poveikj ne tik dalyvavimo aktyvumui, bet ir pasitenkinimui paslaugos kokybe. Tuo
tikslu kiekvienos dalyvavimo priemonés atveju buvo atlikta koreliaciné ir regresiné
analizé jtraukiant kaip priklausomus kintamuosius dalyvavimo aktyvuma, bendrgjj
pasitenkinimg ir pasitenkinima atskiromis paslaugos sritimis.

Dalyvavimo biido priemoniy atveju nepriklausomai nuo paslaugos teikimo for-
mos (t. y. bendroje grupéje) nustatytos 3 dalyvavimo bido priemonés turincios teigiama
reik§mingg jtaka (p<0,05) dalyvavimo aktyvumui (R*=0,65) ir bendrajam pasitenkini-
mui (R?=0,09) bei pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis (R?=0,11) (18 priedas):
K15-5 (,Dalyvavimas organizuotose gyventojy talkose (kiemo valymo, laiptiniy, riisiy
tvarkymo, medziy sodinimo ir pan.)®), K15-7 (,,Finansinés paramos skyrimas (2 proc.
gyventojy pajamy mokescio, labdara ir pan.)), K15-10 (,,Narysté gyventojy sudaryto-
je organizacijoje (bendrijoje, taryboje, saugios kaimynystés grupéje ir pan.)“). Drauge
paaiskéjo, kad dvi dalyvavimo btudo priemonés nors ir didina dalyvavimo aktyvuma,
tuo paciu $iek tiek mazina bendrajj pasitenkinimag (K15-12: ,,Pasiilymy ir skundy tei-
kimas, sprendimy kontrolé, problemy ,matymas® ir iskélimas gyventojy susirinkimuose
ar informuojant namo administratoriy”) ir pasitenkinimg atskiromis paslaugos sriti-
mis (K15-4: ,,Asmeninis tam tikry smulkiy tikiniy, santechniniy ar organizaciniy darby
atlikimas®).

Ivertinus paslaugos teikimo formg, nustatyta, kad bendrijose tik viena dalyva-
vimo budo priemoné K15-5 (,Dalyvavimas organizuotose gyventojy talkose (kiemo
valymo, laiptiniy, risiy tvarkymo, medZiy sodinimo ir pan.)“) turi jtakos dalyvavimo
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aktyvumui (=0,12 p=0,003, R?=0,71) ir pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis
(B=0,13 p=0,047, R?=0,12). Savivaldybés paskirtos administruojancios jmonés atveju
tik viena priemoné K15-10 (,,Narysté gyventojy sudarytoje organizacijoje (bendrijoje,
taryboje, saugios kaimynystés grupéje ir pan.)“) teigiamai jtakoja dalyvavimo aktyvu-
ma ($=0,14 p=0,002, R?=0,62) ir pasitenkinimg atskiromis paslaugos sritimis (f=0,22
p=0,003, R?=0,08). Tuo tarpu dvi priemonés, t. y. K15-3 (,,Dalyvavimas valdyme: esu
bendrijos pirmininkas, valdybos narys, laiptinés/namo atstovas (jgaliotinis), priklausau
namo ,aktyvisty“ ratui®) ir K15-4 (,Asmeninis tam tikry smulkiy akiniy, santechni-
niy ar organizaciniy darby atlikimas (asmeniskai sutvarkote, sutaisote, isvalote laiptineg,
pasodinate géles ir pan.)“) teigiamai jtakoja dalyvavimo aktyvuma, tadiau neigiamai
jtakoja pasitenkinimg. Tokj rezultata baty galima interpretuoti kokybinio tyrimo metu
gautais duomenimis, kad nesant name jsteigtos bendrijos, tvarkyti bendrus namo prie-
zitrg lie¢iancius reikalus yra sudétinga, todél respondenty dalyvavimas valdyme yra
ne tiek savanoriskas, kiek priverstinis, tam tikra prasme ,,i$ reikalo, todél toks aktyvu-
mas ir nelemia didesnio pasitenkinimo. Drauge smulkiy darby atlikimas vertinamas
panasiai, t. y. veikiama i§ nepasitenkinimo esama situacija ir tai nesalygoja didesnio
pasitenkinimo atlikus darba.

Dalyvavimo motyvy priemoniy atveju bendroje grupéje nustatyta, kad tik as-
meninés dalyvavimo motyvy (K16-1) priemonés turi teigiamos jtakos dalyvavimo
aktyvumui (f=0,38 p<0,001, R?=0,19) ir drauge pasitenkinimui atskiromis paslaugos
sritimis (=0,12 p=0,001, R?=0,02) tuo tarpu, daugiau priemoniy teigiamai jtakojanciy
dalyvavimo aktyvuma ir pasitenkinimg nenustatyta. [vertinus paslaugos teikimo for-
ma, bendrijose ir administruojanciose jmonése nenustatyta dalyvavimo motyvy prie-
moniy jtakojanciy dalyvavimo aktyvuma ir pasitenkinima.

Regresinés analizés rezultatai parodé, kad bendroje grupéje néra dalyvavimo
naudos priemoniy, kurios jtakoty tiek dalyvavimo aktyvumga, tiek pasitenkinimg.
Tuo tarpu atsizvelgus | paslaugos teikimo forma, nustatyta, kad bendrijose asmeni-
nés dalyvavimo naudos priemonés (K17-1) turi teigiamos jtakos dalyvavimo aktyvu-
mui (f=0,15 p=0,007, R*=0,19), bendrajam pasitenkinimui ($=0,15 p=0,016, R*=0,05)
ir pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis ($=0,16 p=0,008, R*=0,07). Tuo tarpu
administruojanc¢iu jmoniy atveju, reik§mingy rysiy nenustatyta.

Gyventojy ir namo administratoriaus vaidmens ir saveikos tipo kaip dalyva-
vimo priemoniy atveju bendroje grupéje buvo atlieckama tik koreliaciné analizé, ku-
rios rezultatai parodé, kad teigiamais koreliaciniais rysiais su dalyvavimo aktyvumu
(r=0,27 p<0,001), bendruoju pasitenkinimu (r=0,22 p<0,001) ir pasitenkinimu atskiro-
mis paslaugos sritimis (r=0,24 p<0,001) yra susij¢s saveikos tipas ,Partneris-Partneris“
(K18-4), tuo tarpu sgveikos tipas ,Vartotojas-Profesionalas“ (K18-3) atvirksciai pasi-
zymi neigiamais koreliaciniais rysiais su dalyvavimo aktyvumu (r=-0,25 p<0,001),
bendruoju pasitenkinimu (r=-0,13 p<0,001) ir pasitenkinimu atskiromis paslaugos
sritimis (r=-0,17 p<0,001). Jvertinus paslaugos teikimo forma gauti panasus rezultatai.
Bendrijose saveikos tipas ,,Vartotojas-Profesionalas® (K18-3) neigiamai koreliuoja su
dalyvavimo aktyvumu ir pasitenkinimu, tuo tarpu saveikos tipas ,Partneris-Partneris*
(K18-4) ir ,,Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas® (K18-5) teigiamai koreliuoja su daly-
vavimo aktyvumu ir pasitenkinimu. Administruojanc¢iy jmoniy atveju, sgveikos tipas
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»Vartotojas-Profesionalas® (K18-3) neigiamai koreliuoja su dalyvavimo aktyvumu
ir pasitenkinimu atskiromis paslaugos sritimis, tuo tarpu sgveikos tipas ,Partneris-
Partneris” (K18-4) teigiamai koreliuoja su dalyvavimo aktyvumu ir pasitenkinimu.
Apibendrinant galima teigti, kad vertinat dalyvavimo priemoniy kaip grupiy jta-
ka dalyvavimo aktyvumui ir pasitenkinimui, i$siskiria dalyvavimo bado priemoneés
ir dalyvavimo naudos priemonés. Abiems priemoniy grupéms budingas teigiamas
poveikis tiek dalyvavimo aktyvumui, tiek pasitenkinimui, taciau visgi dalyvavimo
btdo priemonés pasizymi didesne jtaka dalyvavimo aktyvumui, o dalyvavimo naudos
priemonés- pasitenkinimui. Si tendencija pasitvirtina bendroje grupéje ir bendrijose,
tuo tarpu administruojanéiose jmonése reik§mingy rysiy tarp kintamyjy nenustatyta.
Ivertinus atskiry dalyvavimo priemoniy ir dalyvavimo aktyvumo bei pasitenkinimo
rys$ius, nustatyta, kad daugiausia yra dalyvavimo biido priemoniy teigiamai jtakojan-
¢iy tiek dalyvavimo aktyvuma, tiek pasitenkinimg bendroje grupéje ir atsizvelgus j
paslaugos teikimo forma. | tolimesnj pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos
modeliy formavimg yra jtraukiamos visos dalyvavimo priemonés, kurios teigiamai
arba neigiamai jtakoja tiek dalyvavimo aktyvuma, tiek pasitenkinimg (abiem formo-
mis- bendrajj pasitenkinimg ar pasitenkinimg atskiromis paslaugos sritimis arba viena

i$ ju) paslaugos kokybe.
Gyventojy dalyvavimo bruozai kritinése paslaugos teikimo situacijose

Pildant kiekybinio tyrimo anketg respondenty buvo prasoma apibadinti situaci-
jas (jei tokios buvo), kada jie buvo ypac patenkinti ir ypac nepatenkinti tuo, kaip buvo
iSspresta tam tikra namo prieziiros problema ir kg jie bandé daryti, kad problemos
sprendimu biity patenkinti. Siy klausimy analizei buvo pritaikytas kritiniy jvykiy me-
todas, t. y. gauti duomenys buvo klasifikuojami pasitelkiant indukcinj grupavimg. Visy
pirma i$skirtos probleminiy situacijy grupés pagal turinj kiekvieno respondento elge-
sio atveju (,,Pateikiau pasitulymg", ,Skyriau pinigy, paramg®, ,Pats prisidéjau savo dar-
bu’, ,,Suorganizavau kaimynus bendrai veiklai®, ,Padéjau namo administratoriui atlikti
tam tikrus darbus®, ,,Nieko nedariau®). Respondentai turéjo galimybe nurodyti ir kita
elgesio variantg skiltyje ,,kita“ bei pasirinkti kelis atsakymo variantus. I$analizavus
atsakymuy turinj, paaiskéjo, kad dauguma elgesio varianty nurodyty skiltyje ,,kita“ i$
esmés pakartoja anketoje pateiktus pasirinkimus, todél jtrauktas tik vienas papildo-
mas elgesio atvejis ,,Namo administratoriaus kontroliavimas®. Probleminiy situacijy
grupés tiek respondentams esant patenkintiems, tiek nepatenkintiems, i§skirtos tos
pacios: namo inzinerinés jrangos sutvarkymas (kanalizacija, vamzdynai, elektros sky-
dinés, liftai, kolektyvinés antenos, $ilumos mazgai ir pan.); namo laiptiniy, holy, rasiy,
pastogiy, dury, langy ir kt. bendrai naudojamy patalpy priezitra; namo stogo, sieny,
balkony, jéjimo laipty ir kt. konstrukcijy priezitira; namo renovacija; namo aplinkos
sutvarkymas; namo priezitiros administravimas.

Atlikus sumine respondenty apibtudinty situacijy ir elgesio varianty analize, kada
respondentai buvo ypa¢ patenkinti kazkokios problemos i§sprendimu, pastebéta, kad
dazniausiai buvo jvardintos situacijos susijusios su namo laiptiniy, rasiy ir kt. bendrai
naudojamy patalpy priezitra (190 atvejy), namo stogo, sieny, balkony ir kt. konstrukcijy
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priezitra (164 atvejai) bei namo inzinerinés jrangos tvarkymu (119 atvejai). Gyventojai
savo elgesj Siose situacijose dazniausiai apibiidino pasirinkdami atsakymus: ,, Pateikiau
pasiilymg®, ,,Skyriau pinigy, paramg", ,Pats prisidéjau savo darbu®, ,Suorganizavau
kaimynus bendrai veiklai®. Labai maza dalis respondenty apibudinusiy situacijg, kada
jie buvo ypac patenkinti, nurodé, kad ,,Nieko nedariau® (31 atvejis). Vertinant respon-
denty elgesj visy situacijy atzvilgiu, kada jie buvo patenkinti problemos sprendimu, pa-
stebéta, kad dazniausiai gyventojai pazymeéjo, kad ,,Pateikiau pasiiilymg“ (171 kartas),
»Pats prisidéjau savo darbu“ (142 kartai) ir ,,Suorganizavau kaimynus® (123 kartai). Tuo
tarpu Zymiai reciau savo elgesj apibadino kaip ,,Padéjau namo administratoriui atlikti
tam tikrus darbus® (83 kartai) ir ,,Namo administratoriaus kontroliavimas“ (13 atvejy).

Atlikus koreliacing analize, pastebéta, kad situacijose, kada respondentai buvo
ypac patenkinti problemos sprendimu, teigiami reik§mingi statistiniai rysiai (p<0,001)
su bendruoju pasitenkinimu (r=0,12) ir pasitenkinimu atskiromis paslaugos sritimis
(r=0,15) nustatyti tik elgesio varianto ,,Padéjau namo administratoriui atlikti tam ti-
krus darbus“ atveju. Atsakymo varianto ,,Skyriau pinigy, paramg“ atveju dar nustaty-
ti silpni ry$iai su pasitenkinimu atskiromis paslaugos sritimis (r=0,10 p=0,002). Tuo
tarpu nurodzius atsakymo variantg ,,Nieko nedariau® nustatyti reik§émingi neigiami
rysiai su dalyvavimo aktyvumu (r=-0,24 p<0,001) bei pasitenkinimu atskiromis pa-
slaugos sritimis (r=-0,08 p=0,018). Tuo tarpu su dalyvavimo aktyvumu reik§mingais
teigiamais ry$iais susije visi elgesio variantai, ypac ,,Suorganizavau kaimynus bendrai
veiklai* (r=0,32 p<0,001). Tik ,,Skyriau pinigy, paramg®, atveju nenustatyta reikSmingy
statistiniy rysiy su dalyvavimo aktyvumu.

Apibendrinant galima teigti, kad respondentai spresdami problemines namo prie-
zitros situacijas dalyvauja kaip paslaugos bendra-kiiréjai, pasirinkdami tiek pasyvias,
tiek aktyvias elgesio formas ir taip siekia tikslo- geresnés paslaugos kokybés ir pasi-
tenkinimo ja. Itin svarbu pastebéti, kad tik maza dalis gyventojy nusisalina nuo pro-
blemos sprendimo. Kritiniy situacijy analizé, kada respondentai buvo ypa¢ patenkinti
tuo, kaip iSspresta problema, rodo, kad pasitenkinimas atskirais paslaugos aspektais
yra susijes su aktyvia gyventojy veikla silpniau nei su dalyvavimo aktyvumu. Taciau
drauge pastebima, kad nieko nedarymas mazina tiek pasitenkinima, tiek dalyvavimo
aktyvuma. Vadinasi, aktyvios dalyvavimo priemonés bendrai kuriant paslauga gali ne
tik padidinti dalyvavimo aktyvuma, bet ir pasitenkinima probleminiy situacijy spren-
dimu ypac jei padedama namo administratoriui atlikti tam tikrus darbus.

Isanalizavus kritines situacijas, kuriose respondentai buvo ypac nepatenkinti pro-
blemos sprendimu, pastebéta, kad dazniausiai respondentai nurodé situacijas susijusias
su namo priezitiros administravimu (108 atvejai), namo laiptiniy, rasiy ir kt. bendrai
naudojamy patalpy priezitra (93 atvejai), namo stogo, sieny, balkony ir kt. konstrukci-
jy priezitra (92 atvejai) bei namo inZinerinés jrangos tvarkymu (89 atvejai). Apskritai
su nepasitenkinimu susijusiy probleminiy situacijy respondentai nurodé maziau nei
kad esant pasitenkinimui. Tikslinga atkreipti démesj, kad $iuo atveju respondentai yra
labiau nepatenkinti paslaugos procediiros ir turinio kokybés aspektais, t. y. apibadin-
dami santykius su namo administratoriumi, nei paslaugos rezultato kokybe, t. y. namo
inzinerinés jrangos, bendrai naudojamy patalpy ir konstrukcijy priezitra. Be to, duo-
meny analizé atskleidé, kad apibadindami nepasitenkinimo situacijas, respondentai
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dazniau pasirinko pasyvia elgesio forma ,,Pateikiau pasiilymg” (188 kartai), tuo tar-
pu aktyvesnes elgesio formas rinkosi Zymiai re¢iau nei pasitenkinimo situacijy atveju:
»Pats prisidéjau savo darbu® (79 kartai), ,Suorganizavau kaimynus bendrai veiklai“ (70
karty), ,,Padéjau namo administratoriui atlikti tam tikrus darbus“ (40 karty).

Atlikus koreliacing analize, pastebéta, kad respondentams esant ypac nepatenkin-
tiems dazniausiai pasirinktas elgesio variantas ,,Pateikiau pasiitlymg“ pasizymi teigia-
mais reik§mingais rysiais su dalyvavimo aktyvumu (r=0,15 p<0,001), taciau drauge
nustatyti neigiami reik§mingi statistiniai ry$iai tiek bendrojo pasitenkinimo (r=-0,12
p<0,001), tiek pasitenkinimo atskiromis paslaugos sritimis (r=-0,09 p=0,005) atve-
ju. Tuo tarpu silpni reik§mingi teigiami rysiai su bendruoju pasitenkinimu (r=0,08
p=0,016) ir pasitenkinimu atskiromis paslaugos sritimis (r=0,09 p=0,009) nustatyti tik
pasirinkimo ,,Padéjau namo administratoriui atlikti tam tikrus darbus® atveju. Beje Sis
elgesio variantas didina ir dalyvavimo aktyvuma (r=0,16 p<0,001). Visgi responden-
tams esant ypac nepatenkintiems labiausiai dalyvavimo aktyvuma didina pasirinkimas
»Suorganizavau kaimynus bendrai veiklai® (r=0,29 p<0,001). Pasirinkimas ,,Nieko ne-
dariau® neigiamai susijes su dalyvavimo aktyvumu (r=-0,21 p<0,001).

Kritiniy situacijy analizé, kada respondentai buvo ypac nepatenkinti tuo, kaip is-
spresta kazkuri problema, rodo, kad pasyvesnis gyventojy dalyvavimas bendrai kuriant
paslauga yra susijes su didesniu nepasitenkinimu probleminiy situacijy sprendimu, tuo
tarpu aktyvesniy dalyvavimo priemoniy pasirinkimas kaip padéjimas administrato-
riui atlikti tam tikrus darbus didina pasitenkinimg. Apibendrinant galima teigti, kad
gyventojy kritiniy jvykiy elgsenai badingas tiek aktyvus, tiek pasyvus dalyvavimas
bendrai kuriant paslauga, taciau pasitenkinimo situacijos dazniau siejamos su aktyves-
ne ir jvairesne veikla, tuo tarpu nepasitenkinimo situacijos labiau susijusios su pasyves-
niu dalyvavimu probleminiy klausimy sprendime.

3.2.5. Tyrimo rezultaty apibendrinimas ir pilie¢iy dalyvavimo ir
pasitenkinimo vie$yjy paslaugy kokybe saveikos konceptualiyjy
modeliy suformulavimas

Kokybinio tyrimo pagrindu atliktas kiekybinis tyrimas leido atskleisti tiriamo
objekto vertinimo désningumus. Tikslingai pasirinktos tyrimo imties charakteristi-
kos, t. y. atrenkant aktyvius paslaugos dalyvius filtruojanc¢iu klausimu, padeda issa-
miau i$nagrinéti pasirinktg objekts. Nustatyta, kad imties charakteristikos atspindi
tradicinius visuomenigkai aktyviy asmeny bruozus, todél galima teigti, kad analizuo-
jamas universalus fenomenas, kuris aptinkamas su visuomenés (pilieciy) dalyvavimu
susijusiuose tyrimuose. Rezultatai rodo, kad j imtj daugiau pateko motery, darbingo
amziaus, dazniausiai turinciy aukstajj issilavinimg; taip pat respondentai turintys
vidutines ménesines pajamas, gyvenantys mieste ir gana aktyviai dalyvaujantys vi-
suomeniniy organizacijy ir savanoriskoje veikloje. Atsizvelgiant j paslaugos teikimo
forma, santykinai daugiau dalyvavo respondenty, gyvenanciy daugiabuc¢iuose namuo-
se, kuriuose jsteigta bendrija, nors bendrai Lietuvoje daugiau daugiabuc¢iy namy yra
administruojami savivaldybés paskirto administratoriaus. Taciau dar kokybinio tyri-
mo duomenys atskleidé, kad didesniu aktyvumu pasizymi bitent tie gyventojai, kuriy
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namas administruojamas bendrijos pagalba, todél $is rezultatas atitinka tyrimo logika
ir yra tikétinas. Respondenty teigiamas savo dalyvavimo aktyvumo vertinimas bei pa-
grindinés informacijos apie savo daugiabuc¢io namo administravima turéjimas (t. y. kas
yra administratorius, kokios lyties ir pan.) rodo, kad tyrime dalyvavo aktyvas, dalyva-
vimo patirtj bendrai kuriant tiriamg paslauga turintys respondentai. Be to, pozitirio i
kaimynystés rysius analizé leidzia teigti, kad respondentai linke aktyviai veikti ne tik
individualiy interesy patenkinimo tikslu, bet orientuojasi i visos namo bendruomeneés,
t. y. kaimynystés, stiprinimg ir bendry problemy sprendimg. Tai liudija apie platesnj
dalyvavimo aktyvumo suvokimg perzengiant paslaugos kirimo ribas ir formuojant
specifines daugiabucio gyvenamojo namo bendruomenes, apsprestas gyvenamosios
vietos ir savity problemy aktualiy konkre¢iam namui. Apibendrinat galima teigti, kad
kiekybinio tyrimo imtis sociodemografiniy kintamyjy poziriu reprezentuoja kokybi-
nio tyrimo radinius ir atitinka metodologines nuostatas imties atzvilgiu.

Nustatyta, kad savo galimybes dalyvauti bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamy-
jy namy priezitros paslauga be materialinio atlygio respondentai vertina itin teigia-
mai ir tai liudija apie didelj ir nepilnai iSnaudotg bendrojo paslaugos kiirimo potencialg
tirtoje populiacijoje. Daugiausia galimybiy dalyvauti respondentai nurodo valdymo ir
administravimo srityje bei aplinkos ir vidaus patalpy prieziiiros srityje. Sie rezultatai
patvirtina kokybinio tyrimo metu gautus duomenis. Tac¢iau drauge didesnio gyventojy
aktyvinimo i§ administratoriy pusés reikalauja organizaciné-ukiné veikla, nes tyrimo
rezultatai rodo, kad respondentai yra pasiruose aktyviau dalyvauti $ioje srityje nei nu-
rodé ekspertai kokybinio tyrimo interviu metu. Nemaza dalis respondenty savo daly-
vavimo galimybes mato informavimo ir kontrolés bei finansinés paramos srityse. Nors
minétos sritys labiau pasizymi pasyvesniu gyventojo dalyvavimu, nes nereikalauja tie-
sioginiy fiziniy individo pastanguy, jos vis tiek suteikia platesnes galimybes gyventojui
dalyvauti bendrai kuriant paslaugg jam priimtina forma, t. y. skiriant finansine para-
ma ar tiesiog informuojant namo administratoriy apie tam tikras pastebétas proble-
mas. Apibendrinant aktyvesnio gyventojy dalyvavimo bendrai kuriant tiriamg paslau-
ga galima tikétis ten, kur reikalingos laiko, fizinés, emocinés ar ziniy pagalba jgytos
pastangos. Taciau ir finansiniy indéliy reikalaujancios pastangos bendrai gyventojy
yra vertinamos gana palankiai. Itin svarbu akcentuoti, kad bendrojo paslaugos kiirimo
galimybes respondentai nurodo jvairiose, skirtingy pastangy ir indéliy reikalaujancio-
se srityse, o tai liudija apie potencialias gyventojy dalyvavimo aktyvinimo galimybes
tiriamos paslaugos atzvilgiu.

Apibendrinant galima teigti, kad kiekybinio tyrimo rezultatai leidZia generalizuo-
ti kokybinio tyrimo rezultatus visai dalyvaujanciyjy tiriamoje paslaugoje populiacijai.

Sociodemografiniy duomeny analizé leido rasti empirinius statistinius désningu-
mus, kurie yra reik§mingi vertinant gyventojy dalyvavimo aktyvuma, dalyvavimo
priemoniy pasirinkimg bei pasitenkinima paslaugos kokybe. Nustatyta, kad didziausia
jtakg respondenty dalyvavimo aktyvumui turi aktyvi socialiné veikla: dalyvavimas
visuomeninéje organizacijoje arba savanoriskoje veikloje. Reik§mingi teigiami ry$iai
taipogi nustatyti lyties, gyvenamosios vietos ir amziaus kintamyjy atzvilgiu. Siek tiek
didesniu aktyvumu i$siskyré vyrai, respondentai i§ mazesniy gyvenvieciy ir vyresnio
nei 40 mety amziaus. Vertinant sociodemografiniy kintamyjy rysius su dalyvavimo

225



priemonémis, nustatyta, kad visy dalyvavimo priemoniy grupiy atzvilgiu (dalyvavimo
budai, dalyvavimo motyvai ir nauda bei gyventojy ir administratoriaus vaidmenys ir
sgveikos tipas) reik§mingi rysiai stebimi su aktyvia socialine veikla, t. y. dalyvavimu
visuomeninéje organizacijoje arba savanoriskoje veikloje. Kitaip tariant, respondentai
dalyvaujantys visuomeniniy organizacijy ar savanoriskoje veikloje nurodo daugiau da-
lyvavimo budy, motyvy ir jZvelgia daugiau jvairios naudos bendrai kuriant paslauga,
be to, renkasi aktyvaus gyventojo vaidmens reikalaujancius gyventojo ir administra-
toriaus sgveikos tipus. Kiti reik§mingi rysiai nustatyti lyties, gyvenamosios vietos ir
amziaus atzvilgiu: daugiau dalyvavimo btaidy nurodo vyresnio amziaus respondentai
ir gyvenantys mazesnése gyvenvietése; daugiau svarbiy dalyvavimo motyvy i$skiria
moterys nei vyrai ir daugiau dalyvavimo naudos jzvelgia gyvenantys mazesnése gy-
venvietése. Tuo tarpu i$silavinimas ir ménesinés pajamos reik§mingai susije su pasyviu
respondento vaidmeniu pasiZyminciais gyventojo ir administratoriaus saveikos tipais,
t. y. tokios sgveikos labiau btidingos turintiems Zemesnj i$silavinimg bei mazesnes pa-
jamas gaunantiems asmenims. Sociodemografiniy kintamyjy ir bendrojo pasitenkini-
mo statistiniy rysiy analizés rezultatai rodo, kad tik aktyvi socialiné veikla reik§mingai
susijusi su didesniu bendruoju pasitenkinimu. Reik§mingi teigiami rysiai nustatyti pa-
sitenkinimo atskiromis paslaugos sritimis atveju su lyties ir socialinés veiklos kinta-
maisiais, t. y. paslaugos atskirais aspektais $iek tiek labiau patenkinti vyrai ir tie, kurie
aktyviau dalyvauja socialinéje veikloje.

Analizuojant pilieciy dalyvavimo priemoniy sqveikos rysius su dalyvavimo aktyvu-
mu, nustatyta, kurios dalyvavimo priemonés (veiksniai) reik§mingai jtakoja dalyvavi-
mo aktyvuma bendroje grupéje ir atsizvelgiant j paslaugos teikimo forma. Dalyvavimo
aktyvuma jtakojancios priemonés pateikiamos mazéjancia tvarka, t. y. pradedant sti-
priausig jtaka turincia. Neisskiriant paslaugos teikimo formos, dalyvavimo bado atveju
nustatytos 9 priemonés (K15-3, K15-9, K15-14, K15-13, K15-12, K15-10, K15-4, K15-5,
K15-7), dalyvavimo motyvy- 3 priemonés (K16-1, K16-6, K16-3), dalyvavimo naudos-
4 priemonés (K17-4, K17-3, K17-1, K17-2) ir gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir
saveikos tipo atveju- 6 priemoneés (K18-4, K18-2, K18-3, K18-6, K18-5, K18-1) i$ kuriy
trys priemonés yra dalyvavimo aktyvuma mazinancios, t. y. K18-2, K18-3 ir K18-1. Tuo
tarpu jvertinus paslaugos teikimo forma nustatyta, kad ne visos ir ne visada tos pacios
dalyvavimo priemonés jtakoja gyventojy dalyvavimo aktyvuma daugiabuciuose gy-
paskirtos administruojancios jmonés. Esant paslaugos teikimo formai bendrija, nu-
statyti $ios dalyvavimo priemonés turincios reik§mingg jtaka dalyvavimo aktyvumui:
dalyvavimo buady atveju- 8 priemonés (K15-13, K15-3, K15-14, K15-9, K15-5, K15-4,
K15-7, K15-12), dalyvavimo motyvy- 2 priemonés (K16-1, K16-6), dalyvavimo nau-
dos- 3 priemonés (K17-4, K17-3, K17-1) ir gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir
sgveikos tipo atveju- 5 priemonés (K18-2, K18-4, K18-6, K18-3, K18-5), i§ kuriy dvi
priemonés yra dalyvavimo aktyvuma mazinancios, t. y. K18-2 ir K18-3. Daugiabucius
gyvenamuosius namus prizitrint savivaldybés paskirtai administruojanciai jmonei,
nustatyti Sios dalyvavimo priemonés turincios reik§minga jtaka dalyvavimo aktyvu-
mui: dalyvavimo budy atveju nustatytos 6 priemonés (K15-3, K15-9, K15-13, K15-10,
K15-4, K15-12), dalyvavimo motyvy- 4 priemonés (K16-1, K16-6, K16-3, K16-2), i§
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kuriy K16-2 pasireiskia kaip aktyvuma mazinanti priemoné, dalyvavimo naudos- 1
priemoné (K17-4) ir gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir sgveikos tipo atveju- 5
priemonés (K18-3, K18-4, K18-2, K18-5, K18-6), i$ kuriy dvi priemonés yra dalyvavimo
aktyvuma mazinancios, t. y. K18-3, K18-2.

Drauge nustatyti statistiskai reik§mingi ry$iai tarp dalyvavimo priemoniy grupiy
(atskiry faktoriy) ir dalyvavimo aktyvumo. Rezultatai rodo, kad bendroje grupéje daly-
vavimo aktyvuma didina dalyvavimo btdo, dalyvavimo naudos priemoniy grupés bei
saveikos tipas ,,Seimininkas-Samdomas darbuotojas“ (K18-6), tuo tarpu saveikos tipas
»Klientas-Ekspertas® (K18-2) mazina dalyvavimo aktyvumg. Esant paslaugos teikimo
formai- bendrija- dalyvavimo biido ir dalyvavimo naudos priemoniy grupés turi reiks-
mingos teigiamos jtakos dalyvavimo aktyvumui, tuo tarpu sgveikos tipas ,Klientas-
Ekspertas“ (K18-2) mazina dalyvavimo aktyvumg. Administruojanciy jmoniy atve-
ju dalyvavimo aktyvuma didina dalyvavimo budo ir dalyvavimo naudos priemoniy
grupés.

Nagrinéjant kiekybinio tyrimo duomenis nustatyti reik§mingi statistiniai rysiai
tarp dalyvavimo priemoniy ir kity kintamyjy- kaimynystés, paslaugos teikimo formos ir
dalyvavimo aktyvumo lygiy. Nustatyta, kad gyventojai daugiau dalyvavimo budo prie-
moniy naudojantys, daugiau dalyvavimo motyvy i$skiriantys kaip svarbius ir dazniau
pritariantys, kad dalyvavimas bendrai kuriant paslaugg sukuria asmenineg, bendruo-
menés, organizacine ir socialine naudas pasizymi teigiamesniu pozitriu j kaimynys-
te, dazniau priskiriami aukstesniam dalyvavimo aktyvumo lygiui bei dazniau gyvena
daugiabuciuose namuose, kuriuose yra jsteigta bendrija. Aktyvios gyventojo veiklos
reikalaujantys sgveikos tipai taipogi yra labiau budingi respondentams, kurie pritaria
kaimynystés palaikymo rysiams, yra bendrijy nariai ir pasizymi aukstesniu dalyva-
vimo aktyvumo lygiu. Tuo tarpu paslaugos teikimo forma- administruojanti jmoné
dazniau veikia kaip dalyvavimo aktyvuma, kaimynystés rysiy palaikyma mazinantis
veiksnys, kada respondentai priskiriami Zemesniam dalyvavimo aktyvumo lygiui.

Nustatyta, kad dalyvavimo aktyvumui reik$mingg jtakg be dalyvavimo priemo-
niy daro ir kiti kintamieji: teigiamai jtakoja kaimynystés rysiy palaikymas, pasitenki-
nimas atskiromis paslaugos sritimis ir paslaugos teikimo forma- bendrija, tuo tarpu
paslaugos teikimo forma- administruojanti jmoné veikia kaip dalyvavimo aktyvuma
mazinantis veiksnys.

Atlikus procentinio daznumo analize, nustatyta, kad gyventojy pasitenkinimg
paslaugos kokybe panasiai veikia tiek vidiniy procediiry veiksniai, tiek iSoriniy rysiy.
Taciau vidiniy procediry veiksniai i§skiriami kaip svarbesni tiek nepriklausomai nuo
paslaugos teikimo formos, tiek jvertinus paslaugos teikimo forma- bendrija arba admi-
nistruojanti jmoné. Drauge statistinés analizés rezultatai rodo, kad bendrajam pasi-
tenkinimui ir pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis daro poveikj tiek vidiniy
procediry, tiek iSoriniy rysiy veiksniai, taciau $io poveikio negalima jvardinti kaip
jtakos. Tikslinga pazyméti, kad didesnis pasitenkinimas atskiromis paslaugos sritimis
yra reik$mingai stipriai susijes su bendruoju pasitenkinimu savo daugiabucio namo
priezitros paslaugos kokybe ir savo daugiabucio namo administratoriaus darbu. Taip
pat 8is pasitenkinimas yra reik§mingai susijes ir su pasitenkinimu savo savivaldybés
darbo kokybe. Kitaip tariant, tie daugiabuciy gyvenamyjy namy gyventojai, kurie yra
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patenkinti namo priezitiros paslaugos kokybe ir savo namo administratoriaus darbu,
iSreiskia didesnj pasitenkinimg ir atskiry paslaugos sric¢iy atzvilgiu, be to, pasizymi ir
didesniu pasitenkinimu savivaldybés darbo kokybe. Drauge nustatyta, kad pasitenki-
nimui reik§mingg teigiamg jtakg daro kaimynystés, dalyvavimo aktyvumo ir paslaugos
teikimo forma- bendrija- kintamieji, tuo tarpu paslaugos teikimo forma- administruo-
janti jmoné veikia kaip pasitenkinimg mazinantis veiksnys.

Siekiant i$siaiskinti, kokios pilieciy dalyvavimo priemonés daro jtakq tiriamos
paslaugos kokybés vertinimui, t. y. pasitenkinimui, atlikta statistiniy ry$iy analizé.
Pasitenkinimo kintamasis matuotas dvejopa prasme, kaip bendrasis pasitenkinimas
ir kaip pasitenkinimas atskiromis paslaugos sritimis. Be to, ry$iai tarp minéty kin-
tamuyjy tikrinti tiek nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos, tiek jvertinus dvi
skirtingas paslaugos teikimo formas- bendrija ir administruojanti jmoné. Nustatyta,
kad bendroje grupéje, neatsizvelgiant j paslaugos teikimo formga, reik§mingg jtaka ben-
drajam pasitenkinimui ir pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis daro 8 dalyva-
vimo budo priemonés (K15-4, K15-5, K15-6, K15-7, K15-8, K15-10, K15-11, K15-12),
1 dalyvavimo motyvy priemoné (asmeniniai motyvai K16-1) ir 2 gyventojy ir admi-
nistratoriaus vaidmens ir sgveikos tipo priemonés (K18-3 ir K18-4), i§ kuriy priemo-
né K18-3 pasireiskia kaip pasitenkinimg mazinantis veiksnys. Tuo tarpu dalyvavimo
naudos priemonés bendrojo pasitenkinimo ir pasitenkinimo atskiromis paslaugos sri-
timis nejtakoja. Jvertinus paslaugos teikimo forma ir atlikus statistiniy rysiy analize
nustatyta, kad bendrijy atveju bendrajam pasitenkinimui ir pasitenkinimui atskiromis
paslaugos sritimis reik$émingg poveikj daro 2 dalyvavimo bado priemonés (K15-5 ir
K15-11), 1 dalyvavimo naudos priemoné (K17-1) ir 2 gyventojy ir administratoriaus
vaidmens ir sgveikos tipo priemonés (K18-3 ir K18-4), i§ kuriy priemoné K18-3 ma-
zina pasitenkinimg. Tuo tarpu administruojancios jmonés atveju: 2 dalyvavimo btado
priemonés (K15-6 ir K15-7) ir 1 gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir sgveikos
tipo priemoné (K18-4). Taipogi nustatyti reikSmingi rysiai tarp dalyvavimo priemoniy
kaip grupiy (atskiry faktoriy) ir bendrojo pasitenkinimo bei pasitenkinimo atskiromis
paslaugos sritimis. Rezultatai rodo, kad bendrajam pasitenkinimui reik§mingg jtaka
daro dalyvavimo naudos priemoniy grupé ir gyventojy ir administratoriaus vaidmens
ir saveikos tipo priemoné K18-4 (,Partneris-Partneris). Tuo tarpu pasitenkinimui
atskiromis paslaugos sritimis reik§minga jtaka daro dalyvavimo budo ir dalyvavimo
naudos priemoniy grupés bei gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir sgveikos tipo
priemoné K18-4 (,,Partneris-Partneris®).

ISanalizuoti ir nustatyti statistiSkai reikSmingi rysiai tarp atskiry dalyvavimo
priemoniy ir dalyvavimo aktyvumo bei pasitenkinimo bendroje grupéje ir jvertinant
paslaugos teikimo forma- bendrija ir administruojanti jmoné. Nustatyta, kad bendro-
je grupéje, neatsizvelgiant j paslaugos teikimo forma, reik§mingg jtaka kaip priklau-
somiems kintamiesiems dalyvavimo aktyvumui ir pasitenkinimui ( t. y. bendrajam
pasitenkinimui ir pasitenkinimui atskiromis paslaugos sritimis) daro 5 dalyvavimo
bido priemonés (K15-4, K15-5, K15-7, K15-10, K15-12), i§ kuriy 2 (K15-4 ir K15-12)
didina dalyvavimo aktyvumga, bet drauge mazina pasitenkinima; 1 dalyvavimo moty-
vy priemoné (K16-1); 2 gyventojy ir administratoriaus sgveikos tipo ir vaidmens prie-
monés (K18-3 ir K18-4), i§ kuriy priemoné K18-3 mazina dalyvavimo aktyvuma ir
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pasitenkinimg. Jvertinus paslaugos teikimo formg ir atlikus statistiniy rysiy analize
nustatyta, kad bendrijy atveju dalyvavimo aktyvumui ir pasitenkinimui reik$minga
poveikj daro 1 dalyvavimo btdo priemoné (K15-5), 1 dalyvavimo naudos priemoné
(K17-1), 3 gyventojy ir administratoriaus vaidmens ir sagveikos tipo priemonés (K18-3,
K18-4, K18-5), i$ kuriy priemoné K18-3 mazina dalyvavimo aktyvumg ir pasitenkini-
mg. Administruojanc¢iy jmoniy atveju: 3 dalyvavimo budo priemonés (K18-3, K18-4,
K18-10), i$ kuriy 2 priemonés (K18-3 ir K18-4) teigiamai jtakoja dalyvavimo aktyvu-
ma, taciau neigiamai pasitenkinima; 2 gyventojy ir administratoriaus saveikos tipo ir
vaidmens priemonés (K18-3 ir K18-4), i§ kuriy priemoné K18-3 mazina dalyvavimo
aktyvumag ir pasitenkinimg. Drauge nustatyti statistiskai reik$émingi rysiai tarp daly-
vavimo priemoniy grupiy (atskiry faktoriy) ir dalyvavimo aktyvumo bei pasitenkini-
mo. Rezultatai rodo, kad bendroje grupéje ir esant paslaugos teikimo formai- bendrija-
dalyvavimo budo ir dalyvavimo naudos priemonés turi reik§mingos teigiamos jtakos
tiek dalyvavimo aktyvumui, tiek pasitenkinimui. Ta¢iau pazymétina, kad dalyvavimo
bado priemonés labiau didina dalyvavimo aktyvuma, o dalyvavimo naudos priemonés
labiau didina pasitenkinima. Tuo tarpu administruojanciy jmoniy atveju reikSmingy
statistiniy ry$iy tarp dalyvavimo priemoniy grupiy ir dalyvavimo aktyvumo ir pasi-
tenkinimo nenustatyta.

Vertinant pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo vie$osios pasaugos kokybe savei-
kos modelio kintamuyjy tarpusavio sarysius galima teigti, kad yra:

patvirtintas hipotetinis teiginys (H1), individualios ir kolektyvinés dalyvavimo
bido priemonés dazniau naudojamos esant paslaugos teikimo formai- bendrija nei
esant paslaugos teikimo formai- administruojanti jmoné;

patvirtintas hipotetinis teiginys (H2), jog individualios dalyvavimo biido priemo-
nés turi didesng jtakg gyventojy aktyvumui nei kolektyvinés dalyvavimo biido priemo-
nés nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje);

patvirtintas hipotetinis teiginys (H3), jog aktyvios individualios ir aktyvios kolek-
tyvinés dalyvavimo biido priemonés turi jtakg gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendri-
jose ir administruojanciose jmonése;

i$ dalies patvirtintas hipotetinis teiginys (H4), kad nepriklausomai nuo paslaugos
teikimo formos (bendroje grupéje) dalyvavimo motyvy priemonés- asmeninés, lyderio,
komandos (grupés), paslaugos kokybés vertinimo- turi didesne jtakg gyventojy dalyva-
vimo aktyvumui bendrai kuriant paslaugq, nei sisteminés ir kontekstinés (situacinés)
dalyvavimo motyvy priemoneés.

Statistiniy rysiy analizé patvirtino, kad nepriklausomai nuo paslaugos teikimo for-
mos (bendroje grupéje) dalyvavimo aktyvumui daro jtakg asmeninés, komandos (gru-
peés) ir paslaugos kokybés vertinimo dalyvavimo motyvy priemoneés, tuo tarpu lyderio,
sisteminés ir kontekstinés (situacinés) dalyvavimo motyvy priemonés jtakos dalyvavimo
aktyvumui neturi.

patvirtintas hipotetinis teiginys (H5), jog nepriklausomai nuo paslaugos teikimo
formos (bendroje grupéje), asmeninés, organizacinés, bendruomenés ir socialinés daly-
vavimo naudos priemonés turi jtakg gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrai kuriant

paslaugg;
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nepatvirtintas hipotetinis teiginys (H6), organizacinés ir socialinés dalyvavimo
naudos priemonés turi didesng jtakg gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrai kuriant
paslaugg bendrijose nei administruojanciose jmonése.

Statistiniy rySiy analizé patvirtino, kad socialinés dalyvavimo naudos priemonés
turi panasiq jtakg gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrijose ir administruojanciose
jmonése, tuo tarpu organizacinés dalyvavimo naudos priemoneés turi jtakos gyventojy
dalyvavimo aktyvumui tik bendrijose.

patvirtintas hipotetinis teiginys (H7), jog gyventojy dalyvavimo aktyvumg didina
gyventojy ir namo administratoriaus vaidmens ir sqveikos tipai, kuriuose paslaugos ga-
véjas- gyventojas veikia kaip aktyvus paslaugos bendra-kiiréjas: ,Partneris-Partneris®,
»Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas®, ,Seimininkas-Samdomas darbuotojas®, o sqveikos
tipai, kuriuose gyventojas veikia kaip pasyvus paslaugos bendra-kiréjas: ,,Pavaldinys-
Vadovas®, ,,Klientas-Ekspertas®, ,Vartotojas-Profesionalas“- mazina gyventojy dalyvavi-
mo aktyvumg nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje).

patvirtintas hipotetinis teiginys (H8), kad esant paslaugos teikimo formai bendrija
ir administruojanti jmoné sgveikos tipas ,Vartotojas-Profesionalas® veikia kaip gyven-
tojy dalyvavimo aktyvumqg mazinanti priemoné, o sqveikos tipas ,,Partneris-Partneris*-
veikia kaip gyventojy dalyvavimo aktyvumgq didinanti priemoné.

patvirtintas hipotetinis teiginys (H9) pasitenkinimas paslaugos kokybe turi jtakg
gyventojams renkantis aktyvias dalyvavimo budo priemones nepriklausomai nuo pa-
slaugos teikimo formos (bendroje grupéje);

i$ dalies patvirtintas hipotetinis teiginys (H10), kad kolektyviniy pilieciy dalyvavi-
mo bido priemoniy naudojimas daro didesne jtakg pasitenkinimui viesosios paslaugos
kokybe nei individualios pilieciy dalyvavimo buido priemonés nepriklausomai nuo pa-
slaugos teikimo formos (bendroje grupéje).

Statistiniy rysiy analizé patvirtino, kad tik kolektyviniy pilieciy dalyvavimo biido
priemoniy naudojimas daro jtakg pasitenkinimui viesosios paslaugos kokybe nepriklau-
somai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje), tuo tarpu individualiy dalyva-
vimo biido priemoniy naudojimas jtakos pasitenkinimui neturi.

Atsizvelgiant | statistiniy sarysiy tarp modelio kintamyjy matavimo rezultatus,
formuojami piliec¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo vie$osios pasaugos kokybe saveikos
konceptualieji modeliai.

Pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo viesyjy paslaugy kokybe sqveikos konceptua-
liyjy modeliy suformulavimas

Remiantis kokybinio ir kiekybinio tyrimy rezultatais formuojami 3 konceptualieji
modeliai: 1) bendrasis, 2) bendrijos, 3) administruojancios jmonés. Statistiniy rysiy
analizé tarp sgveikos modeliy kintamyjy patvirtino kokybinio tyrimo metu sufor-
muluoty prielaida, kad pilie¢iy dalyvavimo priemonés reiskiasi netapaciai skirtingy
paslaugos teikimo formy atveju ir tai gali salygoti nevienoda poveikj dalyvavimo ak-
tyvumui ir paslaugos kokybés vertinimui, t. y. pasitenkinimui. To pasékoje, pirmiau-
sia suformuluotas bendrasis pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo viesosios pasaugos
kokybe saveikos modelis, kada neatsizvelgiama j paslaugos teikimo forma, o modelio
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kintamuyjy rysiai analizuojami bendroje grupéje. Véliau suformuluojami dar 2 savei-
kos modeliai jvertinant paslaugos teikimo formas- bendrija ir administruojanti jmoné.
Konceptualiojo modelio formavimo logika ir pagrindimas pateikiamas 1.3 skyriuje,
todél atliktos modelio formavimo procediiros nekartojamos.

Sudarytuose konceptualiuose pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo vie$osios pa-
saugos kokybe sgveikos modeliuose apjungtos dvi dimensijos: pilieciy dalyvavimo ir
subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés vertinimo. Pilie¢iy dalyvavimo dimensija
apima 3 komponentus: pilie¢iy dalyvavimo indikatorius, piliec¢iy dalyvavimo priemo-
nes ir pilie¢iy dalyvavimo aktyvuma. Subjektyvaus viesosios paslaugos kokybés verti-
nimo dimensija apima 2 komponentus: subjektyvy vertinimg (pasitenkinimg) ir pasi-
tenkinima jtakojancius veiksnius. Pagrindiné visy modeliy prielaida- pasitenkinimas
vieSosios paslaugos kokybe yra susijes su pilie¢iy dalyvavimo priemoniy raiska ir daly-
vavimo aktyvumu. Tokia loginé modeliy struktara atspindi pilie¢iy jgalinimo bendrai
kurti tiriama vie$aja paslaugg schema (19 priedas). Visiems suformuotiems modeliams
budingi du pagrindiniy modelio kintamyjy sgveikos variantai: jvairiakryptés jtakos ir
atvirkstinio priezastingumo. Jvairiakryptés jtakos sgveikos variantas pasireiskia tuo,
kad pasitenkinima vieSosios paslaugos kokybe jtakoja keletas dalyvavimo priemoniy ir
kity kontroliniy nepriklausomy kintamuyjy, i$ kuriy nei vienas neissiskiria dominuo-
jancia jtaka (remiantis b reik§meémis), be to, dalyvavimo aktyvumas teigiamai jtakoja
pasitenkinimg tiriamos paslaugos kokybe. Tuo tarpu atvirkstinio priezastingumo sg-
veikos variantas pagrindziamas tuo, kad pasitenkinimas $iuo atveju kaip nepriklauso-
mas kintamasis daro teigiamg jtakg dalyvavimo aktyvumui (remiantis b reik§mémis).
Vadinasi, dalyvavimo aktyvumas ir pasitenkinimas yra susij¢ abipusés jtakos rysiais.

Bendprasis pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo viesosios paslaugos kokybe sgveikos
konceptualusis modelis

Formuojant galutinj bendrajj pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos mo-
delj (19 priedas) bendrai kuriant tiriamg paslaugg, jvertinti kintamuyjy rysiai bendroje
grupéje, t. y. neatsizvelgiant j skirtingy paslaugos teikimo formy savitumus. Kintamieji
modelyje iSdéstyti atsitiktine tvarka.

Visy pirma apibendrinus kiekybinio tyrimo rezultatus, koreguojami pilieciy
dalyvavimo dimensija sudarantys komponentai. | galutinj bendrajj saveikos mode-
lj jtraukiami tik tie dalyvavimo indikatoriai ir priemonés, kuriy atzvilgiu nustatyti
reik§mingi statitistiniai rysiai tiek su dalyvavimo aktyvumu, tiek su pasitenkinimu.
Tokiu badu j model;j jtrauktos (placiau 3.2.4 skyriuje): 5 dalyvavimo biido priemonés:
individuali aktyvi K15-4 (,,Asmeninis tam tikry smulkiy akiniy, santechniniy ar or-
ganizaciniy darby atlikimas®), kolektyviné pasyvi K15-5 (,,Dalyvavimas organizuotose
gyventojy talkose), individuali pasyvi K15-7 (,,Finansinés paramos skyrimas®), kolek-
tyviné pasyvi K15-10 (,,Narysté gyventojy sudarytoje organizacijoje”), individuali pasy-
vi K15-12 (,,Pasialymy ir skundy teikimas, sprendimy kontrolé“), 1 dalyvavimo motyvy
priemoné (K16-1 asmeniniai) ir 2 pilie¢iy ir administratoriaus vaidmens ir saveikos
tipo priemonés: (K18-3) ,Vartotojas-Profesionalas“ ir (K18-4) ,Partneris-Partneris®.
Dalyvavimo buido priemoniy atveju 3 priemonés (K15-5, K15-7, K15-10) turi teigiama
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jtaka tiek dalyvavimo aktyvumui, tiek pasitenkinimui, tuo tarpu 2 priemonés (K15-4,
K15-12) teigiamai jtakoja dalyvavimo aktyvuma, tac¢iau drauge mazina pasitenkinima
bendrai kuriamos paslaugos kokybe. Dalyvavimo motyvy priemoné K16-1 ir pilieciy
ir administratoriaus vaidmens ir sgveikos tipo priemoné K18-4 veikia kaip dalyvavimo
aktyvuma ir pasitenkinimg didinantys veiksniai, tuo tarpu priemoné K18-3 pasizymi
neigiama jtaka tiek dalyvavimo aktyvumui, tiek pasitenkinimui. Dalyvavimo naudos
priemoniy atveju reikSmingy rysiy su dalyvavimo aktyvumu ir pasitenkinimu nenu-
statyta, todél | bendrajj modelj $is dalyvavimo indikatorius nejtraukiamas.

Kokybinio ir kiekybinio tyrimy rezultatai parodé, kad dalyvavimo aktyvumas
susijes ir su kitais kontroliniais kintamaisiais: sociodemografiniais, kaimynystés ir
paslaugos teikimo formos. Atlikus regresing analize (R*=0,26) visy kontroliniy kinta-
muyjy ir dalyvavimo aktyvumo atzvilgiu, nustatyta, kad bendroje grupéje dalyvavimo
aktyvuma teigiamai jtakoja kaimynystés (=0,35 p<0,001), paslaugos teikimo forma-
bendrija (=0,12 p=0,006) ir sociodemografiniai kintamieji: lytis (p=0,08 p=0,011),
gyvenamoji vieta (p=0,10 p=0,001) ir dalyvavimas savanoriskoje veikloje ($=0,26
p<0,001). Tai rodo, kad didesniu dalyvavimo aktyvumu pasizymi respondentai vyrai,
i$ mazesniy gyvenvieciy, priklausantys bendrijai, dalyvaujantys savanoriskoje veikloje
ir palaikantys glaudzius kaimynystés rysius. Minéti kintamieji j modelj jtraukti kaip
atskiras dalyvavimo indikatorius- kontroliniai kintamieji. Dalyvavimo priemonés ir
kiti kintamieji pasizymintys didinancia (teigiama) jtaka dalyvavimo aktyvumui ir/
arba pasitenkinimui i$skiriami raudonos spalvos rodyklémis, o kintamieji pasizymin-
tys mazinancia (neigiama) jtaka dalyvavimo aktyvumui ir/arba pasitenkinimui i$ski-
riami mélynos spalvos rodyklémis.

Analizuojant kiekybinio tyrimo duomenis nustatyta, kad vidiniy procediry ir is-
oriniy ry$iy veiksniai, nors ir yra susij¢ su pasitenkinimu viesosios paslaugos kokybe,
jos nejtakoja nei teigiama, nei neigiama prasme. Sie veiksniai i§ modelio nepagalinti, ta-
¢iau jy atzvilgiu nurodyta, kad kintamyjy jtaka statisti$kai nepatvirtinta. Subjektyvaus
paslaugos vertinimo dimensija, t. y. pasitenkinimg jtakojantys veiksniai, papildyta tais
kontroliniais kintamaisiais, kuriy atzvilgiu nustatyti reik§émingi statistiniai ry$iai su
pasitenkinimu vie$osios paslaugos kokybe. Kiekybinio tyrimo rezultatai parodé, kad
pasitenkinimas yra susijes su kaimynystés, sociodemografiniais ir paslaugos teikimo
formos kintamaisiais. Atlikus regresine analiz¢ (R?=0,25) visy kontroliniy kintamyjy ir
pasitenkinimo (apjungto bendrojo pasitenkinimo ir pasitenkinimo atskiromis paslau-
gos sritimis rodiklio) atzvilgiu, nustatyta, kad bendroje grupéje pasitenkinima teigia-
mai jtakoja kaimynystés ($=0,38 p<0,001), paslaugos teikimo forma- bendrija (f=0,17
p<0,001) ir sociodemografinis lyties (p=0,07 p=0,015) kintamasis. Tuo tarpu neigiama
jtaka pasitenkinimui pasizymi paslaugos teikimo forma- administruojanti jmoné (p=-
0,11 p=0,012) ir sociodemografinis amziaus (f=-0,09 p=0,004) kintamasis. Tai rodo,
kad labiau patenkinti paslaugos kokybe yra respondentai vyrai, priklausantys bendrijai
ir palaikantys glaudzius kaimynystés rysius. Tuo tarpu nepatenkinti paslaugos koky-
be yra vyresnio amziaus respondentai ir gyvenantys savivaldybés paskirtos adminis-
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atskira pasitenkinimg jtakojanciy veiksniy grupé- kontroliniai kintamieji. Kintamieji
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(veiksniai) teigiamai jtakojantys pasitenkinima i$skirti raudonos spalvos rodyklémis, o
veiksniai darantys neigiama jtaka i§skirti mélynos spalvos rodyklémis.

Bendrijos pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo viesosios paslaugos kokybe sqveikos
konceptualusis modelis

Formuojant galutinj bendrijos pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos mo-
delj (20 priedas) bendrai kuriant tiriamg paslaugg, jvertinti kintamyjy rysiai paslaugos
teikimo formos- bendrija respondenty grupéje. Kintamieji modelyje isdéstyti atsitik-
tine tvarka.

Pirmiausia, koreguojami pilie¢iy dalyvavimo dimensijg sudarantys komponentai.
I galutinj bendrijos saveikos modelj jtraukiami tik tie dalyvavimo indikatoriai ir prie-
moneés, kuriy atzvilgiu nustatyti reik§mingi statitistiniai ry$iai tiek su dalyvavimo ak-
tyvumu, tiek su pasitenkinimu. Tokiu bidu j modelj jtrauktos (placiau 3.2.4 skyriuje):
1 dalyvavimo buido priemoné kolektyviné pasyvi K15-5 (,,Dalyvavimas organizuotose
gyventojy talkose®), 1 dalyvavimo naudos priemoné (K17-1) asmeniné (individuali) ir 3
pilie¢iy ir administratoriaus vaidmens ir sgveikos tipo priemonés: (K18-3) ,Vartotojas-
Profesionalas®, (K18-4) ,,Partneris-Partneris” ir (K18-5) ,,Atsakingas dalyvis-Pagalbi-
ninkas®. Dalyvavimo btdo priemoné (K15-5) ir dalyvavimo naudos priemoné (K17-1)
turi teigiama jtaka tiek dalyvavimo aktyvumui, tiek pasitenkinimui. Pilieciy ir admi-
nistratoriaus vaidmens ir sgveikos tipo priemonés K18-4 ir K18-5 veikia kaip dalyva-
vimo aktyvuma ir pasitenkinimg didinantys veiksniai, tuo tarpu priemoné K18-3 pa-
sizymi neigiama jtaka tiek dalyvavimo aktyvumui, tiek pasitenkinimui. Dalyvavimo
motyvy priemoniy atveju reik§mingy rysiy su dalyvavimo aktyvumu ir pasitenkinimu
nenustatyta, todél j bendrijos modelj $is dalyvavimo indikatorius nejtraukiamas.

Kokybinio ir kiekybinio tyrimy rezultatai parodé, kad bendrijose dalyvavimo
aktyvumg jtakoja ir kiti kontroliniai kintamieji: sociodemografiniai ir kaimynystés.
Atlikus regresine analize (R?=0,29) visy kontroliniy kintamyjy ir dalyvavimo aktyvu-
mo atzvilgiu, nustatyta, kad paslaugos teikimo formos grupéje- bendrija, dalyvavimo
aktyvuma teigiamai jtakoja kaimynysté ($=0,40 p<0,001) ir sociodemografiniai lyties
(B=0,14 p=0,003), gyvenamosios vietos (f=0,10 p=0,021) ir dalyvavimo savanoriskoje
veikloje (=0,25 p<0,001) kintamieji. Tai rodo, kad bendrijose didesniu aktyvumu pa-
sizymi respondentai vyrai, i§ mazesniy gyvenvieciy labiau nei i§ miesty, dalyvaujan-
tys savanoriskoje veikloje ir palaikantys glaudzius kaimynystés rysius. Minéti kinta-
mieji j modelj jtraukti kaip atskiras dalyvavimo indikatorius- kontroliniai kintamieji.
Dalyvavimo priemonés ir kiti kintamieji pasizymintyss didinancia (teigiama) jtaka da-
lyvavimo aktyvumui ir/arba pasitenkinimui i$skiriami raudonos spalvos rodyklémis,
o kintamieji pasizymintys mazinancia (neigiama) jtaka dalyvavimo aktyvumui ir/arba
pasitenkinimui i$skiriami mélynos spalvos rodyklémis.

Kaip jau minéta, kiekybinio tyrimo rezultatai parodé, kad vidiniy procediry ir
iSoriniy rysiy veiksniai, nors ir yra susije su pasitenkinimu vieSosios paslaugos ko-
kybe, jos nejtakoja nei teigiama, nei neigiama prasme. Sie veiksniai i§ modelio nepa-
$alinti, taciau jy atzvilgiu nurodyta, kad kintamyjy jtaka statistiSskai nepatvirtinta.
Kiekybinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad bendrijose pasitenkinimui jtaka daro ir kiti

233



kontroliniai kintamieji: kaimynystés ir sociodemografiniai. Atlikus regresine analize
(R?=0,25) visy kontroliniy kintamyjy ir pasitenkinimo (apjungto bendrojo pasitenki-
nimo ir pasitenkinimo atskiromis paslaugos sritimis rodiklio) atzvilgiu, nustatyta, kad
bendrijose pasitenkinimg teigiamai jtakoja kaimynystés ($=0,49 p<0,001) ir sociode-
mografinis amziaus (f=-0,14 p=0,003) kintamasis. Tai rodo, kad bendrijose tiriamos
paslaugos kokybe labiau patenkinti jaunesni respondentai ir palaikantys glaudzius
kaimynystés rysius. Minéti kintamieji j modelj jtraukti kaip atskira pasitenkinima
jtakojanciy veiksniy grupé- kontroliniai kintamieji. Kintamieji (veiksniai) teigiamai
jtakojantys pasitenkinimg i$skirti raudonos spalvos rodyklémis, o veiksniai darantys
neigiamg jtaka i§skirti mélynos spalvos rodyklémis.

Administruojancios jmoneés pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo vieSosios paslau-
gos kokybe sqveikos konceptualusis modelis

Formuojant galutinj administruojancios jmonés pilieciy dalyvavimo ir pasiten-
kinimo sgveikos modelj (21 priedas) bendrai kuriant tiriamg paslauga, jvertinti kinta-
muyjy rysiai paslaugos teikimo formos- administruojanti jmoné respondenty grupéje.
Kintamieji modelyje isdéstyti atsitiktine tvarka.

Visy pirma, koreguojami pilie¢iy dalyvavimo dimensija sudarantys komponentai.
I galutinj administruojancios jmonés sgveikos modelj jtraukiami tik tie dalyvavimo in-
dikatoriai ir priemoneés, kuriy atzvilgiu nustatyti reik§mingi statitistiniai rysiai tiek su
dalyvavimo aktyvumu, tiek su pasitenkinimu. Tokiu biudu j modelj jtrauktos (placiau
3.2.4 skyriuje): 3 dalyvavimo btido priemonés: individuali aktyvi K15-3 (,,Dalyvavimas
valdyme: gyventojy atstovavimas®), individuali aktyvi K15-4 (,Asmeninis tam tikry
smulkiy uikiniy, santechniniy ar organizaciniy darby atlikimas®), kolektyviné pasyvi
K15-10 (,Narysté gyventojy sudarytoje organizacijoje) ir 2 pilie¢iy ir administrato-
riaus vaidmens ir sgveikos tipo priemonés: (K18-3) ,Vartotojas-Profesionalas® ir (K18-
4) , Partneris-Partneris®. Dalyvavimo btido priemoné (K15-10) turi teigiamg jtaka tiek
dalyvavimo aktyvumui, tiek pasitenkinimui, tuo tarpu priemonés K15-3 ir K15-4 tei-
giamai jtakoja dalyvavimo aktyvuma, tac¢iau drauge mazina pasitenkinimg tirtos pa-
slaugos kokybe. Pilie¢iy ir administratoriaus vaidmens ir sgveikos tipo priemoné K18-
4 veikia kaip dalyvavimo aktyvumg ir pasitenkinimg didinantis veiksnys, tuo tarpu
priemoné K18-3 pasizymi neigiama jtaka tiek dalyvavimo aktyvumui, tiek pasitenki-
nimui. Dalyvavimo motyvy ir naudos priemoniy atveju reik§mingy rysiy su dalyvavi-
mo aktyvumu ir pasitenkinimu nenustatyta, todél i administruojancios jmonés modelj
$ie dalyvavimo indikatoriai nejtraukiami.

Kokybinio ir kiekybinio tyrimy rezultatai parodé, kad esant paslaugos teikimo
formai- administruojanti jmoné, dalyvavimo aktyvuma jtakoja ir kiti kontroliniai kin-
tamieji: sociodemografiniai ir kaimynystés. Atlikus regresine analize (R?=0,24) visy
kontroliniy kintamyjy ir dalyvavimo aktyvumo atzvilgiu, nustatyta, kad paslaugos
teikimo formos grupéje- administruojanti jmoneé, dalyvavimo aktyvumg teigiamai
jtakoja kaimynysté (f=0,36 p<0,001) ir sociodemografinis dalyvavimo savanorisko-
je veikloje (B=0,28 p<0,001) kintamieji. Tai rodo, kad didesniu aktyvumu pasizymi
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respondentai, kurie dalyvauja savanoriskoje veikloje ir palaiko glaudzius kaimynys-
tés santykius. Minéti kintamieji j modelj jtraukti kaip atskiras dalyvavimo indikato-
rius- kontroliniai kintamieji. Dalyvavimo priemonés ir kiti kintamieji pasizymintyss
didinandia (teigiama) jtaka dalyvavimo aktyvumui ir/arba pasitenkinimui i$skiriami
raudonos spalvos rodyklémis, o kintamieji pasiZymintys mazinancia (neigiama) jtaka
dalyvavimo aktyvumui ir/arba pasitenkinimui i$skiriami mélynos spalvos rodyklémis.

Kaip ir anksc¢iau aptarty modeliy atveju, vidiniy procediiry ir iSoriniy rysiy veiks-
niai, nors ir yra susije su pasitenkinimu vieSosios paslaugos kokybe, jos nejtakoja nei
teigiama, nei neigiama prasme. Sie veiksniai i§ modelio nepasalinti, taciau jy atzvilgiu
nurodyta, kad kintamyjy jtaka statistiskai nepatvirtinta. Kiekybinio tyrimo rezultatai
parodé, kad paslaugos teikimo formos- administruojanti jimoné atveju, pasitenkinimui
jtaka daro kiti kontroliniai kintamieji: kaimynysté ir sociodemografiniai kintamieji.
Atlikus regresing analize (R?=0,11) visy kontroliniy kintamuyjy ir pasitenkinimo (ap-
jungto bendrojo pasitenkinimo ir pasitenkinimo atskiromis paslaugos sritimis rodi-
klio) atzvilgiu, nustatyta, kad administruojancios jmonés paslaugos teikimo formos
grupéje pasitenkinimg teigiamai jtakoja kaimynysté (f=0,29 p<0,001) ir sociodemo-
grafinis lyties (3=0,12 p=0,024) kintamasis. Tai rodo, kad daugiabutj gyvenamajj nama
prizitrint administruojanciai jmonei, paslaugos kokybe yra labiau patenkinti respon-
dentai vyrai ir palaikantys glaudzius kaimynystés rysius. Minéti kintamieji j modelj
jtraukti kaip atskira pasitenkinimg jtakojanciy veiksniy grupé- kontroliniai kintamie-
ji. Kintamieji (veiksniai) teigiamai jtakojantys pasitenkinimg isskirti raudonos spalvos
rodyklémis, o veiksniai darantys neigiamg jtakg i$skirti mélynos spalvos rodyklémis.

Apibendrinant suformuluotus konceptualiuosius modelius, galima pastebéti, kad
skirtingy paslaugos teikimo formy atveju pasitenkinimo ir dalyvavimo aktyvumo ry-
$iai su dalyvavimo priemonémis ir kitais reik§mingais kintamaisiais yra netapatas.
Drauge svarbu akcentuoti, kad dalyvavimo priemoniy rysiai su dalyvavimo aktyvumu
ir pasitenkinimu ne visada reiskiasi vienodai jtakos didinimo ar mazinimo prasme.
Kitaip tariant, tam tikry dalyvavimo priemoniy taikymas gali didinti arba mazinti
tiek dalyvavimo aktyvuma, tiek pasitenkinimg, bet drauge yra priemoniy, kurias nau-
dojant dalyvavimo aktyvumas didéja, taciau pasitenkinimas mazéja. Taciau nepaisant
skirtybiy, visus modelius jungia esminé abipusé saveika tarp dalyvavimo aktyvumo
ir pasitenkinimo, kada galima teigti, kad aktyvesnis pilieciy dalyvavimas bendrai ku-
riant tiriama paslaugg yra susijes su didesniu pasitenkinimu tos paslaugos kokybe bei
tai, kad labiau patenkinti paslaugos kokybe pilieciai yra linke bati aktyvesni bendrai
kurdami paslauga.
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ISVADOS

Isanalizavus pilieciy dalyvavimo bendrai kuriant vie$aja paslaugg ir subjektyvaus
viesosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) teorinius aspektus bei atlikus
empirinj tyrima, galima formuluoti $ias i$vadas:

Susisteminus mokslinéje literatiiroje pristatytus atliktus tyrimus ir jvertinus pries-
taringas jvairiy mokslo Saky autoritety nuomones pilie¢iy dalyvavimo atzvilgiu,
teigiama, kad pilie¢iy, kaip vieSosios paslaugos gavéjy, dalyvavimas bendrai ku-
riant paslauga yra sietinas su aktyvia piliecio elgsena ne tik vertinant vieSosios pa-
slaugos rezultatg, bet ir jsitraukiant j paslaugos teikimo vidinius procesus. Aktyvi
elgsena suprantama kaip bet kokios individo pastangos tikslingai nukreiptos j vie-
$osios paslaugos teikimo procesy gerinima, siekiant buti patenkintam paslaugos
kokybe.

1.1.

1.2.

Pilie¢iy dalyvavimas bendrai kuriant viesgjg paslaugq apibréztas kaip aktyvi
paslaugos gavéjo veikla, palaikant asmening sqveikq su paslaugos tiekéju ir/
arba kitais paslaugos dalyviais, dalinantis informacija ir atsakomybe, siekiant
individualiy poreikiy patenkinimo, bet drauge sukuriant ir kolektyving naudg
kitiems paslaugos gavéjams, savanoriskai panaudojant asmeninius isteklius.
Tai integruota pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$aja paslauga sampra-
ta, derinanti paslaugy marketingo ir vieSojo valdymo nuostatas.

Bendrojo vieSosios paslaugos kiirimo kontekste tikslinga vartoti piliecio sa-
voka (nei kliento ar vartotojo), kuri tinkamesné atsizvelgiant j vieSojo sekto-
riaus paslaugy teikimo ypatybes bei paslaugy gavéjui priskiriamg vaidmenj
bendrai kuriant vie$aja paslauga. Piliecio sgvokos vartojimo validumas ben-
drojo paslaugos kirimo atzvilgiu gali buti pagrindzZiamas Siais argumentais:
1) terminologijos jtaka- vartojamos savokos gali formuoti tam tikrg pozitrj
ir elgesj; 2) priklausomumo statusas- vie$yjy paslaugy gavéjai paprastai ne-
gali bati traktuojami kaip vartotojai ar klientai, nes jie neturi pasitraukimo
i$ paslaugos pasirinkimo arba pasitraukimas yra komplikuotas; 3) dalyvavi-
mo nauda- vie$osiose paslaugose kolektyviniai ir individualts interesai yra
sunkiai atskiriami: pilietis dalyvaudamas bendrai kuriant vie$aja paslauga
gali patenkinti ne tik asmeninius interesus, bet ir sukurti kolektyvine nauda,
kuria naudosis kiti paslaugos gavéjai; 4) paslaugos gavéjo vaidmuo- bendra-
sis paslaugos kiirimas siejamas su aktyvia paslaugos gavéjy veikla; 5) piliecio
teisinis statusas- pilietis néra vien vie$yjy organizacijy paslaugy vartotojas ar
klientas, visy pirma jis yra jy dalininkas arba savininkas; 6) mokslinis tikslu-
mas- tikslesnis sgvoky vartojimas moksliniame kontekste susijes su skirtinga
paslaugy gavéjo vaidmenj apibidinanciais teoriniais pozitiriais. Sia prasme
yra nekorektiska suniveliuoti skirtingus paslaugy teikimo modelius ir teigti,
kad jie skiriasi tik semantine prasme. Praktiniame lygmenyje ir atliekant vie-
$yjy paslaugy empirinius tyrimus, patartina naudoti gyventojo savoka, kuri
apima platesnj viesosios paslaugos gavéjy rata, nei teisine prasme vartojamas



piliecio terminas ar normatyviniy sampratos kriterijy neatitinkantys vartoto-
jo ar kliento terminai.

Atlikta pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$aja paslauga analitiniy-struktari-

niy veiksniy analizé ir i$skirti pagrindiniai teoriniai indikatoriai, apsprendziantys

pilie¢iy kaip paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvuma $iame procese: dalyvavimo
budai, dalyvavimo motyvai, dalyvavimo naudos bei piliecio ir administratoriaus
vaidmens ir sgveikos tipai.

2.1. Bendrai kuriant vie$gja paslauga i§skiriami du pagrindiniai dalyvavimo bido
tipai- individualus ir kolektyvinis- kurie gali reikstis kaip aktyvi arba pasyvi
paslaugos gavéjo veikla. Dalyvavimo budo tipy i$skyrimas siejamas su dalyva-
vimo vertés nustatymu. Jvertinus priestaringas mokslininky nuomones, da-
roma iSvada, kad siekiant aktyvinti paslaugy gavéjy dalyvavima bendrai ku-
riant vie$gsias paslaugas, tinkamesni kolektyviniai dalyvavimo budai, kurie
padeda spresti paslaugos teikimo kasty problema bei prisideda prie socialiniy
ry$iy stiprinimo tam tikroje bendruomenéje, atsizvelgiant j personalizacijos
alternatyvg. Tadiau drauge teigiama, kad tiek individualus, tiek kolektyvinis
dalyvavimas bendrai kuriant viesajq paslauga gali sukurti vien tik privacig ar
vien tik kolektyvine verte- arba abi. Kolektyvinis dalyvavimas pasireiskiantis
kaip organizuota dalyvavimo forma atsiranda, kai paslauga gaunantys pilie-
¢iai jaucia poreikj bendrai veiklai ir yra pasiruose¢ investuoti dalj savo iste-
kliy, siekdami sukurti geresnés kokybés paslauga, kuri patenkinty bendrai
dalyvaujanciyjy interesus. Remiantis atlikty tyrimy analize, teigiama, kad
individualas ir kolektyviniai dalyvavimo budai turi platesnes galimybes buti
realizuoti, kai paslaugos tiekéjas yra ne pelno organizacija, kuri vertinama
ne tik kaip alternatyvi vie$yjy paslaugy teikéja, bet ir kaip organizacija, be-
sivadovaujanti demokratiskumo ir aktyvaus pilietiSkumo principais, teikiant
paslaugas visuomenei.

2.2. Dalyvavimo motyvai bendrai kuriant vie$ajg paslauga siejami su paslaugos
gavéjo elgsena, kuriai daro poveikj jvairis asmeniniai, organizaciniai, verty-
biniai ar socialiniai veiksniai. Dalyvavimo motyvai identifikuoja paslaugos
gavéjo dalyvavimo aktyvumo priezastis bendrai kuriant viesaja paslauga. I$-
nagrinéjus ir susisteminus pilie¢iy dalyvavima bendrai kuriant paslaugg ga-
lin¢ius skatinti ar riboti aktyvuma veiksnius, i§skirtos 6 grupés dalyvavimo
motyvy, kaip paskaty aktyviai dalyvauti, bendrai kuriant vie$ajg paslauga:
asmeninés, lyderio, komandos (grupés), sisteminiai, kontekstiniai (situaci-
niai) ir paslaugos kokybés vertinimo.

2.3. Dalyvavimo naudos indikatorius isreiskia paslaugos gavéjy dalyvavimo ben-
drai kuriant vie$aja paslaugg poveikj arba pridétine verte paslaugos ir/arba
visy dalyvaujanciyjy atzvilgiu. Atsizvelgiant i tai, kad dalyvavimas kaip ak-
tyvi ir kryptinga paslaugos gavéjo veikla yra panaudojama paslaugos kokybei
gerinti, pripazjstama, kad tikslingas dalyvavimas yra sietinas su jvairios nau-
dos gavimo aplinkybémis. Remiantis mokslinés literatiiros analize, nustaty-
tos 4 dalyvavimo naudos kaip pridétinés vertés raiskos galimybés bendrai ku-
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2.4.

riant vie$gja paslaugg: asmeniné (individuali), bendruomenés, organizaciné ir
socialiné.

Paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvuma apsprendzia ne tik esami dalyvavimo
budai, jvairiis motyvai ir tikétinos naudos, bet ir santykiai su paslaugos tieké-
ju, t. y. administratoriumi. Bendrasis viesosios paslaugos kiirimas nei$vengia-
mai susijes ne tik su bendrais paslaugos gavéjy interesais ir kolektyviniy rysiy
stiprinimu, bet ir jtakojamas paslaugos tiekéjo ir paslaugos gavéjo vaidmens
ir santykiy pobtidzio. Dalyvavimo aktyvumui turi jtakos paslaugos gavéjo
statusas bendrai kuriant paslaugg ir saveikos btudas su administratoriumi.
Darbe suformuluotos jzvalgos leidzia teigti, kad paslaugos gavéjo ir adminis-
tratoriaus saveikos bruozus apsprendzia vaidmenys, kuriuos atlieka abi pusés.
Priklausomai nuo to, kiek suteikiama galimybiy paslaugy gavéjams aktyviai
jsitraukti j paslaugos karimo procesus, isskirti 8 pilieciy ir administratoriaus
vaidmens ir sqveikos tipai: ,Pavaldinys-Vadovas®, , Balsuotojas-Jgyvendinto-
jas“, ,Klientas-Ekspertas®, ,Vartotojas-Profesionalas (verslininkas), ,,Pilietis-
Valstybés tarnautojas®, ,,Bendra-karéjas-Bendra-karéjas (savanoris)®, ,,Inves-
tuotojas-Tarpininkas (pagalbininkas)®, ,Savininkas-Samdomas darbuotojas®.

Pilie¢iy, kaip viesosios paslaugos gavéjy, dalyvavimas bendrai kuriant paslauga
néra savitikslis reiskinys, o veikiau priemoné tikslui pasiekti, kada orientuojamasi
j vieSosios paslaugos kokybés gerinimg, atsizvelgiant j paslaugos gavéjo subjektyvy

vertinimg, t. y. pasitenkinimg. Pasitenkinimas vie$gja paslauga yra subjektyvus

paslaugos kokybés vertinimas kaip ir piliecio apsisprendimas buti aktyviu vieso-
sios paslaugos bendra-karéju.

3.1.

Pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo sqveikos analizé bendrai kuriant viesgjg
paslaugg argumentuojama Siais teiginiais: 1) pilie¢iy kaip vieSosios paslaugos
gavéjy dalyvavimas bendrai kuriant paslauga gali padéti sumazinti atotrii-
kj tarp paslaugos gavéjy ir tiekéjo nuostaty, kokia viesoji paslauga laikoma
kokybiska, atsizvelgiant i paslaugos gavéjy vertinima, t. y. pasitenkinima; 2)
pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos analizé sietina su galimybe i$-
siai$kinti, kaip paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvumas bendrai kuriant pa-
slaugg yra susijes su subjektyviu viesosios paslaugos kokybés vertinimu, t. y.
pasitenkinimu. Kitaip tariant, ar pilie¢iy dalyvavimas gali buti panaudotas
kaip priemoné viesyjy paslaugy kokybés vertinimui gerinti, kada patys pa-
slaugos gavéjai jsitraukia j su paslauga susijusius procesus, siekdami biati pa-
tenkinti teikiamos paslaugos kokybe; 3) individualiy paslaugos gavéjy istekliy
panaudojimas siejamas ne tik su didesniu pasitenkinimu bendrai kuriamos
paslaugos kokybe, bet ir su galimybe paslaugos gavéjui prisiimti daling at-
sakomybe ir prisidéti prie paslaugos kokybés gerinimo investuojant asmeni-
nius isteklius. To pasékoje, paslaugos gavéjas dalyvauja ne tik vertindamas
galutinj rezultaty, bet ir aktyviai veikia visame paslaugos kiirimo procese,
pats tiesiogiai jtakodamas paslaugos proceso turinj; 4) pilie¢iy dalyvavimo ir
pasitenkinimo sagveikos analizé, nors ir ribota universalumo prasme, sudaro
galimybe jvertinti vie$yjy paslaugy kokybés pageréjimo rezultatus ne tik vi-
dinio efektyvumo, bet ir iSorinio veiksmingumo kriterijais, t. y., kiek vie$oji



paslauga patenkina pilie¢iy lakescius, kitaip tariant, kiek ji yra veiksminga, o
ne tik, kiek ji tenkina objektyvius paslaugos proceso ir turinio reikalavimus,
kurie salygoja paslaugos efektyvuma; 5) pilieciy dalyvavimo ir pasitenkini-
mo saveikos analizé bendrai kuriant vie$asias paslaugas aktuali sprendziant
paslaugos kokybés vertinimo problemas, kada ispleciama pasitenkinimo pa-
slaugos kokybe samprata: nuo galutinio paslaugos rezultato vertinimo link
paslaugos gavéjo elgesio ir subjektyvaus vertinimo sarysio. Daugelis viesyjy
paslaugy néra ,,momentinés®, bet ilgalaikés, todél pasitenkinimas gali kisti
kaip ir pilie¢io dalyvavimo aktyvumas bendrai kuriant paslaugg. Sia prasme
aktyvus dalyvavimas gali buati priemoné kintantiems lakes¢iams realizuoti, o
tai salygoty didesnj pasitenkinima paslaugos kokybe; 6) pilieciy dalyvavimo ir
pasitenkinimo sqveikos analizé néra nukreipta j universaliy paslaugos kokybés
vertinimo kriterijy paieskq ar tipiniy modeliy formulavimg, o veikiau j paslau-
gos gavéjo elgsenos ir paslaugos kokybés vertinimo rysiy nustatyma, zvelgiant
i$§ paslaugos gavéjo pusés, kiek paslaugos kokybé yra priimtina, atsizvelgiant
j kintancias pilie¢iy nuostatas kokybés vertinimo atzvilgiu bei individualiy
istekliy panaudojima paslaugos kiarimo procese.

3.2. Suformuluota integruota paslaugy marketingo ir vieSojo administravimo
pozitrj atspindinti kokybiskos vieSosios paslaugos samprata, remiantis pasi-
tenkinimo kaip priimtinos kokybés vertinimo aspektu. Viesoji paslauga yra
laikoma kokybiska, kada ji tenkina isvardintus kriterijus: 1) turinio kokybé-
kai paslaugy gavéjai gali jtakoti paslaugos atskirus aspektus ir tie aspektai
juos tenkina; 2) procediiros kokybé- kai paslauga teikiama laikantis paslaugos
tiekéjo atskaitomybés principy paslaugos gavéjui ir kai i$ paslaugos tiekéjo
pusés sudaromos salygos paslaugos gavéjy dalyvavimui, paslaugos kontrolei
ir vertinimui; 3) rezultato kokybé- kai ji virsija arba atitinka paslaugy gavéjy
lakescius dél gaunamos paslaugos.

Remiantis teorine analize, parengtas pirminis teorinis konceptualus pilieciy daly-
vavimo ir pasitenkinimo sgveikos modelis bendrai kuriant viesgjg paslaugqg bei is-
skirti 4 galimi pagrindiniy modelio dimensijy kintamyjy sqveikos variantai: atsky-
rimo, dominuojancios jtakos, jvairiakryptés jtakos ir atvirkstinio priezastingumo.
Formuojant teorinj modelj koncentruojamasi tik j kintamyjy saveikos galimus
rysius, nedetalizuojant modelio kintamyjy dedamyjy komponenty, kurie jtrau-
kiami véliau apibendrinus kokybinio ir kiekybinio tyrimo rezultatus. Modeliy for-
mavimo logika paremta prielaida, kad pilieciy kaip paslaugos gavéjy dalyvavimo
aktyvumas bendrai kuriant vie$aja paslauga yra susijes su subjektyviu viesosios
paslaugos kokybés vertinimu- pasitenkinimu. Kitaip tariant, nuo to kaip aktyviai
pilieciai dalyvauja bendrai kurdami paslaugg priklauso jy pasitenkinimas paslau-
gos kokybe.

4.1. Atliktas kokybinis empirinis tyrimas ir i$siaiSkintos esamos bei galimos pilie-
¢iy dalyvavimo priemonés bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamyjy namy
bendros dalinés nuosavybés priezitiros vie$aja paslaugg. Kokybinio tyrimo
radiniy pagrindu papildytas teorinis pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo
sgveikos modelis:
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1) identifikuota 14 dalyvavimo bido priemoniy, taikomy bendrai kuriant
daugiabuciy gyvenamyjy namy priezitros paslaugg. Dalyvavimo budo
priemonés paslaugos funkcijy vykdyme ir sprendimy priémime, jverti-
nus raiskos pobudj, suskirstytos j du tipus- individualyjj ir kolektyvinj.
I$siaiskinta, kad dalyvavimo bado priemonés yra susijusios su skirtingu
individy asmeniniy istekliy panaudojimu, todél isskirti du pagrindiniai
priemoniy tipo raiskos budai- aktyvus ir pasyvus. Nustatyta, kad abiejy
paslaugos teikimo formy atveju, dazniau ir jvairesnés naudojamos indivi-
dualios dalyvavimo budo priemonés, tac¢iau bendrijose tiek individualio-
mis, tiek kolektyvinémis dalyvavimo bado priemonémis gyventojai nau-
dojasi aktyviau;

2) identifikuotos 6 pilieciy dalyvavimo motyvy priemonés, pasireiskiancios
esant paslaugos teikimo formai- bendrija ir administruojanti jmoné: as-
meninés, lyderio, komandos (grupés), sisteminés, kontekstinés (situaci-
nés) ir paslaugos kokybés vertinimo;

3) identifikuotos 4 dalyvavimo naudos priemonés, pasireiSkiancios esant pa-
slaugos teikimo formai- bendrija ir administruojanti jmoné: asmenines,
bendruomeneés, organizacinés ir socialinés;

4) identifikuotos 6 pilieciy ir administratoriaus vaidmens ir sqveikos tipo da-
lyvavimo priemonés: ,Pavaldinys-Vadovas®, ,Klientas-Ekspertas®, ,Var-
totojas-Profesionalas®, , Partneris-Partneris®, ,Atsakingas dalyvis-Pagal-
bininkas®, ,Seimininkas-Samdomas darbuotojas“. Minétos priemonés
suskirstytos pagal gyventojy atliekamg vaidmenj, numatant, kad aktyviu
gyventojo vaidmeniu pasizymi saveikos tipai ,,Partneris-Partneris®, ,,Atsa-
kingas dalyvis-Pagalbininkas® ir ,,Seimininkas-Samdomas darbuotojas®,
tuo tarpu pasyvus gyventojo vaidmuo biudingas sgveikos tipams ,,Pavaldi-
nys-Vadovas®, , Klientas-Ekspertas® ir ,Vartotojas-Profesionalas®. ISsiais-
kinta, kad aktyviu gyventojo vaidmeniu pasizymintys saveikos tipai yra
labiau badingi esant paslaugos teikimo formai- bendrija.

5) Nustatyti bendri gyventojy dalyvavimo praktikos désningumai tirtos pa-
slaugos atveju: a) aktyvesniu dalyvavimu bendrai kuriant tiriamga paslau-
ga pasizymi daugiabuciy gyvenamyjy namy gyventojai, kur yra jsteigta
bendrija; 2) aktyvesniam dalyvavimo priemoniy naudojimui svarbus
namo gyventojy kaimynystés rysiai; 3) gyventojy dalyvavimo galimybés
bendrai kuriant tiriama paslauga nepakankamai i$naudotos turinio ir
intensyvumo prasme; 4) gyventojy dalyvavimo aktyvumas yra susijes su
paslaugos kokybés subjektyviu vertinimu, t. y. pasitenkinimu. Aktyvesni
gyventojai yra labiau patenkinti paslaugos kokybe ir, atvirksciai, pasiten-
kinimas paslaugos kokybe yra susij¢s su aktyvesniu dalyvavimu labiau nei
nepasitenkinimas.

4.2. Remiantis empirinio kiekybinio tyrimo rezultatais, nustatyti piliec¢iy dalyva-
vimo ir subjektyvaus vie$osios paslaugos kokybés vertinimo, t. y. pasitenki-
nimo, sgveikos modelio atskiry dimensijy vertinimo désningumai. Atsizvel-
giant j bendrus modelio kintamuyjy rysius, teigiama, kad pilie¢iy dalyvavimo



ir pasitenkinimo sqveikos raiska yra pakankama ir statistiskai reikSminga tir-
tos viesosios paslaugos atveju. Nustatyta, kad bendroje grupéje dalyvavimo
aktyvuma jtakoja 22 dalyvavimo priemonés, o pasitenkinima- 11 dalyvavi-
mo priemoniy. Esant paslaugos teikimo formai- bendrija, reik§mingi rysiai
su dalyvavimo aktyvumu nustatyti 18 dalyvavimo priemoniy atzvilgiu ir su
pasitenkinimu 5 priemoniy atveju. Tuo tarpu paslaugos teikimo formos gru-
péje- administruojanti jmoné, dalyvavimo aktyvumga jtakoja 16 dalyvavimo
priemoniy, o pasitenkinimg tik 3 dalyvavimo priemonés. Sio darbo konteks-
te, jvertinus kokybinio ir kiekybinio tyrimo tikslus ir rezultatus bei apsiribo-
jant tik vienu tirtu vie$osios paslaugos atveju, daroma isvada, kad pilietiy da-
lyvavimo aktyvumas bendrai kuriant viesgjg paslaugg yra susijes su teigiamu
subjektyviu vieSosios paslaugos kokybés vertinimu, t. y. pasitenkinimu. Diser-
tacijos empirinio tyrimo rezultatai jgalina patvirtinti suformuluotas hipotezes,
leidziancias teigti, kad:

1) individualios ir kolektyvinés dalyvavimo btado priemonés dazniau naudo-
jamos, esant paslaugos teikimo formai- bendrija nei esant paslaugos teiki-
mo formai- administruojanti jmoné;

2) individualios dalyvavimo biido priemonés turi didesne jtaka gyventojy
aktyvumui nei kolektyvinés dalyvavimo budo priemonés, nepriklausomai
nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje);

3) aktyvios individualios ir aktyvios kolektyvinés dalyvavimo bido priemo-
nés turi jtaka gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrijose ir adminis-
truojanciose jmoneése;

4) nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje), daly-
vavimo aktyvumui daro jtakg asmeninés, komandos (grupés) ir paslaugos
kokybés vertinimo dalyvavimo motyvy priemonés;

5) nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje), as-
meninés, organizacinés, bendruomenés ir socialinés dalyvavimo naudos
priemonés turi jtaka gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrai kuriant
paslauga;

6) socialinés dalyvavimo naudos priemonés turi panasig jtaka gyventojy
dalyvavimo aktyvumui bendrijose ir administruojanciose jmonése, tuo
tarpu organizacinés dalyvavimo naudos priemonés turi jtakos gyventojy
dalyvavimo aktyvumui tik bendrijose;

7) gyventojy dalyvavimo aktyvuma didina gyventojy ir namo administra-
toriaus vaidmens ir sgveikos tipai, kuriuose paslaugos gavéjas- gyvento-
jas veikia kaip aktyvus paslaugos bendra-kuréjas: ,,Partneris-Partneris®,
»Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas®, ,,Seimininkas-Samdomas darbuoto-
jas“, o saveikos tipai, kuriuose gyventojas veikia kaip pasyvus paslaugos
bendra-karéjas: ,,Pavaldinys-Vadovas®, , Klientas-Ekspertas®, ,,Vartotojas-
Profesionalas®- mazina gyventojy dalyvavimo aktyvuma, nepriklausomai
nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje);

8) esant paslaugos teikimo formai bendrija ir administruojanti jmoné, savei-
kos tipas ,,Vartotojas-Profesionalas“ veikia kaip gyventojy dalyvavimo ak-

241



242

tyvuma mazinanti priemoné, o saveikos tipas ,Partneris-Partneris“- vei-
kia kaip gyventojy dalyvavimo aktyvuma didinanti priemoné;

9) pasitenkinimas paslaugos kokybe turi jtakg gyventojams renkantis akty-
vias dalyvavimo budo priemones, nepriklausomai nuo paslaugos teikimo
formos (bendroje grupéje);

10) kolektyviniy pilie¢iy dalyvavimo biido priemoniy naudojimas daro jtaka
pasitenkinimui vie$osios paslaugos kokybe, nepriklausomai nuo paslau-
gos teikimo formos (bendroje grupéje).

Remiantis kokybinio ir kiekybinio tyrimo rezultatais, suformuluoti 3 pilietiy da-
lyvavimo ir pasitenkinimo viesosios paslaugos kokybe sgveikos konceptualieji mode-
liai bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamuyjy namy prieziiros viesaja paslauga:
bendrasis, bendrijos ir administruojancios jmonés. Pagrindiné modeliy forma-
vimo nuostata- i§skirtos pilie¢iy dalyvavimo priemoneés ir kiti reik§mingi kinta-
mieji, darantys jtaka dalyvavimo aktyvumui ir pasitenkinimui bendrai kuriamos
paslaugos kokybe bendroje grupéje, t. y. neatsizvelgiant j paslaugos teikimo forma,
ir, jvertinant dvi paslaugos teikimo formas- bendrija ir administruojanti jmoné.

Rekomendacijos ir tolesniy tyrimy perspektyva:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

rekomenduojama atlikti pakartoting tyrimg kitame socialiniame kontekste
(t. y. kitos valstybés) tos pacios ir/arba kity paslaugy atzvilgiu, siekiant pati-
krinti sukurto teorinio konceptualiojo sgveikos modelio patikimumg ir gali-
my kity reik$mingy pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo saveikos indikatoriy
identifikavima;

tikslinga atlikti empirinius tyrimus kity vie$ujy paslaugy atzvilgiu, siekiant
nustatyti pilie¢iy dalyvavimo priemoniy ir pasitenkinimo paslaugos kokybe
saveikos rysius, kas leisty i$samiau jvertinti poreikj, sukurti universaly pilieciy
dalyvavimo ir pasitenkinimo bendrai kuriant vie$ajg paslauga sagveikos modelj;
tiriant pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos rysius, bendrai kuriant
daugiabuciy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés prieziiiros paslau-
ga, reikalinga iSsami analizé, esant paslaugos teikimo formai- patalpy savinin-
ky jungtinés veiklos sutartimi jgaliotas asmuo;

tyrimo rezultatai skatina formuluoti naujas hipotetines prielaidas dél pilie¢iy
dalyvavimo galimybiy sudarymo ir realizavimo bendrai kuriant kitas vie$asias
paslaugas, vadovaujantis bendrojo paslaugos kiirimo principais ir atsizvelgiant
i subjektyvy paslaugos gavéjo kokybés vertinima;

skirtingy daugiabuciy gyvenamuyjy namy bendros dalinés nuosavybés priezia-
ros paslaugos teikimo formy analizé atskleidé poreikj tolimesniems tyrimams,
siekiant i$siaiSkinti paslaugos tiekéjo, kaip organizacinio lyderio, galima vei-
klos efektyvinimg, jtraukiant paslaugos gavéjus j bendrai kuriamos paslaugos
procesy kokybés gerinima;

pilieciy dalyvavimo priemoniy analizé kity vieSuyjy paslaugy atzvilgiu bei juy
jtakos pasitenkinimui bendrai kuriamos paslaugos kokybe jvertinimas padéty
nustatyti konkrecias paslaugos gavéjy veiklas, kuriy realizavimas daro povei-
kj subjektyviam paslaugos kokybés vertinimui, o tai buty reik§minga prakti-



7)

8)

9)

niame paslaugos teikimo lygmenyje, nustatant paslaugos kokybés tobulinimo
kryptis;

pilieciy, kaip paslaugos gavéjy, dalyvavimas yra nepakankamai i$naudojamas
ne tik dél bendry gyventojy pasyvumo priezasciy, bet ir dél teisinio reglamen-
tavimo spragy bei paslaugos tiekéjo atotriikio nuo paslaugos gavéjy interesy.
Rekomenduotina atlikti studija, susijusig su bendrojo paslaugos kirimo kon-
cepcijos institucionalizavimo ir realizavimo galimybémis savivaldybeés lygme-
nyje, atsizvelgiant i skirtingas vie$yjy paslaugy teikimo formas ir galimy pro-
blemy diagnozavimg, sékmingam pilieciy, kaip paslaugos gavéjy, dalyvavimui
realizuoti;

kadangi tyrimo metu nustatyta pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo pozity-
vi sgveika bendrai kuriant viesaja paslauga, siiiloma skatinti pilie¢iy dalyva-
vimg tirtos paslaugos atveju: a) inicijuoti naujas ir plétoti esamas dalyvavimo
priemones; b) vykdyti edukacing veiklg paslaugos bendra-karéjy ir paslaugos
teikéjy lygmenyje; ) skatinti vietos savivaldos, privaciy, ne pelno organizacijy
ir pilie¢iy, kaip paslaugos gavéjy, partneryste; d) nacionaliniu ir ypaé vietos
lygmeniu skirti ypatingg démesj aktyvaus pilieciy dalyvavimo reik$mei bei in-
formuoti apie paslaugos gavéjy galimybes dalyvauti bendrai kuriant vie§asias
paslaugas;

tyrimo rezultatai, rodo, kad ne visos dalyvavimo priemonés skatinancios akty-
vumg, pasizymi teigiama jtaka paslaugos kokybés vertinimui, todél rekomen-
duojama plétojant bendrojo paslaugos kiarimo principus, tirtoje arba kitoje
vieSojoje paslaugoje, atsizvelgti j galimas neigiamas pilie¢iy aktyvinimo jtakas
paslaugos kokybés vertinimui;

10) remiantis tyrimo rezultatais, rekomenduojama skatinti ir tobulinti bendrojo

paslaugos kiirimo principus ir praktinés veiklos galimybes abiejy paslaugos tei-
kimo formy- bendrijos ir administruojancios jmonés- atveju, taciau ypatinga
démesj ir jvairiapuse paramg (Svie¢iamaja, organizacine, teisine, finansine ir
pan.) skirti pilieciy iniciatyva organizuotai paslaugos teikimo formai- bendri-
ja, kurios atveju nustatyti stipresni piliec¢iy dalyvavimo ir paslaugos kokybés
teigiamo vertinimo sgveikos rysiai.
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2 PRIEDAS

Kokybinio tyrimo eksperty interviu klausimynas

Etapai

Tema

Klausimai

Tikslas

1 etapas. “Apsilimas”
(trukmé apie 5 min.)

Prisistatymas, tyrimo
tikslo pristatymas,
anonimiskumo uztikri-
nimo salygy paaiski-
nimas

Uzmegzti ry$j, leisti res-
pondentui suvokti, kad
jo suteikta informacija
svarbi tyrimui ir kad jis
gali atsakyti j pateikia-
mus klausimus

2 etapas.

Bendros informacijos
apie ekspertq ir organi-
zacijg identifikavimas
(trukmé apie 10 min.)

Bendra informacija apie
eksperta ir atstovauja-
ma organizacija

Kiek mety dirbate $iose
pareigose?

Kodél sutikote dirbti
Siose pareigose?

Koks jusy i$silavini-
mas?

Kiek jums mety?

Kiek bendrijoje yra na-
riy/ kiek namy (buty)
administruoja jusy
jmoné?

Bendry Ziniy apie res-
pondentus ir vadovau-
jamga organizacija iden-
tifikavimas.

3 etapas.

Interviu vedimas
(klausimy pateikimas ir
atsakymy fiksavimas)
(trukmé apie 60 min.)

Paslaugos pobudis ir
funkcijos

Kokios yra veiklos sri-
tys susijusios su dau-
giabu¢iy gyvenamuyjy
namy prieziura? Kokias
funkcijas atlieka ben-
drijos (administruojan-
ti jmoné), kokiy pro-
blemy sprendimu tenka
rupintis?

Nustatyti su paslauga
susijusiy funkcijy jvai-
rove.

Gyventojy dalyvavimo
paslaugoje suvokimas

Kokiose  gyvenamuyjy
namy bendros nuosa-
vybés prieziiros srityse
gali dalyvauti gyvento-
jai? Kaip aktyviai jie tai
daro? Kokias su gyve-
namojo namo priezii-
ra susijusias funkcijas,
darbus jie gali atlikti (ir
atlieka) tiesiogiai patys?

I$siaiskinti, ar respon-
dentas suprato ana-
lizuojama  problema;
nustatyti su paslauga
susijusias funkcijas, ku-
rioms atlikti reikalingas
aktyvus gyventojy da-
lyvavimas

Aktyviai dalyvaujan-
¢iyjy gyventojy charak-
teristika

Kokie zmonés yra akty-
viausi? Kaip pasireiskia
ju aktyvumas? Kuo jie
skiriasi nuo pasyviy gy-
ventojy?

Nustatyti aktyviy gy-
ventojy bruozus, akty-
vumo lygj.
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2 priedo tesinys

Etapai Tema Klausimai Tikslas
Gyventojy dalyvavimo | Kokiais biidais gyvento- | I§siaidkinti ~ naudoja-
priemonés: jai gali dalyvauti namo | mus gyventojy dalyva-

prieziiiros paslaugoje: | vimo budus atliekant

- dalyvavimo budai
atliekant paslaugos
funkcijas/dalyvavimo
badai sprendimy
priémime;

individualiai, kolekty-
viai ir pan.? Kokiose
srityse, kokias funkci-
jas atliekant gyventojai
dalyvauja individualiai
(asmeniskai), panaudo-
dami savo laikg, lésas,
darbo jgudzius ir pan.
be atlygio?

Kokiose srityse, kokias
funkcijas atliekant gy-
ventojai linke dalyvauti
kolektyviai? Kaip jie
prisideda prie gyvena-
mojo namo priezitiros?
Ar linke organizuotis,
sialyti pagalbg ar teikia
pasialymus, kaip spresti
su namo priezitira susi-
jusius reikalus?

Kokiais budais  gy-
ventojai jtraukiami |
sprendimy  priémima
su namo prieziira su-

sijusiais ~ klausimais?
Kokiuose  sprendimo
priémimo etapuose gali
dalyvauti  gyventojai-
inicijavimo, svarstymo,
balsavimo, vertinimo,

kontrolés ir pan.? Kaip
jie informuojami apie
priimtus sprendimus?

paslaugos funkcijas ir
dalyvaujant sprendimy
priémime.

266




2 priedo tesinys

Etapai

Tema

Klausimai

Tikslas

- dalyvavimo motyvai
ir naudos;

Kurios i$ i$vardinty da-
lyvavimg  skatinanciy
ir ribojanc¢iy veiksniy
grupiy svarbiausios ir
mazai svarbios? (patei-
kiama lentelé su iSvar-
dintomis veiksniy gru-
pémis ir jy aprasymu
ir praSoma pazymeti
atsakyma, zr. 3 prieda)
Ar gyventojai prisidé-
dami prie namo prie-
zitiros gauna kokia nors
asmening nauda (pvz.
ar labiau savimi pasitiki
ir pan.)?

Kokiag nauda gyventojy
dalyvavimas duoda vi-
sai namo bendruome-
nei, kaimynystei?

Kuo aktyvi gyventojy
veikla naudinga organi-
zacijos veikloje (bendri-
jos, administruojancios
jmonés)?

Ar sutinkate su teiginiu,
kad aktyvis gyventojai
iSmoksta geriau rasti
sutarimg  gincytinais
klausimais bei rupinasi
bendrais kolektyviniais
interesais, o ne tik savo
privaciais?

I§siaiskinti  pagrindi-
nius gyventojy daly-
vavimo aktyvumga jta-
kojanc¢ius dalyvavimo
motyvus ir dalyvavimo
naudas.

- vaidmeny priskyri-
mas ir sgveikos tipas.

Kokj vaidmenj (-ius)
paslaugos administra-
vimo procese priski-
riate sau ir kokj gyven-
tojams kaip paslaugos
gavéjams, vertinant
jusy kaip administrato-
riaus ir jy kaip paslau-
gos gavéjy santykius?
(pateikiama lentelé su
apradytais gyventojo ir
administratoriaus vai-
dmenimis ir saveikos
tipais ir praSoma pa-
sirinkti tinkamiausius
variantus, zr. 4 priedg).

I$siaiskinti  paslaugos
gavéjo ir administra-
toriaus vaidmenis ir jy
sgveikos tipus bendrai
kuriant paslauga.
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2 priedo tesinys

Etapai

Tema

Klausimai

Tikslas

Pozitris j gyventojy
dalyvavimga ir paslau-
gos kokybe.

Kuriai i§ Zmoniy nuo-
moniy grupiy save pri-
skirtumeéte: vieni mano,
kad aktyvus gyventojy
dalyvavimas vieSosiose
paslaugose yra sveikin-
tinas ir turi buti skati-
namas, kiti mano, kad
gyventojy dalyvavimas
trukdo (gaiS$inamas lai-
kas, per daug diskusijy
ir pan.)?

Kokiais budais galima
buty siekti didesnio gy-
ventojy aktyvumo, ko
labiausiai triksta?

Ar gyventojy dalyva-
vimas gali padéti page-
rinti vie$yjy paslaugy
kokybe ir gyventojy
pasitenkinimg ja? Ar
gyventojy aktyvumas
paslaugoje yra susijes
su paslaugos kokybes
vertinimu- kurie gy-
ventojai aktyvesni- pa-
tenkinti ar nepatenkinti
kokybe?

Issiaiskinti lyderiy
nuostatas, kurios $3-
lygoja gyventojy da-
lyvavimo  priemoniy
naudojima ir s3sajas su
paslaugos kokybés ver-
tinimu.

4 etapas.
Apibendrinimas (tru-
kmeé apie 10 min.)

Padéka, paaiskinimas
dél rezultaty sklaidos ir
galimybés susipazinti
su bendromis i$va-
domis, apsikeitimas
kontaktine informacija
(jei yra pageidavimas).
Neformalus pabendra-
vimas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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3 PRIEDAS

Gyventojy dalyvavimo aktyvumg jtakojancios dalyvavimo motyvy priemonés

Priemoniy
(veiksniy) Aprasymas Vertinimas
grupé

Asmeniniai Asmens jgudziai;
Ivairas paskatinimai: materialiniai, nemate-
rialiniai, baudos; O Svarbu [ Nesvarbu [ NezZinau
Vertybés (asmeninés pareigos jausmas, pasiti-
kéjimas savimi ir kitais)

Lyderio Parama gaunama i$ administratoriaus: kon-
sultacijos, informacija, padrasinimas ir pan.
Lyderio aktyvumas ir atsakomybés supra- [J Svarbu [J Nesvarbu [J NezZinau
timas: aktyviai kviecia vietoj to, kad laukty,
prisiima asmenine¢ atsakomybe uz klaidas ir
pan.

Komandos/ Gyventojy tarpusavio bendravimas- kaimy-

grupes nysteés rysiai;
Pagalba vieny kitiems, palaikymas; o
Bendro intereso akcentavimas vietoj asmeni- [ Svarbu L] Nesvarbu L1 NeZinau
nés naudos
Aktuali problema visiems grupés nariams

Sisteminiai Dalyvavimo priemonés ir galimybés: teisinés,

socialinés (pajamos, $eimyniné padétis, dar-
bo laikas, socialinis kapitalas- dalyvavimas
nepolitinése organizacijose), administracinés | [J Svarbu [J Nesvarbu [J NeZinau
struktdiros ir procesai (atvirumas), dalyvavi-
mo budai (aktyvis vs pasyvis, pasirinkimo
galimybé)

Kontekstiniai Specifinés aplinkybés salygojancios gyvento-
(situaciniai) jy aktyvuma ar pasyvuma: pvz. kalbos barje- | [J Svarbu [J Nesvarbu [J NeZinau
ras, nejgalumas, ekstremali situacija.

Paslaugos koky- | Dalyvavimas susijes su lukesc¢iais, kuriuos
bés vertinimo turi gyventojas paslaugos atzvilgiu;
Pasitenkinimas ir nepasitenkinimas paslau-
gos kokybe gali paskatinti gyventojus veikti | [J Svarbu [J Nesvarbu [ NeZinau
dar aktyviau arba priesingai likti pasyviems.
Nuo to kaip gyventojai vertina paslaugos ko-
kybe, priklauso ir dalyvavimo aktyvumas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Prasome atidziai perskaityti gyventojy dalyvavimo aktyvuma bendrai kuriant
vie$aja paslaugg jtakojanciy dalyvavimo motyvy veiksniy grupiy apradymus ir pazy-
méti varnele (V), kurios i§ i§vardinty veiksniy grupiy Jisy nuomone svarbiausios skati-
nant dalyvavimg ir kurios maziausiai svarbios. Galite pasirinkti keletg varianty.
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Gyventojy ir administratoriy vaidmenys ir saveikos tipai

4 PRIEDAS

Administrato-
riaus vaidmuo

Gyventojo
vaidmuo

Saveikos aprasymas

Pasirinkimas
(pazymeékite
varnele (')

1-3 badin-
giausias
saveikas)

Vadovas

Pavaldinys

administratorius duoda nurodymus, o gyven-
tojas juos vykdo. Administratoriai naudojasi
beveik absoliuc¢ia valdzia, budingos nelanks-
¢ios biurokratinés struktiros ir nedemokrati-
né kultara.

Igyvendintojas

Balsuotojas

administratoriai yra atskaitingi aukstesniems
vadovams (politikams). Gyventojai iSreiskia
savo nuomong¢ balsuodami ir pasitiki lyderiy
profesionalumu ir atsakomybe veikti visy la-
bui.

Ekspertas

Klientas

administratorius kaip ekspertas priima spren-
dimus. Gyventojams stinga ziniy ir patirties
dalyvauti sprendimy priémimo procesuose,
taigi jie pareiskia nuomone, tik jei jy prasoma,
kitais atvejais jie sutinka su administratoriaus
sprendimais.

Profesionalas-
verslininkas

Vartotojas

akcentuojama atskaitomybé ir vartotojui
tinkamos paslaugos. Gyventojas kaip varto-
tojas yra pasyvus ir savanaudiskas. Kadangi
gyventojas linkes uzimti pasyvia pozicija, jis
nedalyvauja paslaugos planavime, taciau gali
jsitraukti j paslaugos teikimo procesg ir prisi-
imti atsakomybe.

Valstybés tarnau-
tojas

Pilietis

administratoriai veikia kaip partneriai, o ne
ekspertai ar verslininkai. Gyventojai veikia
kaip jsipareigoje dalyviai, kurie palaiko abi-
pusius santykius su administratoriumi. Gy-
ventojai savarankiskai geba teikti paslaugas ir
gali kartu dalyvauti planuojant paslauga.

Bendrakuréjas

Bendrakuréjas,
savanoris

remiasi aktyvia partneryste su padalinta at-
sakomybe, kuriant stiprias bendruomenes.
Palaikomi bendradarbiavimo santykiai. Gy-
ventojy vaidmuo dvejopas: kaip savanoriai
prisidedantys prie kaimynysteés veiklos ir kaip
bendri paslaugos kuréjai, siekiantys dalyvau-
dami pagerinti paslaugy kokybés ir kiekybés
rezultatus. Administratoriai ir gyventojai
bendrai dalyvauja planuojant ir teikiant pa-
slauga.

Tarpininkas/pa-
galbininkas

Investuotojas

gyventojai veikia kaip investuotojai j visuo-
menés pasitikéjima, o administratoriai atlieka
tarpininky vaidmenj stengdamiesi, kad ben-
druomené ir individualas jos nariai gauty kuo
didesn¢ naudg. Santykiai yra bendruome-
niniai ir bendros gerovés siekimas uztikrina
vie$ojo intereso palaikyma. Vie$yjy paslaugy
atzvilgiu gyventojai prisiima atsakomybe ini-
cijuodami ir teikdami tam tikras paslaugasir i
administratorius kreipiasi tik esant batinybei
dél patarimo.
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Gyventojy ir administratoriy vaidmenys ir saveikos tipai. Tesinys

buotojas

Pasirinkimas
(pazymeékite
Administrato- Gyventojo Saveik « varnele (v)
riaus vaidmuo vaidmuo gvelkos aprasymas 1-3 badin-
giausias
saveikas)
Samdomas dar- | Savininkas gyventojai palaiko kontrolg, o administra-

toriai vadovaujasi gyventojy sprendimais.
Gyventojai prisiima aktyvia role viesyjy pas-
laugy teikimo procese. Santykiai gali buti
konfliktiniai, nes gyventojai kontroliuoja, o
i§ administratoriy tikimasi, kad jie paklus.
Administratoriai néra tiesiogiai jtraukti j pas-
laugy procesg, nes bendruomené paslaugomis
rupinasi savarankiskai Siuo atveju paslaugy
tiekéjai néra profesionalai, bet jie sugeba mo-
bilizuoti visuomene, nors paslaugy kokybé
gali buti Zema.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Prasome atidziai perskaityti gyventojy ir administratoriy vaidmenis ir sgveikos
tipus apibadinancius apras§ymus ir pazyméti varnele (v)) 1-3 saveikos tipus labiausiai
atspindincius Jasy kaip administratoriaus ir gyventojy kaip paslaugos gavéjy santykiy

pobudi.
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5 PRIEDAS

Kiekybinio tyrimo klausimynas

Apklausa apie daugiabuciy gyvenamyjy namy priezitiros paslaugg ir Jisy dalyvavima joje!

(D Daugelis is miisy gyvename daugiabuciame name ir norime, kad ne tik namo laiptinés,
bet ir aplinka biity tvarkinga ir tiesiog maloni gyventi.
Daugiabucio namo prieziiira, tai ne tik valdzios riipestis, bet ir kiekvieno i§ miisy, kuriant
kokybiskas gyvenimo salygas ir biinant neabejingiems savo namo tvarkymo bendriems

Daznai paslaugos kokybé priklauso nuo misy paciy aktyvumo, geranoriSkumo,

reikalams.

bendradarbiavimo. )

/

Si apklausa skirta i$siaiskinti, kaip daugiabucio namo gyventojai prisideda prie namo priezitiros
1ir kiek jie yra patenkinti namo prieziiros paslaugos kokybe.

Apklausa yra ANONIMINE- nei vardo, nei pavardés rasyti nereikia.

Apklausoje dalyvauja
pilnameciai daugiabuciy
(3 ir daugiau buty)
gyvenamuyjy namy
Lietuvos gyventojai

Atsakykite i kiekvieng klausima!

Jusy nuomoné yra labai svarbi,
siekiant daugiabudiy gyvenamuyjy
namy prieZiiiros paslaugos
kokybés ir ieSkant budy, kaip
paskatinti gyventojus biiti
aktyviais savo namo Seimininkais!

Anketai uzpildyti Jums reikés apie 20 min.

I dalis.

Zyméjimo pavyzdys: uzbraukite kvadratélj O

1. Lvtis: o moteris o vvras

3. Kur gyvenate?
o mieste

o rajono centre
o miestelyje

o kaime

4. JOsy amzius:

o 18-29

o 30-39

o 40-49

o 50-59

o 60-69

o dauaiau nei 70

2. Ar per pastaruosius 12 ménesiy kreipétés j namo administratoriy
(bendrijos pirmininkg ar administruojancios jmonés darbuotojus)
dél kokios nors problemos ar pasiolymo, ar kitaip prisidéjote prie
daugiabucio namo priezilros?

o taip, kartg-kelis per ménesj

o taip, kartg-kelis per metus

o nuolat kreipiuosi, kai pastebiu problemaq ar turiu pasitlymag

o nesikreipiu, o pats bandau iSspresti problemq (pvz. isvalau,

suremontuoju ir pan.)

o ir kreipivosi, ir prisidedu prie namo priezidros

o ne, niekada nesikreipiu ir pats neprisidedu (jei pasirinkote §j
variantq, toliau j klausimus_neatsakinékite)

5. Koks JUsy iSsilavinimas?
o pagrindinis

o vidurinis, spec. vidurinis

o aukstesnysis, profesinis

o aukstasis

o kita (jrasykite)......cccceeenes
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6. Ar turite darbg?

o turiu nuolatinj darbg

o dirbu laikinai

o esu bedarbis

o esu pensininkas (-€)

o esu studentas (-€)

o esu namy Seimininké (-as)

o dirbu ne viename darbe

o kita (jrasykite)....ccceeeeeeciereeee e

7. Kokios yra Jusy
asmeninés ménesinés
pajamos (j rankas)?
oiki 800 Lt

o nuo 801 iki 1500 Lt

o nuo 1501 iki 3000 Lt
o nuo 3001 iki 4500 Lt




11 dalis

8. Ar esate kokios nors visuomeninés organizacijos narys? (Zvejy birelio, meno kolektyvo ir pan.)
o taip, esu aktyvus narys

o taip, bet nesu aktyvus narys

one

9. Ar dalyvaujate savanoriskoje veikloje?

o taip, esu aktyvus narys

o taip, bet nesu aktyvus narys

one

10. Ar sutinkate su kiekvienu Zemiau pateiktu teiginiu? Visiskai | Sutinku | Neturiu | Nesutinku | VisiSkai
sutinku nuomonés nesutinku

AS esu linkes atsizvelgti j namo bendruomenés interesus O 0 =] O O

vietoj asmeniniy interesy- ,,rOpintis reikia ne tik savo butu,
bet ir tuo, kas uz jo dury*

Dauguma namo gyventojy pirmenybe teikia bendriems O O =) O O
namo gyventojy tikslams, o ne asmeniniams- ,,stogas,
laiptinés ir pamatai yra visy ropestis, o ne tik pirmo ir
paskutinio auksto gyventojy*

Pazjstu savo kaimynus ir pabendrauju su jais esant progai-
wpasisveikinam susitike, pasitariam ar net Sventes
organizuojam*

Daugelis kity namy yra prizidrimi blogiau, todél neketinu O O [u) O O
keisti buto artimiausiu metu- ,,norinciy pirkti butg name yra
daugiau nei norin¢iy parduoti*

Gyvenu jau keletg mety name ir galiu j rekomenduoti O 0 [u) O O
kitiems- ,,gyventojai nori gyventi graziai ir patys priziori
namgq ir jo aplinkg*

111 dalis

11. Kas administruoja (priziori) Josy namq?

o daugiabucio namo savininky bendrija

o patalpy savininky jungtines veiklos sutartimi jgaliotas asmuo

o savivaldybés paskirtas administratorius (pastaty prieziGros jmoné)

o nezinau

12. Jei JUsy name yra jsteigta daugiabucio namo savininky bendrija, ar jis esate jos narys?

o taip

one

o nezinau

13. Kokios lyties yra JOsy namo bendrijos pirmininkas, jungtinés veiklos sutarties jgaliotas asmuo ar
administruojancios jmonés atsakingas darbuotojas?

o vyras

o moteris

o nezinau

P.S. Toliau anketoje bendrijos pirmininkas, jungtinés veiklos sutarties ijgaliotas asmuo ir savivaldybés
paskirta administruojanti imoné jvardinami apibendrintai ZodzZiu “namo administratorius”

1V dalis

Tikrai Ko gero Ko gero Tikrai
. _ . . . TAIP TAIP NE NE

14. Kokiose Jisy namo prieidros veiklose dalyvaujate ar
galétuméte dalyvauti Jus arba Jisy Seimos nariai be materialinio
atlygio? Zymékite kiekvienoje eilutéje
Galéciau padéti organizuoti namo gyventojy nuomones apklausas O O ]
Dalyvauju ir paraginu kaimynus dalyvauti namo gyventojy O O m]
susirinkimuose
Esu namo bendrijos narys ir aktyviai domiuosi jos veikla O O ]
Tvarkau namo aplinkg (gélynus, krumus, nupjaunu zole, surenku O O o
Siuksles ir pan.)
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Galéciau buti (esu) bendrijos valdybos, laiptinés, namo ar kitos O o O u}
gyventojus atstovaujancios organizacijos atstovu
Galéciau padéti namo administratorivi dirbti (paruosti skelbimus, O O O m]
informacinius lankstinukus, juos iSplatinti, padeti rengti rastus, projektus
ir pan.)
Galéciau padéti prizioréti (ir prizidriv) ar tinkamai darbg atlieka O O O u}
samdytos jmonés (kiemo valymo, Siuksliy iSvezimo, remonto darbus ir
pan.)
Galéciau padéti sprendziant namo skolininky problemas O O u}
Inicijuoju namo gyventojy talkas aplinkai, kiemui tvarkyti ar laiptinéms O o u}
valyti (arba prisidedu prie iniciatyvos)
Galéciau suburti, paskatinti kaimynus ir kitus gyventojus tam tikrai O O o o
bendrai veiklai
Galéciau atlikti tam tikrus darbus vietoj samdomy darbuotojy ar O O O u}
imoniy (buhalterio, santechniko, elektriko, aplinkos tvarkytojo, juristo ir
pan.)
Padedu padaryti smulkius Ukinius, santechninius darbus (sutaisyti O O O u}
suoliukq, jstatyti stiklg, sutaisyti dury spynq ir pan.)
Valau laiptine (grindis, langus ir pan.) O O u}
Galéciau skirti (skiriv) kazkiek pinigy namo laiptiniy ar aplinkos O O o
pagrazinimui, sutvarkymui
Skiriu 2 proc. gyventojy pajamy mokescio finansine paramg namo O O O u}
prieziUrai
Galeciau prisideti ir padedu organizuoti saugios kaimynystés veiklas O o | u}
(vaizdo kameros, kaimyny budéjimas, girtaujanciy, Siukslinanciyjy,
frivkSmaujanciy kontrolé ir pan.)
Inicijuoju tam tikrus darbus, teikiv pasitlymus, kaip juos jgyvendinti ir O O O o
pats prisidedu savo pastangomis (pvz. rengti dviraciy stovéjimo
vietas, supynes vaikams)
Pastebeéjes kokiq nors problema, visada kreipiuosi j hamo O O O [u}
administratoriy
Galiu patarti ir pamokyti kitus namo gyventojus ar administratoriy kaip O O O u}
atlikti vieng ar kitg darbg
Reikalauju i§ namo administratoriaus kokybisko darbo (skambinu, O O O [u}
skundzivosi ir pan.)
Namo administratoriui paprasius padéti, stengiuosi prisidéti O O o
Kita (rasykite).....ccovevueiiiiiieiiieiieiieeaens O O o
V dalis

Visada | Daznai | Kartais | Niekada
15. Kokiais dalyvavimo bddais Jis naudojatés kaip priimtiniausiais
prisidedant prie namo prieZidros? Zymékite kiekvienoje eilutéje
Dalyvavimas namo gyventojy susirinkimuose, primant sprendimus O O m]
Bendry namo priezitrg lie€ianciy sprendimy prieémimas rastu, vykdant 0O 0 o
apklausas ar pareiskiant nuomone internetu
Dalyvavimas valdyme: esu bendrijos pirmininkas, valdybos narys, O O O ]
laiptinés/namo atstovas (jgaliotinis), priklausau namo ,,aktyvisty" ratui
Asmeninis tam tikry smulkiy Okiniy, santechniniy ar organizaciniy darby 0 0O O o
atlikimas (asmeniskai sutvarkote, sutaisote, iSvalote laiptine, pasodinate
géles ir pan.)
Dalyvavimas organizuotose gyventojy talkose (kiemo valymo, laipfiniy, O O O o
r0siy tvarkymo, medZiy sodinimo ir pan.)
Savalaikis mokesCiy sumokéjimas 0O 0O o
Finansinés paramos skyrimas (2 proc. gyventojy pajamy mokescio, O 0O o

labdara, ir pan.)
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Pinigy skyrimas, negalint paciam dalyvauti atliekant darbus (talkoje,
jrengiant krepsinio aikstele, sodinant géles, pjaunant zole ir pan.)

Organizavimas bendry gyventojy veikly- remonto darby, talky, Svenciy,
susirinkimy ir pan.

Narysté gyventojy sudarytoje organizacijoje (bendrijoje, taryboje,
saugios kaimynystés grupéje ir pan.)

Darby atlikimas esant jsiskolinimui uz paslaugas bendrijai ar
administruojanciai jmonei (laiptiniy iSdazymas, Zolés nupjovimas ir pan.)

Pasitlymy ir skundy teikimas, sprendimy kontrolé, problemy “matymas”
ir iskélimas gyventojy susirinkimuose ar informuojant namo
administratoriy

o|o|jgo|o|Od

o|(o|o|o|0o

Savo iniciatyva naudingy darby organizavimas ir atlikimas (jrengtos
kiemo stebéjimo kameros, nupirktos ir pasodintos gélés, padaryta
skelbimy lenta, priziGrima buhalteriné apskaita, sutvarkyta vaiky zaidimo
aikstelé, pakabinti paveikslai ir pan.)

Organizaciné pagalba: patariu kaip geriau padaryti, pasitlau patikimg
rangova, apklausiu kaimynus, padedu surinkti balsavimo paradus, priimu
atliktus darbus ir pan.

Kita (irasykite)......coeieviiiiiiiiiiiiieeenns

O

O

O

16. |vertinkite kiekvienq Zemiau pateiktq teiginj, kiek jis svarbus Jisy
(ir JOsy Seimos nariy) aktyvumui prisidedant prie namo
prieZiiros.

Labai
svarbu

Svarbu

Nezinau

Nesvarbu

Aktyvumas priklauso nuo asmeniniy jgudziy, noro, paskatinimo (netgi
baudy), pasitikéjimo savimi ir kitais bei pareigos jausmo.

Gyventojy aktyvumag lemia namo administratoriaus iniciatyva ir
pozicija: ar suteikia informacijq, kaip bendrauja su gyventojais, kiek
aktyviai bando jtraukti gyventojus, ar prisima atsakomybe uz klaidas,
ar skatina diskusijas ir pasidlymy teikimg ir pan.

Gyventojai yra aktyvUs ten, kur yra geri kaimynystés santykiai:
pasitikejimas, bendry interesy akcentavimas vietoj asmeninés naudos,
pagalba vieny kitiems, aktualiy problemy sprendimas ir pan.

Aktyvuma lemia esamos dalyvavimo priemonés ir galimybés:
galimybé pasirinkti dalyvavimo bidqg, namo priezitros reikaly
suprantamas pateikimas gyventojui ir administratoriy atvirumas,
Seimyninés aplinkybés, darbo laikas ir pan.

Aktyvumg paskatina arba apriboja specifinés aplinkybeés:
nemokéjimas lietuviy kalbos, nejgalumas ir pan.

Gyventojy dalyvavimg nulemia pasitenkinimas paslaugos kokybe: fiek
nepasitenkinimas, tiek pasitenkinimas kokybe gali paskatinti veikfi

aktyviau arba priesingai likti pasyviems

17. Daznai dalyvavimas siejamas su naudos gavimu. Ar sutinkate su
kiekvienu zemiau pateiktu teiginiu?

Visiskai
sutinku

Sutinku

Neturiu
nuomonés

Nesutinku

Namo gyventojai prisidédami prie namo priezidros gauna tam tikrg
asmenine naudgq: labiau pasitiki savimi, jauciasi reikalingi, padare
gerqg darbg kitiems ir pan.

O

O

]

Aktyvus gyventojy dalyvavimas hamo priezioroje sustiprina namo kaip
bendruomenés rysius, pagerina kaimyny santykius, sustiprina
pasitikéjimq vieny kitais, sudaro galimybe susipazinti, pabendrauti ir
pan.

Gyventojy aktyvumas yra svarbus namo administravimo (valdymo)
gerinimui: namo administratoriai dirba geriau ir efektyviau ten, kur
namo gyventojai aktyviai domisi namo priezitros reikalais, teikia
pasilymus, skundziasi, organizuojasi fam tikriems darbams atlikti ir
pan.
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Dalyvaujantys, aktyvis gyventojai “iSjudina™ ir kitus kaimynus bendrai
veiklai, savo nuomoneés issakymui priimant sprendimus ir ieSkant
bendry interesy, o ne tik apsiriboti savo butu- tai galimybé ne tik
kalbéti apie problemas, bet ir spresti jas, siekiant, kad namo priezitros
paslauga bUty patenkinti kuo daugiau gyventojy

18. Bet kurioje paslaugoje svarbis paslaugos gavéjo ir paslaugos administratoriaus santykiai. Kuris (-
ie) is iSvardinty sgveikos tipy geriausiai apibddina JOsy, kaip daugiabucéio namo gyventojo, ir JUsy
namo administratoriaus (bendrijos pirmininko, jungtinés sutarties jgalioto asmens ar savivaldybés
priskirtos administruojancios jmonés darbuotojy) santykius? (P.S. galimi keli variantai)

Saveikos tipai (Jis-Administratorius) Saveikos apraSymas Jisy pasirinkimas-
pazymékite
varnele (V)
Pavaldinys-Vadovas JUs paklistat namo administratoriaus
sprendimams, nerodote iniciatyvos ir laikote
administratoriy ,,virdininku", kuriam jOs pavaldus
Klientas-Ekspertas Manote, kad namo administratorius geriau zino
negu JUs, ko reikia namui, todél nedalyvaujate
priimant sprendimus ir sutinkate su
administratoriaus nuomone
Vartotojas-Profesionalas JUs esat pasyvus priimant sprendimus, nes
manot, kad tai JUsy neliecia, taciau, jei kas
netenkina, skundziatés, nes uz prieziorg mokat
pinigus ir administratorius yra uz viskg atsakingas
Partneris- Partneris Palaikomi bendradarbiavimo santykiai: tiek JUs,
tiek administratorius drauge sprendziate
problemas, atliekat jvairius darbus, kartu
prisimant atsakomybe ir kitus paraginate
prisidéti, nes manot, kad namas- visy bendras
ropestis
Atsakingas dalyvis-Pagalbininkas Jei galite pats kazkg padaryti namo labui,
padarote ir j administratoriy net nesikreipiate,
nesitikite, kad jis geriausiai Zino, kg reikia daryti ir
kad i3spres visas namo problemas;
administratorius tik pataria ir prizidri, kad nebity
padaryta Zala kitiems ir neslopina iniciatyvos
Seimininkas-Samdomas darbuotojas Laikote save namo Seimininku, todél aktyviai
dalyvaujat priimant sprendimus ir juos
jgyvendinant; manot, kad administratorius negali
savarankiskai spresti jokiy klausimy, todél
kontrolivojate jo darbq ir apribojate veiklos
laisve, i§ esmés paliekant administratoriui tik
formalig atsakomybe
VI dalis
19. Ar bendrai esate patenkintas (-a)? Tikrai | Kogero | NeZinau Tikrai
) TAIP TAIP Kogero | NE
Zymeékite kiekvienoje eilutéje NE
Savo daugiabucio namo priezidros paslaugos kokybe
Savo daugiabucio namo administratoriaus (pirmininko,
prizitrin€ios jmonés darbuotojy) darbu
Savo savivaldybés darbo kokybe
20. Kokie veiksniai labiausiai jtakoja JUsy pasitenkinimg namo | Labai | Svarbu | NeZinau | Nesvarbu | Visai
. veo svarbu nesvarbu
priezitros paslaugos kokybe?
Kiekvienq teiginj jvertinkite lyginant su kitais teiginiais, Zymékite
kiekvienoje eiluteje
Patogiai, suprantamai ir iSsamiai pateikiama informacija apie atliktus O O O O o
darbus, jy kastus, 1é8y panaudojima, mokes¢iy ir rinkliavy
pagristuma, gyventojy informavimo buadus ir pan.
Galimybe patiems gyventojams rinktis kaip administruoti paslauga: O O o O o
steigti organizacija- bendrijg, pasirasyti jungtines veiklos sutartj ar
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naudotis savivaldybés paskirto administratoriaus paslaugomis
Galimybe greitai ir patogiai susisiekti (telefonu, “akis j akj”, O O o O O
elektroniniu pastu ir pan.) su namo administratoriumi ir gauti
atsakymus j rapimus klausimus
Galimybeé paciam perziareéti perkamy paslaugy (remonto, valymo ir O O O O o
pan.) samatas, sutartis bei gauti informacija apie konkursy i§vadas
Pasitikéjimas namo administratoriumi: jo darbu, pastangomis rasti O O o O o
geriausia sprendima tenkinantj dauguma namo gyventojy, noras
gerai dirbti ir pan.
Su namo prieZitra susijusiy darby organizavimas ir atlikimas laiku ir O O =) O O
kokybiskai, tinkama jy atlikimo prieZidra, jvertinimas ir pan.
Sudarytos salygos patiems namo gyventojams jsitraukti j namo prieZidros O O O O O
veiklas, sprendimy priémima, iSsakyti savo nuomone, dalyvauti
sprendZiant aktualias problemas, kontroliuoti darbus ir taip gerinti
gyvenimo salygas
Skaidrios atskaitomybés procediros namo gyventojams: ne tik 1é3y O O O O O
panaudojimo klausimais, bet ir veiklos, gyventojy pasidlymuy, skundy
jvertinimo ir isprendimo bei kompensavimo uz nekokybiska darby
atlikima.
Aiskios gyventojus atstovaujanciy asmeny idrinkimo taisyklés, galimybés O O [u) O O
pakeisti atstovus, jei jie netinkamai atlieka pareigas ir pan.
Organizaciné struktadra ir kultdra: kiek namo administratorius linkes O O =) O O
bendrauti su gyventojais, diskutuoti, ar skatinama gyventojy iniciatyva, ar
lanksciai sprendziamos problemos, ar patys gyventojai gali jvertinti
suteiktos paslaugos kokybe ir pan.
Namo administratoriaus kvalifikacija, bendravimo bddas ir darbo kultdra O O o O O
21. [vertinkite kiekvienq Zemiau pclieiktq feigini' Visiéka_i Patenkintas | Nezinau Nepatenkintas | Visiskai )
N - o 30 N N patenkintas nepatenkintas
kiek JUs esate patenkinti atskiromis namo
prieZilros paslaugos sritimis.
Namo stogo, sieny, balkony, jéjimo laipty ir kt. 0O O [u) O o
konstrukcijy priezitra
Namo inZinerinés jrangos (kanalizacijos, u] O ]
S - O O
vamzdyny, elektros skydinés, liftai, televizijos
kolektyvinés antenos, Silumos mazgai ir pan.)
prieziora
Namo laiptiniy, holy, rUsiy, pastogiy ir kt. bendrai 0O O =) O m)
naudojamy patalpy priezitra
ATsiiveIg_ir‘pos i namo gyve.nfoju nuomone, kaip 0O O 0 O m]
turéty buti tvarkomi bendri namo gyventojy
reikalai: konstrukcijos, inZineriné jranga, patalpos.
Sudarytos galimybés namo gyventojams pareiksti 0O O o O o
savo nuomone, skystis, teikti pasiGlymus, kaip
pagerinti namo prieziuros kokybe ir patiems aflikti
tam tikrus darbus.
Namo administratoriaus atskaitomybée O O o O o
gyventojams: suprantamai paaiskinama, kur
panaudotos I€3os, kaip pasirinktos darbus
atliekancios jmones, galimybé pakeisti
administratoriy, jei netenkina jo darbas.

Dvi gyvenimiskos situacijos

22. Apibddinkite situacijg, kada JUs buvote ypa¢ patenkintas tuo, kaip buvo iSspresta tam tikra namo

prieZilros problema:
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22. (a) Kq jus padaréte ar bandéte padaryti, kad tuo problemos sprendimu Jis bituméte patenkintas?

o pateikiau pasiolymg

o skyriau pinigy, paramg

o pats prisidéjau savo darbu

o suorganizavau kaimynus bendrai veiklai

o padéjau namo administratoriui atlikti tam tikrus darbus

o nieko nedariau

o kita (jradykite)

23. Apibudinkite situacijq, kada JUs buvote ypa¢ nepatenkintas tuo, kaip buvo iSspresta tam tikra
namo prieZidros problema:

23. (a) Kq jos padaréte ar bandéte padaryti, kad tuo problemos sprendimu Jis bituméte patenkintas?

o pateikiau pasiolymag

o skyriau pinigy, paramg

o pats prisidéjau savo darbu

o suorganizavau kaimynus bendrai veiklai

o padéjau namo administratoriui atlikti tam tikrus darbus
o nieko nedariau

o kita (jrasykite)

Dékojame uZ nuoSirdZius atsakymus, skirta laika ir linkime sékmés!!!
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6 PRIEDAS
Kiekybinio tyrimo instrumento platinimas: laisko-kreipinio pavyzdys
Laba diena,

Daugiabuciy gyvenamuyjy namy prieziiiros problema daznai diskutuojama tema
ir aktuali daugumai Lietuvos gyventojy. Gyventojy aktyvumas ir noras dalyvauti savo
namo prieziiros bei valdymo reikaluose yra labai svarbus siekiant gerinti paslaugos
kokybe ir didinti gyventojy pasitenkinimg. Visada yra aktyviy gyventojy, kurie savo
pagalba vienaip ar kitaip prisideda prie daugiabucio namo priezitros. Vieni prisideda
savo asmeniniu darbu atlikdami smulkius aplinkos ar laiptiniy prieziaros darbus, kiti
atstovauja gyventojus kaip valdyby nariai, dar kiti padeda organizuoti gyventojy talkas
ar skiria léSy gyvenamajai aplinkai pagrazinti ar batiniems namo priezitros darbams
atlikti.

Siuo metu Mykolo Romerio Universitete atliekamas daktaro disertacijos tyrimas,
kuriame yra reikalinga Jasy pagalba.

Jei gyvenate daugiabuciame (3 ir daugiau buty) gyvenamajame name, aktyviai
domités ir kokiu nors budu prisidedate prie Jisy namo priezitiros- Jusy nuomoné
yra labai svarbi.

Labai prasome atsakyti j anketos klausimus.

Tyrimo rezultatai padés nustatyti budus, kaip padidinti gyventojy pasitenkinima
daugiabuciy gyvenamyjy namy prieziaros paslaugos kokybe bei kaip paskatinti gyven-
tojus buti aktyviais savo namo Seimininkais.

APKLAUSA YRA ANONIMINE, todél prasome nuosirdziai atsakyti j klausimus,
nes niekas nesuzinos, kas pildé anketg. Svarbu atsakyti i visus anketos klausimus.

Issakykite savo nuomone cia: http://www.publika.lt/apklausa-15-4ee37{f10c604.
html

Labai prasome persiysti §j kreipimosi laiskg bei nuorodg ir kitiems Jasy pazjsta-
miems aktyviems daugiabu¢iy namy gyventojams, kurie néra abejingi, kaip tvarkomi
ju namo prieziiros reikalai.

Su pagarba,
Tyrimo organizatoré
Edita Stumbraité-Vilkisiené
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7 PRIEDAS

Bendrojo paslaugos kiirimo sriciy principiniy komponenciy
su varimax sukiniu svoriy matrica

Veiksniai 1 faktorius|2 faktorius|3 faktorius|4 faktorius|5 faktorius
Faktoriy svoriai 7,49 1,56 1,33 1,21 1,01
Valdymas | Organiza- | Informa- ﬁp:::ll:s: Finansiné
Sritys ir adminis-|ciné-ukiné| vimas ir atal arama
travimas | veikla kontrole | P3t3.Pu | P
prieziara
Galéciau padéti organizuoti namo 0,744 0,042 0.123 0.154 0,081
gyventojy nuomonés apklausas
Galéciau buti (esu) bendrijos valdy-
bos, laiptinés, namo ar kitos gyven- 0,712 0,185 0,270 0,080 0,193
tojus atstovaujancios organizacijos
atstovu
Galéciau padéti namo administrato-
riui _dqbn (paruosti skelblmqg, 1nf.or-. 0,789 0,094 0,078 0,186 0.174
macinius lankstinukus, juos i$platinti,
padéti rengti rastus, projektus ir pan.)
Galéciau padéti priziareéti (ir prizia-
{‘“).ar tinkamai darba atlieka samdy- | =25 050 0,411 0,251 0,092 20,035
os imonés (kiemo valymo, $iuksliy
i$vezimo, remonto darbus ir pan.)
Galéciau padeéti sprendziant namo 0,611 0,357 0,118 0,014 0,144
skolininky problemas
Galédiau suburti, paskatinti kaimynus
ir kitus gyventojus tam tikrai bendrai 0,597 0,342 0,191 0,327 0,044
veiklai
Galédiau atlikti tam tikrus darbus
vietoj samdomy darbuotojy ar jmoniy .
(buhalterio, santechniko, elektriko, 0,387 0,632 0,005 0,129 0,069
aplinkos tvarkytojo, juristo ir pan.)
Padedu padaryti smulkius tkinius,
santechninius darbus (sutaisyti 0,002 0,809 0,061 0,168 0,042

suoliuka, jstatyti stikla, sutaisyti dury
spyna ir pan.)

Galéciau prisidéti ir padedu orga-
nizuoti saugios kaimynysteés veiklas
(vaizdo kameros, kaimyny budéjimas, 0,252 0,520 0,112 0,048 0,368
girtaujanciy, Siukslinanciyjy, triuks-
maujanciy kontrolé ir pan.)

Inicijuoju tam tikrus darbus, teikiu
pasitlymus, kaip juos jgyvendinti
ir pats prisidedu savo pastangomis 0,319 0,535 0,231 0,206 0,333
(pvz. jrengti dviraciy stovéjimo vietas,
stpynes vaikams)

Galiu patarti ir pamokyti kitus namo
gyventojus ar administratoriy kaip 0,292 0,598 0,381 0,053
atlikti vieng ar kita darbg

Dalyvauju ir paraginu kaimynus daly-

. . A 0,372 0,057 0,434 0,428 0,126
vauti namo gyventojy susirinkimuose
gsu namo bendrijos narys ir aktyviai 0,298 0,106 0,434 0,179 0,437
omiuosi jos veikla
Pastebéjes kokig nors problema, visa- 0.116 0,097 0,796 0,049 0,105

da kreipiuosi j namo administratoriy
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7 priedo tesinys

priezitrai

Veiksniai 1 faktorius|2 faktorius |3 faktorius |4 faktorius|5 faktorius
Faktoriy svoriai 7,49 1,56 1,33 1,21 1,01
Valdymas | Organiza- | Informa- ﬁ‘p‘}:il:g: Finansiné
Sritys ir adminis-|ciné-ukiné| vimas ir atal arama
travimas | veikla kontrol¢ | P3t2.P¥ | P
prieziura
Reikalauju i§ namo administratoriaus
kokybisko darbo (skambinu, skun- 0,181 0,227 0,759 -0,078 -0,114
dziuosi ir pan.)
Namo administratoriui paprasius 0,133 0,026 0,655 0,197 0,216
padéti, stengiuosi prisideti
Tvarkau namo aplinka (gélynus, kra-
mus, nupjaunu zole, surenku $iuksles 0,176 0,280 0,110 0,723 0,025
ir pan.)
Inicijuoju namo gyventojy talkas
aplinkal, kiemui tvarkyti ar laip- 0,350 0,370 0,172 0,578 0,102
tinéms valyti (arba prisidedu prie
iniciatyvos)
Valau laipting (grindis, langus ir pan.) 0,070 -0,005 -0,001 0,771 0,123
Galéciau skirti (skiriu) kazkiek pinigy
namo laiptiniy ar aplinkos pagrazini- 0,082 0,052 -0,033 0,315 0,606
mui, sutvarkymui
Skiriu 2 proc. gyventojy pajamy
mokesc¢io finansing paramg namo 0,123 0,193 0,176 -0,081 0,716

N=909, p<0,001, KMO=0.923, paaiskinta sklaida 59,95 proc.
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Dalyvavimo biido priemoniy principiniy komponenciy
su varimax sukiniu svoriy matrica

8 PRIEDAS

Priemonés 1 faktorius | 2 faktorius | 3 faktorius
Faktoriy svoriai 5,94 1,19 1,00
Dalyvavimo | Dalyvavimo
Sritvs budai pri- | budai atlie-
Y imant spren- | kant paslau-
dimus gos funkcijas
Dalyvavimas namo gyventojy susirinkimuose, prii- 0,585 0.220 0.462
mant sprendimus
Bendry namo priezitrg lie¢ianciy sprendimy priémi-
mas rastu, vykdant apklausas ar parei$kiant nuomone 0,622 0,136 0,247
internetu
Dalyvavimas valdyme: esu bendrijos pirmininkas,
valdybos narys, laiptinés/namo atstovas (jgaliotinis), 0,743 0,320 0,070
priklausau namo ,aktyvisty“ ratui
Finansinésvparamos skyrimas (2 proc. gyventojy paja- 0,548 0,179 -0,231
my mokescio, labdara, ir pan.)
Narysté gyventojy sudarytoje organizacijoje (bendri- 0,718 0,263 0,061
joje, taryboje, saugios kaimynystés grupéje ir pan.)
Pasitlymy ir skundy teikimas, sprendimy kontrolé,
problemy ,,matymas” ir i$kélimas gyventojy susirin- 0,706 0,241 0,161
kimuose ar informuojant namo administratoriy
Organizaciné pagalba: patariu kaip geriau padaryti,
pasitlau patikima rangova, apklausiu kaimynus,
padedu surinkti balsavimo parasus, priimu atliktus e 0,471 0,080
darbus ir pan.
Asmeninis tam tikry smulkiy tkiniy, santechniniy ar
organizaciniy darby atlikimas (asmeniskai sutvarko- 0,161 0,784 0,146
te, sutaisote, i§valote laiptine, pasodinate géles ir pan.)
Dalyvavimas organizuotose gyventojy talkose (kiemo
valymo, laiptiniy, rasiy tvarkymo, medziy sodinimo 0,191 0,773 0,201
ir pan.)
Pinigy skyrimas, negalint pa¢iam dalyvauti atliekant
darbus (talkoje, jrengiant krepsinio aikstele, sodinant 0,169 0,537 -0,002
géles, pjaunant Zole ir pan.)
Organizavimas be{lldrq gyventojy veikly- remonto 0,467 0,653 0,041
darbuy, talky, $venciy, susirinkimy ir pan.
Darby atlikimas esant jsiskolinimui uz paslaugas
bendrijai ar administruojanciai jmonei (laiptiniy 0,347 0,572 -0,322
i$dazymas, Zolés nupjovimas ir pan.)
Savo iniciatyva naudingy darby organizavimas ir atli-
kimas (jrengtos kiemo stebéjimo kameros, nupirktos
ir pasodintos gélés, padaryta skelbimy lenta, prizia- 0,499 0,624 -0,008
rima buhalteriné apskaita, sutvarkyta vaiky zaidimo
aikstelé, pakabinti paveikslai ir pan.)
Savalaikis mokes¢iy sumokéjimas 0,077 0,080 0,834

N=909, p<0,001, KMO=0.923, paaiskinta sklaida 58,11 proc.
Pastaba: treciasis faktorius pasalintas kaip maZiausiai informatyvus, jam priskirta tik viena daly-

vavimo biidy priemoné (roziné spalva).
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9 PRIEDAS

a)
Kaimynystés veiksniy principiniy komponenciy
su varimax sukiniu svoriy matrica

Veiksniai Svoriai
AS esu linkes atsizvelgti j namo bendruomenés interesus vietoj asmeniniy interesy 0,516
Misy name stogas, laiptinés ir pamatai yra visy rapestis, o ne tik pirmo ir paskutinio 0.422
auksto gyventojy ’
PazZjstu savo kaimynus ir pabendrauju su jais esant progai 0,622
Daugelis kity namy yra prizitrimi blogiau, todél neketinu keisti buto artimiausiu metu 0,731
Gyvenu jau keletg mety name ir galiu jj rekomenduoti kitiems 0,771
N=909, p<0,001, KMO=0.635, paaiskinta sklaida 32,21 proc.
b)
Dalyvavimo motyvy priemoniy principiniy komponenciy
su varimax sukiniu svoriy matrica
Priemonés Svoris
Aktyvuma lemia esamos dalyvavimo priemonés ir galimybés: galimybé pasirinkti daly-
- : Y« g f . - ¢ 0,640
vavimo budg, Seimyninés aplinkybés, darbo laikas ir pan.
Aktyvuma paskatina arba apriboja specifinés aplinkybés: nemokéjimas lietuviy kalbos, 0.534
nejgalumas ir pan. ’
Gyventojy dalyvavimg nulemia pasitenkinimas paslaugos kokybe: tiek nepasitenki-
nimas, tiek pasitenkinimas kokybe gali paskatinti veikti aktyviau arba priesingai likti 0,664
pasyviems
Aktyvumas priklauso nuo asmeniniy savybiy (aukléjimo, pareigos jausmo ir pan.) 0,509
Gyventojy aktyvuma lemia namo administratoriaus iniciatyva ir sugebéjimas sutelkti
: Aty 0,592
kitus bendrai veiklai
Gyventojai yra aktyvis ten, kur yra geri kaimynystés santykiai 0,647
N=909, p<0,001, KMO=0.715, paaiskinta sklaida 36,10 proc.
<
Dalyvavimo naudos priemoniy principiniy komponenciy
su varimax sukiniu svoriy matrica
Priemonés Svoris
Namo gyventojai prisidédami prie namo priezitiros gauna tam tikrg asmenine nauda: 0717
labiau pasitiki savimi, jauciasi reikalingi, padare gera darbg kitiems ir pan. ’
Aktyvus gyventojy dalyvavimas namo priezitroje sustiprina namo kaip bendruomenés
rysius, pagerina kaimyny santykius, sustiprina pasitikéjimg vieny kitais, sudaro galimy- 0,841
be susipazinti, pabendrauti ir pan.
Gyventojy aktyvumas yra svarbus namo administravimo (valdymo) gerinimui: namo
administratoriai dirba geriau ir efektyviau ten, kur namo gyventojai aktyviai domisi 0,774
namo prieziaros reikalais.
Aktyvis gyventojai ,i$judina® ir kitus kaimynus bendrai veiklai, ie§kant bendry intere-
sy, o ne tik apsiriboti savo butu- tai galimybé ne tik kalbéti apie problemas, bet ir spresti 0,802

jas, siekiant, kad namo priezitiros paslauga bity patenkinti kuo daugiau gyventojy.

N=909, p<0,001, KMO=0.743, paaiskinta sklaida 61,59 proc.
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10 PRIEDAS

a)
Pasitenkinimg jtakojanciy veiksniy principiniy komponenciy
su varimax sukiniu svoriy matrica

Veiksniai Svoris

Patogiai, suprantamai ir i$samiai pateikiama informacija apie atliktus darbus (pvz. 1ésy

panaudojima ir pan.) 0,688

Galimybé patiems gyventojams rinktis kaip administruoti paslauga: steigti organizacija-
bendrijg, pasirasyti jungtinés veiklos sutartj ar naudotis savivaldybés paskirto adminis- 0,634
tratoriaus paslaugomis

Galimybé greitai ir patogiai susisiekti (telefonu, ,akis j akj, elektroniniu pastu ir pan.)

su namo administratoriumi ir gauti atsakymus j rapimus klausimus 0,731
Galimybé paciam perziaréti perkamy paslaugy (remonto, valymo ir pan.) samatas, 0.603
sutartis bei gauti informacijg apie konkursy isvadas ’
Pasitikéjimas namo administratoriumi: jo darbu, pastangomis rasti geriausig sprendimag 0.744
tenkinantj dauguma namo gyventojy, noras gerai dirbti ir pan. ’
Su namo priezira susijusiy darby organizavimas ir atlikimas laiku ir kokybiskai, tinka- 0.770

ma jy atlikimo prieZitra, jvertinimas ir pan.

Sudarytos sglygos patiems namo gyventojams jsitraukti { namo prieziaros veiklas,
sprendimy priémima, i§sakyti savo nuomone, dalyvauti sprendziant aktualias proble- 0,707
mas, kontroliuoti darbus ir taip gerinti gyvenimo salygas

Skaidrios atskaitomybés procediiros namo gyventojams: ne tik lésy panaudojimo
klausimais, bet ir veiklos, gyventojy pasialymy, skundy jvertinimo ir i§sprendimo bei 0,787
kompensavimo uz nekokybiska darby atlikima

Aiskios gyventojus atstovaujanciy asmeny iSrinkimo taisyklés, galimybes pakeisti atsto-

LS . PR S 0,748
vus, jei jie netinkamai atlieka pareigas ir pan.
Organizaciné struktara ir kultara: kiek namo administratorius linkes bendrauti su
gyventojais, ar skatinama gyventojy iniciatyva, ar lanksciai sprendziamos problemos ir 0,759
pan.
Namo administratoriaus kvalifikacija, bendravimo budas ir darbo kultiira 0,713

N=909, p<0,001, KMO=0.939, paaiskinta sklaida 51,65 proc.

b)
Pasitenkinimo atskiromis paslaugos sritimis principiniy komponenciy
su varimax sukiniu svoriy matrica

Veiksniai Svoris
Namo stogo, sieny, balkony, jéjimo laipty ir kt. konstrukcijy prieziara 0,769
Namo inZinerinés jrangos (kanalizacijos, vamzdyny, elektros skydinés, liftai, televizijos 0.782
kolektyvinés antenos, Silumos mazgai ir pan.) prieziira ’

Namo laiptiniy, holy, rusiy, pastogiy ir kt. bendrai naudojamy patalpy prieziara 0,752
Atsizvelgimas j namo gyventojy nuomone, kaip turéty bati tvarkomi bendri namo gy- 0.831
ventojy reikalai: konstrukcijos, inzineriné jranga, patalpos ’

Sudarytos galimybés namo gyventojams pareiksti savo nuomone, skystis, teikti pasitly- 0.787

mus, kaip pagerinti namo priezitiros kokybe ir patiems atlikti tam tikrus darbus

Namo administratoriaus atskaitomybé gyventojams: suprantamai paaiskinama, kur
panaudotos léSos, kaip pasirinktos darbus atliekancios jmonés, galimybé pakeisti admi- 0,773
nistratoriy, jei netenkina jo darbas

N=909, p<0,001, KMO=0.855, paaiskinta sklaida 61,29 proc.
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11 PRIEDAS

Kokybinio tyrimo eksperty interviu charakteristika

Amzius| Lytis Darbo Bendrijos nariy/buty
. Yy I$silavinimas | patirtis Pareigos arba administruojamy | Savivaldybé
(metais)| V/IM - . A
(metais) namy ir buty skaicius
Aukstasis . .. g .
75 V | (pedagoginis ir 18 |24 bel.ldl?m 2 namai: 38 ir 22 butai Siauliy m.
technologinis) pirmininkas  |ir nariai
62 M é;lé(git;srlllgssls 19 |Bendrijos 5 namai: i§ viso 110 Siauliu m
sesto) pirmininké buty ir 87 nariai 4 m.
65 | V |Vidurinis 12 |Bendrijos 1 namas: 100 buty/ 65 | &, i m.
pirmininkas | nariai
Vidurinis, . " .
58 M |nebaigtas auks- 6 -y l?el.ldl?.m 2 ngmzl(.) :;0 bu/tzqz/IS ._.| Siauliy m.
tasis pirmininké nariy, uty/22 nariai
ot (5 s Administruo- |198 namai/ apie 5500 .
53 \% ﬁ;ﬁﬁ;‘s (inZi- | 18 |jancios jmonés | buty, i ju apie 10 Uk‘;}frges
direktorius | DNSB )
50 v Aukstasis (inzi- 16 Bendrijos 1 namas: 45 butai ir Panevézio
nerinis) pirmininkas |nariai raj.
46 M Aukstasis (pe- 25 Bendrijos 2 namai: i§ viso 36 Panevézio
dagoginis) ’ pirmininké butai/35 nariai raj.
Administruo- :
Profesinis (spec janc¢ios jmonés 213 namuy/ apie 8400 .
61 v S3 ) 31 . . buty, i§ jy 37 DNSB ir Utenos raj.
vidurinis) direktoriaus 2JV$
pavaduotojas
55 V | Aukstasis (teisé) 5 B.e nd.r yjos 1 namas: 24 butai ir Utenos raj.
pirmininkas | nariai
Administruo-
« . jancios jmonés | 600 namy/ apie 10000 o
38 V | Aukstesnysis 4 generalinis buty, i§ jy 20 DNSB Vilniaus m.
direktorius
Administruo- . .
53 V | Aukstasis 25  |jancios jmonés t1)30 namy/ apie 4000 Kaisiadoriy
. . uty, i$ jy 3 DNSB raj.
direktorius
53 v Aul_(st_asis (inZi- 3 B.end.rij’os 1 namas: 30 buty ir Alytaus m.
nerinis) pirmininkas |nariy
Aukstasis . .
48 M |(pedagoginis, 8 Bendrijos 1 namas: 60 buty/ 38 Vilniaus m.
: . pirmininké nariai
psichologija)
Aukstasis . . .
75 V | (elektronikos 9 B'e ndr 1jos 1 namas: 90 buty ir Vilniaus m.
S pirmininkas  |nariy
inzinerija)
63 M Profesinis (spec. 4 Bendrijos 1 namas: 60 buty/42 Vilniaus m
vidurinis) pirmininkeé nariai )
71 v Aukstasis (inzi- 8 Bendrijos 1 namas: 108 butai/ 60 Vilniaus m.
nerinis) pirmininkas  |nariy
ot (s Administruo- |60 namy/ apie 6000
67 \Y% ﬁ;lflsltlz)s is (inZi- 9 jancios ijmonés |buty (bendrabucio Kauno m.
direktorius tipo) + 30 DNSB
Vidurinis, .. . .
47 M |nebaigtas auks- 3 Bendrijos 1 namas: 90 buty/ 64 Klaipédos
pirmininké nariai m.

tasis
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11 priedo tesinys

Amzius| Lytis | o ., . . Darbo . Bendrijos nariy/buty . .
(metais)| V/M I$silavinimas | patirtis Pareigos arba administruojamy | Savivaldybé
(metais) namy ir buty skaicius
65 M | Vidurinis 6 Bendrijos 1 namas: 44 butai/ 30 Jurbarko raj.
pirmininké nariai
Administruo-

Aukstasis (inzi- jancios jmonés | 76 namai/ 2748 butai + .
>0 v nerinis) 8 direktoriaus 13 DNSB Jurbarko raj.
pavaduotojas

" 1 namas: 68 butai ir .
33 M | Aukstasis 6,5 B.e nd}' yos nariai (bendrabucio Klaipédos
pirmininké tipo) m.
27 vy | Aukstesnysis 5 Bendrijos 1 namas: 24 butai/ 20 Kretingos
(spec. vidurinis) pirmininkas | nariai raj.
57 M Aukstesnysis 3 Bendrijos 1 namas: 107 butai/ 54 Klaipédos
(spec. vidurinis) pirmininké nariai m.
56 M Aukstasis (pe- 14 4-iy bendrijy |4 namai: 407 butai/ 360 | Klaipédos
dagoginis) pirmininkeé nariai m.
51 v Aukstasis (pe- 15 Bendrijos 1 namas: 30 buty/ 23 Kretingos
dagoginis) pirmininkas | nariai raj.
. . 2 namai: 36 butai/ 30 s
45 M | Aukstesnysis 10 | Ziubendrijy i 36 butai/ 30 Klaipedos
pirmininké nariai m.
3 Vv | Aukstasis ) Bendrijos val- | 29 namai: apie 1400 Klaipédos
dybos narys buty ir nariy m.
Administruo- AP
42 M | Aukstasis 6 jancios jmones 176 namai/ apie 4800 Tauragés raj.
direktoré buty
‘ . Administruo- o .
64 v é?;;;t;as)nysm 35 jancios jmonés ll)iésqnamal/ apie 2500 Krertall;lgos
direktorius )
64 v Profesinis 4 Bendrijos 1 namas: 50 buty/ 45 Plungés raj.
(statyba) pirmininkas |nariai
Aukstasis (inZi- Administruo- | 104 namai/ apie 5100
48 \% nerinis) 15  |jancios jmonés |buty, i§ jy 96 pagal JVS | Telsiy raj.
direktorius + 6 DNSB
Administruo-
54 v Aukstasis (eko- 50  |jancios jmonés | 272 namai/ apie 22000 Mazeikiy
nomika) generalinis buty raj.
direktorius
Vidurinis 3-iu bendrii 7 namai: 550 butas/ 540 Klaipedos
53 V | (nebaigtas tech- 19 pirtrlninink aJ;% nariai, 9 butai/nariai, III)I
nikumas) 76 butai/ 60 nariy )
Aukstasis (in7i- Administruo- | 445 namai/ apie 21000 Paneveio
54 v nerinis) 21 jancios jmonés | buty, i$ jy 430 DNSB + m
direktorius 40JVS )

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Paaiskinimai: DNSB- daugiabucio gyvenamojo namo savininky bendrija, JVS- Jungtinés veiklos

sutartimi administruojami namai.
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12 PRIEDAS

Respondenty grupés pagal darbo motyvacija, nuostatas ir elgseng gyventojy
dalyvavimo bendrai kuriant paslauga aktyvinimo prasme

Bendrijas atstovaujantys respondentai

I grupé- savanoriai
idealistai

Dirbantys i§ pasaukimo ir pasiaukojimo, daznai be jokio materialinio atlygio,
bet nesiskundziantys, kad jy darbas nejvertinamas. Paprastai eina pirmininko
pareigas tame pac¢iame name, kuriame gyvena, kartais sutinka eiti $ias parei-
gas ir kaimyniniame name, kai to namo gyventojai jkalbina. Pirmininko par-
eigos néra pragyvenimo $altinis ir vienintelis darbas. Patinka dirbti su Zmo-
némis ir nori nuveikti kazka gero namo labui bei mano, kad gali tai padaryti.
Nesijaucia esantys ,,auk$c¢iau” kity gyventojy ir skatina visus jsijungti j bendra
veikla: respondenty mintys- ,iniciatorius turi biiti, bet daryti reikia kartu, ies-
kant kompromiso®, ,Zmonés patys Zino ko nori ir daro, reikia tik Siek tiek padéti
jiems®. Pritaria pilie¢iy dalyvavimo skatinimui bendrai kuriant vie$asias pas-
laugas dél jvairiy argumenty: respondenty mintys- ,,ripi vaiky ateitis- jie turi
matyti tévy pavyzdj ir tai perima jaunimas, tada uZaugs karta, kuriai ripi®,
Lvisus jdarbinam, kad mgstyty ir daryty, ,kada patys tvarkosi- vertina®, ,,vie-
nas Zmogus gali ir klysti, reikia i$ Zmoniy diskusijy, nereikia ignoruoti né vieno
ir Zmoneés pasitikeés“. Linke palaikyti asmeninius rys$ius su gyventojais, daug ka
patys padaro, ,eina j Zmones*, o ne laukia, kol jie taps aktyvesni.

II grupé- samdyti
organizatoriai

Bendrijos pirmininko pareigos daznai yra pagrindinés, kaip pragyvenimo
$altinis ir pirmininkauja kelétai namy, todél daznas argumentas- finansiné
padétis. Linke akcentuoti, kad bendrijos pirmininko pareigos- ,juodas dar-
bas, kurio niekas nenori dirbti, atsisakyty, bet niekas kitas neina j jy vieta“.
Palaiko glaudzius rysius su gyventojais, ta¢iau nustato bendravimo ribas ir
taisykles (darbo laikg, tam tikras baudas uz taisykliy nesilaikymg ir pan.).
Mano, kad gyventojy dalyvavimo aktyvinimas bendrai kuriant paslaugas
sunkiai pasiekiamas tikslas, nes bet kokio aktyvumo nereikia ir gyventojai
neturi pakankamai ziniy sprendimams priimti, todél kartais yra linke ,,patys
reikalus sutvarkyti, be gyventojy pagalbos. Vis tik pilie¢iy iniciatyvos ne-
stabdo ir stengiasi palaikyti, nors jzvelgia daugiau savanaudisko dalyvavimo
paskaty. Tikisi, kad Zzmonés savaime taps aktyvesni ir nemano, kad turéty jie
patys labiau skatinti Zmones. Nesijauc¢ia esantys lygus kaip ir kiti gyvento-
jai, pabrézia savo teising atsakomybe ir platesnj namo priezitiros supratima:
respondenty mintys- ,duodu drausmés- pas mus biski autoritarinis valdymas®,
»kartais reikia paZaisti demokratijg*.

Administruojancias j

mones atstovaujantys respondentai

I grupé- ,,naujieji“
tarnautojai

Darbinéje veikloje didzigja laiko dalj skiria ,,darbui su Zmonémis® ir tik 30
proc.- ytechniniam darbui®“ Budinga orientacija  pilietj, jo pageidavimus ir
nuomong. Kriti$kai vertina biurokratinj poziarj j atliekama darba: responden-
té- ,Cia ne saugumo zona, reikia atsikratyti suvokimo, kad dirbam ,valdiskai®,
turi suprasti, kad tikslas- kokybiskos paslaugos ir taip save pristatyti visuome-
nei“. Nebutinai pasizymi ilgamete darbo patirtimi dabartinése pareigose, bet
aktyviai veikia jvairiose gyvenimo sferose. Neakcentuoja uzimamy pareigy
kaip vienintelio pajamy $altinio, o pazymi socialinius motyvatorius- norg
padéti zmonéms, jdomy darbg, kuris visada kitoks, i§manyma tos srities ir
galéjimg pasiekti rezultaty. Palaiko gyventojy dalyvavimo bendrai kuriant
paslauga skatinimo idéjg, neidealizuoja senesniy laiky ir nesiteisina Zmoniy
abejingumu, atvirksciai, daugiau démesio skiria iniciatyvoms palaikyti, dis-
kusijoms, ugdo ,$eimininki$ka“ mastyma ir skatina gyventojus dalyvauti vi-
suose procesuose, o ne tik po sprendimo priémimo. Pasizymi kolektyviniy
interesy akcentavimu, kada j daugiabuciy namy gyventojus zitrima kaip }
bendruomenes, o ne klientus.
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II grupé- verslinin-
kai

Propaguoja verslininki$ka pozitrj j teikiama paslauga ir gyventoja laiko pasy-
viu jos gavéju. Darbo motyvacija i§ esmés finansiné: respondentas- ,finansiné
gerové- nesvarbu kur, nors ir paukstyne“. Darbo patirtis salyginai maza Sioje
srityje. ] gyventojy dalyvavima bendrai kuriant paslaugg ziari dviprasmiskai:
pripazjsta, kad dirbti su namais, kuriy gyventojai aktyvas yra lengviau, ta¢iau
i$ kitos pusés pateisina gyventojy pasyvuma ir nededa daug pastangy su juo
kovoti: respondentas- ,kiekvienas turi dirbti savo darbg, gyventojai turi pasa-
kyti ko nori ir tai misy pareiga padaryti. KaZin ar reikia aktyvumo- atsiranda
nelygybé, nes ne visi darys, ,,kolitkyje reikalingas Sioks toks diktatas, turi biiti
kas trenkia kumsciu®. Santykiai su gyventojais pagristi i§skai¢iavimu- svarbus
mokumo aspektas, néra glaudziy asmeniniy rysiy, mazai investuojama laiko i
gyventojy skatinima, diskusijas ir pan.

III grupé- besimo-
kantys vykdytojai

Budinga nuosaiki biurokratiné pozicija. Linke kritikuoti esama situacija, ta-
¢iau gana pasyviai patys inicijuoja savo veiklos poky¢ius. Pasizymi ilgamete
darbo patirtimi ir ,,iSmanyma“ tos srities laiko vienu pagrindiniu motyva-
toriumi, bet pareigy neidealizuoja, o labiau susitaiko kaip su nei$vengiama
realybe. I§reiskiama nuoskauda dél visuomenés kritisko poziario i jy darbg ir
tai salygoja gynybine pozicija, analizuojant galimas tobuléjimo kryptis. Visgi
palaiko gyventojy dalyvavimo bendrai kuriant vie$asias paslaugas aktyvini-
mo idéjg, bet labiau laukia, kada gyventojai pradés veikti, o ne imasi aktyviy
veiksmy dalyvavimui skatinti. Kritiskai vertina savo veikla ir pripazjsta, kad
net ir negatyvus gyventojy aktyvumas duoda naudos, leidzia pasimokyti i$
savo klaidy: respondenty mintys- ,,visko neapZitirési, padeda, kai paskambina
ir pranesa, kur problema, isklausom ir drauge jie patys pasiilo kaip spresti,
~hesvarbu ar piktybiniai ar ne- aktyvis geriau mato ir daugiau ripinasi kitais®,
wmes tik uz tai, bendrauti paprasciau, suteikia informacijg*, ,,ir mus bando pa-
keisti is pagrindy- keicia poZiirj j gyventojg, o tai keic¢ia mus kaip buty ukj".

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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Bendrojo paslaugos kiirimo sritys ir jas iSreiskiantys empiriniai indikatoriai

Paslaugos sri¢iy grupés

Bendrojo paslaugos kiirimo sritys

Empiriniai indikatoriai

Namo valdymas ir
administravimas

Dalyvauju ir paraginu kaimynus
dalyvauti namo gyventojy susirin-
kimuose

»I susirinkimus ateina, bet galéty
daugiau, vieni per kitus susizino®,
wdarosi savo susirinkimus ir renkasi
atstovus®, ,,darom pasitarimus
grupémis®

Esu namo bendrijos narys ir akty-
viai domiuosi jos veikla

»savo iniciatyva nusprendzia dél
lésy panaudojimo, ,turi biiti ben-
drijos nariai, jei nori sprendimus
priimti“

Galéciau biti (esu) bendrijos
valdybos, laiptinés, namo ar kitos
gyventojus atstovaujancios organi-
zacijos atstovu

»turim jgaliotinius jvairaus sude-
jimo ir mgstymo, bet pas visus yra
iniciatyva®, ,valdyme svarbiausia,
kad dalyvauty“

Galédiau atlikti tam tikrus darbus
vietoj samdomy darbuotojy ar
jmoniy (buhalterio, santechniko,
elektriko, aplinkos tvarkytojo,
juristo ir pan.)

»patys pasisiiilo Zole nupjauti ar pa-
tvarkyti kg, ,juristo konsultacijos
bity reikalingos, bet neturim tokios
galimybés gyventojy tarpe®, ,net bu-
halteré visuomeniniais pagrindais
dirba®, ,pasidarém elektros instalia-
cijg, nes turéjom tokj Zmogy“

Namo administratoriui paprasius
padéti, stengiuosi prisideti

»prie smulkiy remonty padeda, dar
ir paremiam, jei tik nori dirbti®,
»turim pagalbininky, kurie visada
padeda, jei paprasau”

Namo aplinkos prie-
Ziara

Tvarkau namo aplinka (gélynus,
kramus, nupjaunu Zole, surenku
siuksles ir pan.)

»Kiemy prieziiira- atsirasty ben-
druomeniskumas®, ,aplinkg tvarko-
si realiai patys®, ,nugenéti medZius®,
Lpatys nusisienauja”

Namo vidaus patalpy
priezitira

Valau laipting (grindis, langus ir
pan.)

Slaiptines priziuri patys®, ,laiptinés
langus nusivalo“

Organizaciniai darbai

Galéciau padéti organizuoti namo
gyventojy nuomonés apklausas

»apeina gyventojus, susirenka
parasus®

Galéciau suburti, paskatinti
kaimynus ir kitus gyventojus tam
tikrai bendrai veiklai

»organizuojasi susirinkimus, mus
pasikviecia®, ,vieni kitus kontro-
liuojam*

Galéciau prisideéti ir padedu
organizuoti saugios kaimynystés
veiklas (vaizdo kameros, kaimyny
budéjimas, girtaujanéiy, $iuksli-
nanciyjy, triuk§maujanciy kontrolé
ir pan.)

»dalyvaujam saugios kaimynystés
programoje, pasistatém vaizdo
kameras®, ,patys Zitiri, vaikus
gainioja®, ,,su rukanciais paaugliais
irgi susitarém graZiuoju®, ,daly-
vaujam projekte ,Mano miestas
saugiausias“®, dalyvaujam akcijoje
»UZ Zydintj ir saulétqg miestg““

Inicijuoju tam tikrus darbus, teikiu
pasitulymus, kaip juos jgyvendinti
ir pats prisidedu savo pastangomis
(pvz. jrengti dviraciy stovéjimo
vietas, sipynes vaikams)

»organizaciniai darbai- surasti
rangovus®, ,kartais randa kontak-
ty", ,patys vyrai jrengeé krepsinio
aikstele®

Inicijuoju namo gyventojy talkas
aplinkai, kiemui tvarkyti ar laip-
tinéms valyti (arba prisidedu prie
iniciatyvos)

»ypac sig Ziemg organizavosi tal-
kas®, ,visada darom talkas Ziemqg
ir pavasari*, ,buna, kad risius
tvarkom*
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Paslaugos sriciy grupés

Bendrojo paslaugos kiirimo sritys

Empiriniai indikatoriai

Finansiniy lésy skyri-
mas

Galéciau skirti (skiriu) kazkiek
pinigy namo laiptiniy ar aplinkos
pagrazinimui, sutvarkymui

»kaupimo léSos labai padeda
sprendziant didelius darbus, namai
kaupia ne vienodai- patys inicijuo-
ja“, »viskg patys norim padaryt, be
paskoly ir renovacijy®, ,kas negali
dirbt, finansiskai paremia“

Skiriu 2 proc. gyventojy pajamy
mokesc¢io finansing paramg namo
priezitrai

»atiduoda 2 proc. paramos, kurie
dirba“

Informacinés paslaugos

Galéciau padéti namo administra-
toriui dirbti (paruosti skelbimus,
informacinius lankstinukus, juos
i$platinti, padéti rengti rastus,
projektus ir pan.)

»suranda informacijg ir pakabina
skelbimy lentoj*, ,skelbimy lentoj
iskabina skelbimus, padékas akty-
vistams, suorganizuoja baliukg po
susirinkimo®, galéty padéti popie-
rius sutvarkyt®

Galéciau padéti sprendziant namo
skolininky problemas

»pasiulé sprendimg- skolininkai
isdazé rusius, o mes nupirkom
medziagas®

Pastebéjes kokia nors problema,
visada kreipiuosi j namo adminis-
tratoriy

~mato negeroves ir iesko budy kaip
i§sprest®, ,pranesa apie problemas*

Galiu patarti ir pamokyti kitus
namo gyventojus ar administrato-
riy kaip atlikti vieng ar kitg darba

~turim komendantus, kurie aktyviai
bendrauja ir mums pataria®

Reikalauju i$ namo administrato-
riaus kokybisko darbo (skambinu,
skundziuosi ir pan.)

,dazniausiai skambina ir skundZia-
Jee : gutis «
i ,daugiau skambina ir pasako,
,eina pas mane, jei kas netinka, nes
mano, kad as uz viskg atsakingas®

Smulkis tkiniai-san-
techniniai darbai

Galéciau padéti priziareéti (ir pri-
Ziuriu) ar tinkamai darbg atlieka
samdytos jmonés (kiemo valymo,
siuksliy i$vezimo, remonto darbus
ir pan.)

»padeda priziiréti vykdomus
darbus, patikrinti, ,gali labiau
priziaréti, kontroliuoti, kas vyksta
aplinkui®

Padedu padaryti smulkius ukinius,
santechninius darbus (sutaisyti
suoliuka, jstatyti stikla, sutaisyti
dury spyna ir pan.)

,,galétz; patys susiremontuot,
pasitaisyti®, ,jsirengeé suoliukus ir
smélio dézes, skalbiniy dZiovyklas®,
»pasitaiso dury spynas“

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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Gyventojy dalyvavimo budo priemonés ir jas iSreiSkiantys empiriniai indikatoriai

Dalyvavimo bado| Dalyvavimo . . . ..
. R . Priemonés Empiriniai indikatoriai
priemoniy tipas rai§ka
wper atstovus bendraujam, issiskiria ly-
Namo gyventojy atsto- | deriai, ,aktyvas daug kq sprendzia, sa-
vavimas vanoriskai prisijungia®, ,,turim prieZitiros
vadybininkus“
»priziuri gélynus, valo laiptines ar spyng
Asmeninis smulkiy sutaiso, ,yra, kurie be raginimo padaro ir
darby atlikimas nesigiria®, ,kas tq savaitgalj laisvas- Zolg
pjauna“
. Asmeninis darbas »Skolininkas isdazé rusius ir taip ,atlei-
Aktyvi - . « s «
skolai padengti dom" jj nuo skolos
Asmenine iniciatyva ,,sugalvo] ° smel_zo déZes .fzuda‘zy fi ir patys
. P A susiorganizavo ir padaré®, ,jsirengé dvira-
organizuoti ir atlikti v . : .o",
: iy stovéjimo vietas, vienam atéjo j galvg
darbai :
ir padaré
»heoficialits pagalbininkai padeda su-
. Asmeniné organizaciné | rinkti parasus, apklausia kaimynus®, ,pa-
Individualus pagalba tys (gyventojai) priima darbus ir kontro-
livoja jy atlikimg*
Individualus balsavi- ,,b.alfuo]a .ms.tu.tarkzm, ar samd)jtl valy-
. tojg", ,pasitvirtino balsavimas rastu- ma-
mas rastu oy 2«
Ziau gincy
Savalaikis mokesciy ,,gkqlmmky Prohl(?mos nera, nes pqsto—
viai kalbam ir raginam, per susirinkimus
sumokéjimas v«
sprendZiam
Pasyvi Finansinés paramos ld zrbant)'/s p e.rvida 2 proc. paramos, fai
- iftg pasikeitém®, ,susimetam pinigélius,
skyrimas K o : «
as galim ir pasidarom
Pinigy skyrimas nega- |,Zmogus duoda kelis litus, jei pats negali,
lint dirbti nes kitaip negali“
. . wkelia klausimus ir tai gerai, Zmonés ne-
Informavimas apie bito kalbéti i i Deveik k
roblemas vijo kalveti ir ateiti-, ,beveik kas antmf
P i$ namo turi pasinlymy ir eina pas mane
»ypac valdyme aktyvis, j susirinkimus be
Dalyvavimas susirinki- | problemy susirenka, visiems jdomu®, ,ak-
muose tyviai dalyvauja, pilna salé Zmoniy per
susirinkimg”
Aktyvi — : ¢ ry .
Hisirengé automobiliy stovéjimo aikstele-
Organizavimas bendry | patys (gyventojai) éjo, prase, dareé, mes tik
Kolektyvinis veikly derinom®, ,kolektyviai daro talkas pava-
sariais ir Ziemg*
Prisijungimas prie »kazkas pradeda, o kiti jsitraukia, kai pa-
organizuoty talky mato“
Pas vi e . . . . . . .
Y Narysté gyventojy »prisijungia kai kurie prie saugios kaimy
=L nystés*, ,dalyvaujam policijos programo-
organizacijoje

je«

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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Gyventojy dalyvavimo motyvy priemonés ir jas iSreiSkiantys empiriniai

indikatoriai

Motyvy prie- Priemonés Empiriniai indikatoriai

moniy grupé

Asmeniniai Aktyvuma jta- |,viskas priklauso nuo Zmogaus, ,viskas nuo Seimos ateina, kaip
koja asmeninés | iSauklétas yra“, ,aukléjimas svarbiausia, kokie tévai, tokie vaikai®,
savybés, verty- |,Zmogy paveikia ir sugalvotos bausmeés, kuriy net realiai nepritai-
bés, jgudziai kém®, ,pasiteisinimo iesko tik tinginiai ir nesvarbu kuo tu esi, ,lemia

genai, nuo Seimos priklauso, kurioj uzaugai, kokie tévai buvo®, ,kitas
masto- padarys ir be manes*, ,jei piktas ant viso pasaulio, tai net ne-
sisveikina®, ,sankcijos suveikia®, ,lemia charakteris ir mentalitetas®,
»viskas nuo Zmogaus priklauso ir kaip jis bendrauja su kitais“

Lyderio Aktyvuma »turi biiti neprisirises prie pinigy ir galvoti apie kitus®, ,,ne tik as Don-
itakojanamo | kichotas, mes visa valdyba tokia kaip komanda dirbam®, ,tik lyderiai
administrato- | viskg lemia“, ,tai labai svarbu, Zmonés sako, kad meldZiasi uz mane
riaus kaip lyde- | ir padékoja, atsipraso, kad tik dirb¢iau®, ,pirmininkui néra kada se-
rio iniciatyva | déti, blogas poziuris, jei tik vadovauti nori®, ,,turi biiti autoritetas, ki-

taip netikeés tavim®, ,,pirmininkas kaip Motina Teresé*, ,,pirmininkas
turi eiti j Zmones, o ne atvirksciai®, ,reikia tiesioginio kontakto, tai
ne sédéjimas kabinete®, ,Ziauriai svarbu, nes suagituoja visus kitus
kazkg daryti, ,,problema, jei Zmonés nori, bet vedlio néra“

Komandos Aktyvuma »jei kaimynas kaimyno nepazjsta, tada viskas tokiam vienodai®,

(grupés) jtakoja glaudus | ,kaimynai vieni kitus sudrausmina, jei kg ne taip pamato®, ,pas mus
kaimynystés | talkose Zmonés patenkinti, suartéja, net mirus kaimynui, surenkam
rysiai pinigélius®, ,jsikurus bendrijai atsirado kaimyniSkumas®, ,pas mus

nuo mazo iki seno sveikinasi, paaukléjam vieni kitus, tik reikia nepik-
tai, geruoju®, ,nelaiméje vieni kitiems padedam, net butus saugom®,
»labai svarbu, tada pasitarti, padiskutuoti dél idéjy gali, atsiranda
bendros Sventés®, ,labiau vieni kitus paZjsta ir j talkas susirenka®, ,,i§
seniai daug gyvena, tai susibendrave ir néra abejingi*, ,,maZesniuose
miestuose bendruomenés stipresnés’, ,,geriausiai perduodama infor-
macija i$ lipy j lipas“

Sisteminiai | Aktyvuma jta- | ,keiciasi karty poZiaris- bina ir Zinutém bendraujam, bet daugiau
koja dalyvavi- | tiesiogiai®, ,kiekvieno naujoko klausiam, ar dalyvaus bendrijos gyve-
mo priemonés | nime, mums nereikia tik Zinrinciy®, ,,biana, kad net is anksto perspéja,
ir galimybés kad negalés dalyvauti®, ,prisitaikom prie Zmoniy, net sekmadieniais

susirinkimus darom- néra problemy®, ,ne visi patenkinti nustatyta
tvarka, bet vis tiek moka pinigus®, ,,stengiamés isplésti galimybes, bet
atsiranda, kuriems nepakanka“

Kontekstiniai | Aktyvuma jta- |,su kitakalbiais kitaip...jauciasi prieSiskumas, padeda, kai i$ jy tar-

(situaciniai) |koja specifinés |po palaikymas yra®, ,bandau Snekét ir rusiskai, kad suprasty®, ,ten-
aplinkybés ka lauzyti liezuvj dél kai kuriy®, ,Zmonés nedaro problemy dél kalbos

ar sveikatos...kaip tik nori prisidéti®, ,einam pas mociute j butg, kuri
negali vaiksc¢ioti, nes ji to nori®, ,kitoks kultarinis supratimas daug
kg keicia- palyginkit Vilniy ir Klaipédg, kiek gélyny yra prie namy",
»hegalia dar nereiskia pasyvumo“

Paslaugos Aktyvuma jta- |,nepatenkinti visada aktyviis®, ,kai patenkintas, tai ir aktyvus®, ,tie,

kokybés ver- | koja paslaugos |kur pastoviai nepatenkinti, skundzZiasi®, ,kurie nepatenkinti, jiems

tinimo kokybés ver- nieko nereikia®, ,daugiausia diskusijy dél to, ko akivaizdziai nema-
tinimas- pasi- | to, neigiamas aktyvumas kyla is nepasitenkinimo, kad ,nedadirbi*,
tenkinimas o pozityvus aktyvumas- uzkreciamas, nori kaip pas kaimyng kad

buty*, ,pasitenkinimas stumia j priekj®, ,per laikg keiciasi poziiris,
padare vieng darbg- nori kito, dar geriau, kad buty“

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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Dalyvavimo priemonés pagal gyventojy ir administratoriy vaidmenis ir saveikos
tipus bei jas iSreiskiantys empiriniai indikatoriai

Gyventojy ir
administrato-
riy vaidmenys

ir saveikos
tipai

Priemonés

Empiriniai indikatoriai

Pavaldinys-
Vadovas

Gyventojas paklista namo
administratoriaus sprendi-
mams, nerodo iniciatyvos
ir jauciasi pavaldus admi-
nistratoriui.

»mus kasmet tikrina savivaldybé, o ne gyventojai®, ,,tu-
riu nuspresti uz tuos, kurie nieko nenori, ,jie mano,
kad esant reikalui, viskas bus isspresta®, ,kas neaisku-
pas mane visi eina, net virSininku vadina®, ,bina, kad
kreipiasi ,virsininke®, bet as sakau, kad jie virSininkai,
nes man moka“

Klientas-
Ekspertas

Gyventojas nusisalina nuo
sprendimy priémimo,

nes administratoriy laiko
geriau zinanciu.

»vadybininkas yra viskas- kunigas, policininkas ir dak-
taras®, ,jie Zino ir tegu daro, ,as einu j darbg, gaunu
atlyginimgq ir stengiuosi kuo geriau atlikti pareigas®,
»atsakingas as, turiu vadovautis teisés aktais, o gyven-
tojai sutinka“

Vartotojas-
Profesionalas

Gyventojas pasyvus
priimant sprendimus, bet
skundziasi administrato-
riui remiantis mokumo
principu.

»a$ moku, jus imat pinigus, tai darykit, ,j mus Ziuri
kaip j siurbéles-jei misy nebity nereikty mokeét*, ,tie,
kurie daugiau skundziasi, tyli priimant sprendimg,
~mano, kad viskg turiu padaryti ir istisqg parg®, ,ne
mano rupestis- as sumokéjau”

Partneris-
Partneris

Gyventojas ir administra-
torius kartu sprendzia ir
atlieka jvairius darbus, da-
linasi bendra atsakomybe.

ssulaukiam ne tik idéjy, bet ir pasiulymy kaip tai
igyvendinti®, ,mes esam veidu j gyventojus, abi pusés
turi siekti rezultato®, ,esu eilinis kaimynas kaip visi,
bendrai darom®, ,musy bendra veikla rodo rezultatg®,
»viena nesprendziu, tariamés, nesu diktatoré®, ,mes
viskg darom kartu®, ,as tokia kaip visi gyventojai, visi
prisideda, bet ir pati daug kg padarau®, ,dirbu su vi-
sais, man svarbu, kad galiu padéti ir iSspresti®

Atsakingas
dalyvis-
Pagalbininkas

Gyventojas savo iniciaty-
va dalyvauja paslaugoje,
administratorius pataria ir
priziari.

»patys daro, o mes kuo galim padedam®, ,,mes tik nu-
kreipiam, bet jie Seimininkai, ,jie patys susiranda
rangovg, bet reikia priZinrét, ,mes tik padedam jgy-
vendinti, ko nori gyventojai, bet iniciatyva is jy turi
eiti, ,visi jdarbinti, kad mgstyty ir patys siulosi, pa-
deda®, ,visi vienodi, tik as Siek tiek daugiau Zinau ir
galiu pagelbéti, ,viskg kartu darom, patariu ir kaip
pasielgti, kg pasakyti, ,Zmonés patys Zino, ko nori ir
daro, reikia tik Siek tiek padéti jiems®, ,toks kaip kiti,
tik geriau iSmanau inZinerinius namo poreikius®

Seimininkas-
Samdomas
darbuotojas

Gyventojas dalyvauja
priimant ir jgyvendinant
sprendimus, kontroliuoja
administratoriaus darba,
suteikiant jam tik formalig
atsakomybe.

Lesam atviri viskam, skatinam ateiti ir dirbti kartu®,
»sako, tu man neaiskink kaip daryti nuogrindg, as
pats Zinau®, ,skambina dél visko, bet tai gerai, kad
kontroliuoja®, ,patys, kurie daro, nesiskundzia, mato
rezultatg“

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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18 PRIEDAS

Dalyvavimo budo priemoniy ir dalyvavimo aktyvumo, bendrojo pasitenkinimo
ir pasitenkinimo atskiromis paslaugos sritimis statistiskai reik§mingi regresinés
analizés rezultatai bendroje grupéje

Priemonés
santrumpa

Dalyvavimo bado
priemonés

Dalyvavimo
aktyvumas
(R2=0,65)

Bendrasis

pasitenkinimas

(R2=0,09)

Pasitenkinimas
atskiromis paslaugos
sritimis
(R2=0,11)

B p VIF

p

VIF

B p VIF

K15-3

Dalyvavimas  valdy-
me: esu bendrijos pir-
mininkas, valdybos
narys, laiptinés/namo
atstovas (jgaliotinis),
priklausau namo ,,ak-
tyvisty“ ratui

0,23 |<0,001| 2,29

0,01

0,780

2,29

0,03 | 0,596 | 2,29

K15-4

Asmeninis tam tikry
smulkiy tkiniy, san-
techniniy ar organiza-
ciniy darby atlikimas

0,08 (0,002 | 1,82

-0,08

0,071

1,82

-0,09 | 0,042 | 1,82

K15-5

Dalyvavimas orga-
nizuotose gyventojuy
talkose (kiemo valy-
mo, laiptiniy, rasiy
tvarkymo, medziy
sodinimo ir pan.)

0,08 (0,004 | 1,94

0,11

0,018

1,94

0,10 | 0,022 | 1,94

K15-6

Savalaikis mokesciy
sumokéjimas

-0,01 | 0,552 | 1,14

0,13

<0,001

0,12 |<0,001| 1,14

K15-7

Finansinés paramos
skyrimas (2 proc.
gyventojy  pajamy
mokescio, labdara, ir
pan.)

0,06 | 0,014 | 1,26

0,12

0,001

0,15 |<0,001| 1,26

K15-8

Pinigy skyrimas, ne-
galint paciam daly-
vauti atliekant darbus

0,00 {0,900 | 1,31

-0,01

0,696

1,31

-0,08 | 0,029 | 1,31

K15-9

Organizavimas ben-
dry gyventojy veikly-
remonto darby, talky,
$venciy, susirinkimy
ir pan.

0,15 |<0,001| 2,24

-0,03

0,599

2,24

0,01 | 0,894 | 2,24

K15-10

Narysté  gyventojuy
sudarytoje  organi-
zacijoje (bendrijoje,
taryboje, saugios kai-
mynystés grupéje ir
pan.)

0,09 | 0,001 | 1,87

0,18

<0,001

1,87

0,19 |<0,001| 1,87

K15-11

Darby atlikimas esant
jsiskolinimui uz pas-
laugas bendrijai ar
administruojanciai
imonei

0,03 | 0,242 | 1,54

0,15

<0,001

1,54

0,11 | 0,005 | 1,54
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18 priedo tesinys

Priemonés
santrumpa

Dalyvavimo budo
priemonés

Dalyvavimo
aktyvumas

(R2=0,65)

Bendrasis

pasitenkinimas

(R2=0,09)

Pasitenkinimas
atskiromis paslaugos
sritimis
(R2=0,11)

p

VIF

P

VIF

B p VIF

K15-12

Pasitilymy ir skundy
teikimas, sprendi-
my kontrolé, pro-
blemy ,matymas“ ir
iskélimas  gyventojy
susirinkimuose ar
informuojant  namo
administratoriy

0,10

<0,001

1,85

-0,09

0,044

1,85

-0,07 | 0,093 | 1,85

K15-13

Savo iniciatyva nau-
dingy darby organi-
zavimas ir atlikimas

0,12

<0,001

2,35

-0,02

0,700

2,35

0,01 | 0,808 | 2,35

K15-14

Organizaciné pagalba:
patariu kaip geriau
padaryti, pasitalau
patikimg rangova,
apklausiu kaimynus,
padedu surinkti
balsavimo parasus,
priimu atliktus dar-
bus ir pan.

0,13

<0,001

2,45

-0,09

0,072

2,45

-0,06 | 0,244 | 2,45

Paaiskinimai: bloko kintamieji su p > 0,05 - eliminuoti.
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Temos aktualumas. Nepaisant demokratijos principy plétojimo, ir XX pabaigoje
iSryskéjusiy demokratizavimo tendencijy vie$ajame valdyme, moderniai demokrati-
nei visuomenei i$kyla batinybé palaikyti stabilumg greitoje ir permainingoje pasauli-
néje kaitoje, ypac naujosios pasaulinés tvarkos procese, tobulinti socialiniy jung¢iy ir
grandziy sgveikas, diegiant liberalaus teisingumo idealus ir vertybes bei neutralizuo-
jant grésmes ir naujas neliberalias alternatyvas (kaip fundamentalistines, populistines,
etnonacionalistines ir pan.).

Siuolaikinéje demokratinés valstybés evoliucijoje teoretikai jzvelgia ne tik valdymo
struktiiry reformavimo ir tobulinimo poreikj, bet kartu i$ryskina valdymo demokra-
tizavimo plétros siekius, kada atkreipiamas démesys j tarpsektoring ir tarporganizaci-
ne viedojo sektoriaus dalyviy saveika- tinklaveika (Lane J. E., 2009, p. 36-46), vystant
vieSgsias paslaugas teikianciy organizacijy hibridines struktaras ir kei¢iant procediras
bei ieskant priemoniy Siems uzdaviniams spresti. Naujasis vie$asis valdymas suvokia-
mas ne kaip nauja normatyviné paradigma, o kaip geriausias valdymo sprendimy ke-
lias (Alford J., Hughes O., 2008, p. 130-148). Tai rodo poslinkj nuo institucionalizmo
link neoinstitucionalizmo, kada teori$kai pripazjstama ir praktiskai pagrindziama, jog
organizaciné elgsena arba bichevioristinis pradas yra viena i§ svarbiausiy determinuo-
janciy savybiy, vykdant poky¢ius ir jtvirtinant demokratines vertybes viesojo valdymo
praktikoje.

Poky¢ius vieSajame administravime lemia visuomenés struktiriniy daliy skirtu-
mai, vykstancios transformacijos, globalizacijos procesai, vieSosios politikos formu-
lavimo, sprendimy priémimo ir jgyvendinimo technologijos, metodai ir procedaros.
Tradicinis demokratinis valdymas Siandien privalo tobulinti pilie¢iy dalyvavimo for-
mas, ieskoti naujy priemoniy tam, kad jvairts socialiniai poreikiai (interesy grupiy)
buty derinami tvarkant vie$uosius reikalus, ypac teikiant viesgsias paslaugas. Kartu
tai susije su administratoriy atskaitomybés, valdzios ir visuomenés santykiy konstra-
vimu, kas sudaro prielaidas organizacinés veiklos kokybiniams parametrams tobulinti
(Bouckaert G., Van Doren W., 2009, p. 158-159). Be to, autoriai pazymi (Genuchten
Van M., 2010, p. 293-295, Christensen T., Legreid P., Roness P., Rovik K., 2007, p. 29-30,
Legreid P., Rolland V. W., Roness P. G., Agotnes J. E., 2010, p. 6-7), jog identifikuo-
ti demokratinio valdymo perspektyvines konstrukcijas ir vertybes negalima be kom-
pleksinio, plataus viso viesojo sektoriaus, vieSojo valdymo sistemy, tinklaveikos pro-
cesy suvokimo, be sisteminio empirinio ir metodologinio pazinimo derinimo tyrimy
procesuose.

Disertaciniame darbe akcentuojami viesyjy paslaugy teikimo turinio aspektai, kai
jprasta vie$ojo administravimo tyrimy praktika- institucijy analizé, formuojant opti-
maliausius biurokratinés veiklos pozitriu valdymo modelius ir schemas. Pilieciy, kaip
paslaugos gavéjy, dalyvavimo paslaugos kiirimo procese priemoniy ir paslaugos koky-
bés vertinimo sgveikos analizé dar neturi pakankamo empirinio jdirbio apibendrini-
mams. Tai rodo tam tikrg demokratijos turinio deviacijg i formalizmg vietoj turiningo
pilietiskumo. Pazymétina, kad dauguma pilieciy dalyvavimo vie$ajame administravi-
me tyrimy yra atliekama JAV, Kanados arba Vakary Europos (jskaitant Skandinavijos
$aliy) mokslininky, tuo tarpu naujosiose demokratijose daugiau apsiribojama politinio
dalyvavimo analize ar piliec¢iy dalyvavimo galimybiy ir problematikos tyrimu spren-
dimy priémimo atzvilgiu. Tai lemia, kad néra pakankamai analizuojami pilie¢iy da-
Bovavimo aspektai vieSosios politikos jgyvendinimo srityje ir ypac viesyjy paslaugy



atveju, kada pilieciai tampa ne tik vieSyjy paslaugy gavéjais, bet ir karéjais, priside-
danciais prie paslaugos teikimo ir kokybés gerinimo. Tokiu btidu disertacijoje pilieciy
dalyvavimo bendrai kuriant vie$aja paslauga problematika sutelkiama j dalyvavimo ir
pasitenkinimo viesosios paslaugos kokybe sgveika, siekiant atskleisti paslaugy gavéjy
aktyvizacijos poveikj subjektyviam vie$yjy paslaugy kokybés vertinimui.

Lietuvos visuomené gyvena transformacijy laikotarpyje dél besitesianciy valstybés
valdymo struktary ir sistemos kirimo decentralizacijos ir regionalizacijos plotméje,
bei dél tradicinio valstybingumo erozijos eurointegracijos procesy eigoje. Kita vertus,
»atviros visuomenés® kiirimas sglygoja situacija, kad vieSyjy procesy valdymo daly-
viy atsiranda vis daugiau ir tai neiSvengiamai skatina ie$koti priemoniy ir sprendimy,
kaip suderinti efektyvumo ir demokratijos reikalavimus vykdant jvairias reformas.
Organizacijos, atsakingos uz vie$yjy paslaugy teikimg ir administravima, susiduria su
problema, kaip efektyviau organizuoti paslaugy teikimo procesa ir patenkinti pilie¢iy
lakescius. Mokslininky teigimu (Bovaird T., 2007; Alford J., 2009), tradicinés viesyjy
paslaugy teikimo ir valdymo koncepcijos yra pasenusios, todél turi bati perziarétos,
siekiant panaudoti bendrojo paslaugos kirimo potencialg viesajame sektoriuje, kada
paslaugos tiekéjai ir gavéjai bendradarbiauja gerindami paslaugos kokybe. Nors ben-
drojo paslaugos kiirimo koncepcija labiau iSplétota paslaugy marketingo srityje (Lusch
R. E, Vargo S. L., 2006a, 2006b, 2006¢; Etgar M. A., 2008, ir kt.), pilie¢iy dalyvavimo
batinumas kartu kuriant vie$gsias paslaugas taipogi mokslininky pripazjstamas, kaip
ir dalyvavimo, teikiant paslaugas tyrimy poreikis (Mills P. K., Morris J. H., 1986; Kelley
S. W. et al,, 1990; Chua C., Sweeney J. C., 2003; Bowers M. R., Martin Ch. L., 2007,
Petukiené E., 2010 ir kt.).

Disertaciniame darbe vadovaujamasi pozitriu, kad piliec¢iy, kaip paslaugos gave-
ju, dalyvavimas ir saveika su paslauga teikiancia organizacija bendrai kuriant ir geri-
nant vie$aja paslaugg yra viesojo valdymo tyrimy objektas. Bendrojo paslaugos kiri-
mo principai pasitelkiami modernizuojant ir reformuojant viesasias paslaugas, siekiant
jgyvendinti valdzios ,orientuotos j pilie¢ius“ koncepcijg. Be pilieciy, kaip paslaugos
gavéjy, dalyvavimo, viesyjy paslaugy kokybés gerinimas tampa komplikuotas, nes
apsiribojama paslaugos tiekéjo vertinimais ir pozitriu, kokia paslauga yra kokybiska.
Taigi iskyla butinybé tirti pilie¢iy dalyvavimo teikiant vie$gsias paslaugas aktyvini-
mo mechanizmus bei jy saveika su vieSosios paslaugos kokybés vertinimo poky¢iais.
Kadangi tiek dalyvavimas, tiek paslaugos kokybés vertinimas yra subjektyvaus apsis-
prendimo ir poziario dalykas (neatmetant prielaidos, kad subjektyvig pozicijg jtakoja
iSorés veiksniai), disertacijoje koncentruojamasi j dalyvavima ir vieSosios paslaugos
kokybés vertinima i§ paslaugos gavéjo pozicijos, kada viesoji paslauga laikoma koky-
biska, kai paslaugos gavéjai yra patenkinti ja, kaip atitinkancia jy lakesc¢ius dél priim-
tinos paslaugos kokybés.

Pilie¢iy dalyvavimo analizé bendrai kuriant paslaugas vie§ajame sektoriuje susi-
jusi su aktyvia paslaugos gavéjy ir tiekéjy sgveika paslaugos teikimo ir administravimo
procesuose, todél disertacinio darbo empirinio tyrimo tikslams realizuoti pasirinkta
viena vie$oji paslauga, priskiriama prie Lietuvos savivaldybiy savarankisky funkcijy-
»gyvenamojo namo buty ir kity patalpy savininky bendrijos valdymo organy, savival-
dybés paskirty administratoriy <...> veiklos priezitra ir kontrolé“ (LR Vietos savival-
dos jstatymas, 1994, aktuali redakcija). Kadangi Lietuvos savivaldybés pacios neatlieka
daugiabudiy namy buty ir kity patalpy savininky bendrosios dalinés nuosavybes



priezitiros ir administravimo paslaugos, $ig paslaugg vykdyti ir administruoti paski-
riami savivaldybés administratoriaus jgalioti administratoriai (t. y. administravimo
jmonés) arba paslaugos vykdymg ir administravima perima gyvenamojo namo ir kity
patalpy savininky jsteigtos organizacijos- bendrijos arba sudaroma jungtinés veiklos
sutartis. Tokj vieSosios paslaugos pasirinkimg lémé darbo problema, nukreipta j pilie-
¢iy dalyvavimo kaip asmeninés veiklos ir subjektyvaus paslaugos kokybés vertinimo
saveikos analize, kada tiesioginis paslaugos gavéjy dalyvavimas yra batinas ne tik nau-
dojantis teikiamos paslaugos rezultatais, bet ir formuojant paslaugos teikimo tikslus,
numatant realizavimo priemones, asmeniskai atliekant su paslaugos teikimu susiju-
sius darbus bei priimant sprendimus dél paslaugos teikimo buado ir kokybés gerinimo.
Mokslininky teigimu, bendrojo paslaugos kirimo idéja sékmingiausiai realizuojama
tose vieSosiose paslaugose, kuriose paslaugos teigimo procesas yra ilgalaikis, o pati pa-
slauga organizuojama vietos lygmeniu (pvz. Boyle D. et al., 2006; Roberts N. C., 2003),
sudarant palankias salygas dalyvavimo idéjy integravimui pasitelkiant decentralizavi-
mo ir subsidiarumo principus.

Daugiabu¢iy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés administravimo
paslauga pasirinkta ir dél didéjancio Lietuvos gyventojy suinteresuotumo dalyvauti
bendrai kuriant $ig paslauga, kada steigiamos ne pelno organizacijos- daugiabuciy gy-
venamyjy namy savininky bendrijos, tokiu budu perimant paslaugos administravimo
funkcijas i$ savivaldybés. Minétos paslaugos gavéjai turi galimybe pasirinkti, kokia
forma bus realizuojama vie$oji paslauga, todél paslaugos gavéjy iniciatyva veikti, daly-
vauti teikiant ir administruojant paslauga $iuo atveju ypatingai svarbi, kaip pirminiy
salygy bendrajam paslaugos kirimui sudarymas. Be to bendrai kuriant $ig paslauga
gali pasireiksti tiek individualus, tiek kolektyvinis dalyvavimo badai ir abiem daly-
vavimo aktyvumo intensyvumo lygiais- pasyviu ir aktyviu. Struktary ir procediry
egzistavimas, uztikrinanciy bendrojo paslaugos kiirimo salygas yra svarbus aspektas,
kadangi rodo, realig paslaugos gavéjy dalyvavimo realizavimo tikimybe (Marschall M.
J., 2004; Pestoff V., 2006).

Pilie¢iy dalyvavimo panaudojimo poreikis reformuojant viesyjy paslaugy teikimo
sistema, siekiant geresnés kokybés viesyjy paslaugy bei pritaikant bendrojo paslaugos
karimo koncepcijos principus, sudaro prielaidas mokslinéje literatiiroje ieskoti teoriniy
ir empiriniy patvirtinimy, leidzian¢iy sukurti pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo
kaip subjektyvaus viesosios paslaugos kokybés vertinimo sgveikos modelj. Pripazjstant
pilieciy dalyvavimo bendrai kuriant vie$asias paslaugas naudg ir pritariant, kad pilieciy
dalyvavimo kaip tikslo siekiamybé yra nepakankama prielaida efektyviam paslaugy
karimui, pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamyjy namy bendros
dalinés nuosavybés prieziiros ir administravimo paslauga tyrimas konstruojamas
kaip atspirties taskas, kuriant priemones viesyjy paslaugy kokybei gerinti, jvertinant
pasitenkinimo kaip subjektyvaus paslaugos kokybés vertinimo aspektus bei paslaugos
gavéjy dalyvavimo potencialg ir priemones bendrai kuriant paslauga.

Mokslinés problemos pagrindimas ir istirtumo lygis. Pilieciy dalyvavimo ben-
drai kuriant paslaugas ir jy pasitenkinimo paslaugy kokybe sgveikos analizé moksli-

néje literatiiroje yra Zymiai maziau nagrinéta, nei kiekvienas i§ $iy aspekty atskirai.
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Tiek pilie¢iy dalyvavimas teikiant paslaugas, tiek pasitenkinimo paslaugos kokybe
problematika yra ganétinai placiai aptarta uzsienio $aliy mokslininky darbuose: pi-
lieciy kaip vartotojy/klienty dalyvavimas (Bowen D. E., 1986; Kelley S. W., Donelly J.
H., Skinner S. J., 1990; Mills P. K., Morris J. H., 1986 etc.), pasitenkinimas (Ghobadian
A., Speller S., Jones M., 1994; Kelly J. M., Swindell D., 2003; Spa¢ek D., Nunvarova S.,
2009; Poelmans M., Linde X., 2009 etc.), paslaugy kokybé (Parasuraman A., Zeithaml
V. A, Berry L. L., 1985, 1988; Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994; Clark D., 2003;
Folz D. H., 2004; Diamond L., Morlino L., 2004), paslaugy kokybés modeliai ir pas-
laugy kokybés gerinimo aspektai (Gronroos Ch. 1984; Brown T. J., Churchill Jr. G.
A., Peter P. J., 1993; Wisniewski M., Donnelly M., 1996; Curry A., Herbert D., 1998;
Engel C., 2002). Pilieciy dalyvavimo raiskos ir taikymo administraciniuose procesuose
problematika apzvelgiama B. R. Barber (1984), R. C. Box (1998), A. Etzioni (1994), P.
Bogason, S. Kensen, H. T. Miller (2002), D. P. Moynihan (2003), N. Roberts (2004), A.
M. Eikenberry (2007), Lane J. E. (2009) darbuose. X. Wang (2001), B. Kliksberg (2000),
T. L. Cooper, T. A. Bryer, J. W. Meek (2006), B. Meng (2008) darbuose aptaria piliec¢iy
dalyvavimo vie$osiose paslaugose sampratos apibrézties specifika. Tuo tarpu N. Font
(1998), K. E. Halvorsen (2003), C. S. King, K. M. Feltey, B. O. Susel (1998a), X. Wang
(2001) analizuoja dalyvavimo viesosiose paslaugose ir (ne)pasitenkinimo sgveikos
klausimag. Pasitenkinimo kaip priemonés viesyjy paslaugy kokybei vertinti privalu-
mus ir taikymo ribas aptaria L. Dobuzinskis (1997), G. Dinsdale, B. D. Marson (1999),
J. E. Fountain (2001), T. Brown (2007) etc.

Bendrojo paslaugy kirimo koncepcijos taikymo vieSosioms paslaugoms aspek-
tus analizuoja tiek Lietuvos, tiek uzsienio Saliy autoriai. T. Brandsen, V. Pestoff (2006)
pagrindzia koncepcijos taikymo galimybes vieSosiose ir ne pelno organizacijose. K.
Snavely, U. Desai (2000), K. LeRoux (2009), L. M. Salamon (1995), J. Alexander, R.
Nank (2009), T. Bovaird (2007), J. Alford (2009), jvertindami vie$yjy paslaugy speci-
tikg argumentuoja, kad tiesioginis paslaugos gavéjo ir tiekéjo kontaktas néra butinas
bendrame paslaugos kairimo procese, svarbu, ar paslaugos gavéjailinke bendradarbiau-
ti, prisiimti didesne atsakomybe, investuoti savo intelektualinius, laiko, finansinius ir
kitus iSteklius vieSosios paslaugos kokybés gerinimui. L. Bagdoniené, R. Hopeniené
(2004), E. Petukiené (2010) darbuose analizuoja bendrojo paslaugos kirimo apibréz-
ties problemas, ypac¢ atsizvelgiant i specifinius vieSosios paslaugos tiekéjo ir gavéjo
santykius bei vieSosios paslaugos sukuriamg verte. Pilieciy dalyvavimo buadai bendrai
kuriant paslaugg autoriy nagrinéjami pagal vieSosios paslaugos rezultato sukuriama
verte individui, grupei arba kolektyvui. Visgi apzvelgus mokslininky darbuose i$sa-
kytus argumentus, galima teigti, kad tiek individualus, tiek kolektyvinis piliec¢iy da-
lyvavimas bendrai kuriant paslaugas gali sukurti vien tik privacia ar vien tik kolekty-
vine verte- arba abi (Needham C., Carr S., 2009; Alford J., 2009; Griffiths S., Foley B.,
Prendergrast J., 2009a; Loffler E., Watt P., 2009). Dalyvavimo bado pasirinkimas yra
i§ esmés susijes su dalyvavimo motyvavimo priemonémis bei individo asmeninio bei
socialinio gyvenimo aplinkybémis.

Remiantis J. Alford (2002a, 2002b), T. Manwaring, S. Wood (1985), G. Zajac, J. G.
Bruhn (1999), L. C. Walters, J. Aydelotte, J. Miller (2000), J. J. Kirlin, M. K. Kirlin (2002),
D. H. Folz (2004), N. Roberts (2004) ir kt. autoriy darbais i§skiriamos pagrindinés
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veiksniy grupés jtakojancios pilie¢iy dalyvavimo aktyvuma viesosiose paslaugose. Tuo
tarpu pasitenkinima vieSosios paslaugos kokybe jtakojancius veiksnius analizuoja Ch.
Skelcher (1992), T. Brown (2007), G. Bouckaert, P. Laegreid, S. Van de Walle (2005), E.
Claver, J. Llopis, J. L. Gasco, H. Molina, E. J. Conca (1999) ir kt. autoriai. Vie$yjy pas-
laugy kokybés vertinimg lemia struktariniai, procedariniai, turinio, rezultato ar jvaiz-
dzio kriterijai, taciau dauguma autoriy sutinka (pvz. Ghobadian A., Speller S., Jones M.
(1994); J. L. Heskett (1990) ir kt.), kad pagrindinis vieSosios paslaugos kokybés matas
yra paslaugos gavéjy pasitenkinimas paslauga. Atsizvelgiant j vieSyjy paslaugy speci-
tika, paslaugos gavéjy pasitenkinimas paslaugos kokybe padeda atskleisti, kiek vie$oji
paslauga yra veiksminga ir pateisina jos paskirtj, t. y. pilie¢iy poreikius ir lakescius,
ir kiek viesoji paslauga yra efektyvi ir legitymi zvelgiant i§ paslaugos gavéjo pozicijos.

Lietuvos mokslininky darbuose pilie¢iy dalyvavimo teikiant vie$asias paslaugas
problematika nagrinéjama palyginti retai. Ta¢iau nemazai démesio yra skiriama daly-
vavimo kaip tarpdisciplininio tyrimo objekto analizei: E. Petukiené (2010) tyré klienty
dalyvavimo aspektus Lietuvos senitinijy teikiamose vieSosiose paslaugose bei suforma-
vo klienty dalyvavimo vie$osiose paslaugose valdymo modelj remiantis paslaugy mar-
ketingo pozitriu j kliento ir paslaugos tiekéjo santykius, R. Tijunaitiené (2009) analiza-
vo dalyvavimo pilietinés visuomenés organizacijose motyvacijos raiska ir plétojima, L.
Stracinskiené (2005) nagrinéjo dalyvavimo strategijas ir mechanizmus, A. Bucinskas
ir A. Raipa (2003), A. Raipa (2007), R. Petrauskiené (2006), L. Marcinkeviciaté ir R.
Petrauskiené (2008), A. Raipa ir V. Smalskys (2012) gilinosi j demokratinio valdymo
procesy raida, pilie¢iy dalyvavimo ir valdzios institucijy bei jy efektyvumo sgvei-
ka. Ypac placiai visuomenés dalyvavimo tema analizuojama sociology ir politology
darbuose.

Nepaisant gana plataus uzsienio ir Lietuvos autoriy jdirbio ir praktiky susidome-
jimo pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$gsias paslaugas objektu, lieka neisspres-
tos keléta problemy. Teoriniame lygmenyije, kaip ir praktiniame, mazai skirta démesio
paslaugos gavéjo dalyvavimo poveikio viesosios paslaugos kokybés vertinimams ana-
lizei. Vienas zinomiausiy darby ir savotiska isimtis yra S. W. Kelley, J. H. Donelly, S.
J. Skinner (1990) tyrimai, kurie patvirtino prielaidas, kad vartotojy dalyvavimas yra
tiesiogiai susijes su tuo, ka ir kaip vartotojai vertina paslaugose, taciau autoriai nu-
rodé, kad butini tolimesni tyrimai, siekiant nustatyti, kaip vartotojo elgesys paslaugy
teikimo procese gali jtakoti vartotojo nuomone ar net keisti vartotojo nuostatas. Visgi
pilieciy/vartotojy dalyvavimo ir pasitenkinimo paslaugy kokybe saveikos tyrimy yra
akivaizdus trikumas mokslinéje literatiiroje ypac¢ vieSyjy paslaugy kontekste. D. L.
Kellogg, W. E. Youngdahl ir D. E. Bowen (1997), J. L. Heskett, W. L. Hart ir W. E. Sasser
(1990), C. H. Lovelock (1994) tyrimai i§ dalies uzpildo $ig spraga, taciau jy darbuose
pilieciy kaip vartotojy dalyvavimas teikiant paslaugas analizuojamas skiriant démesj
atskiry aspekty analizei (vaidmenims, iStekliams, vertei ir pan.), tac¢iau triksta tyrimy
analizuojanciy pilie¢iy dalyvavimo priemoniy poveikj paslaugos kokybés vertinimui
vadovaujantis paslaugos gavéjo kriterijais.

Kita probleminé sritis yra ta, kad negausiis paslaugos gavéjy dalyvavimo ir pa-
slaugos vertinimo saveikos tyrimai buvo atlikti tiriant privataus sektoriaus paslaugas,
tuo tarpu pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos tyrimai viesajame sektoriuje
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neaptinkami, nors pastaruoju metu auga susidoméjimas pilie¢iy dalyvavimo galimy-
bémis teikiant vie§asias paslaugas, jo priezasc¢iy, motyvy ir tiksly paieska ir paaiski-
nimu. Be to, truksta tyrimy, kokios dalyvavimo priemonés jtakoja paslaugos gavéjy
dalyvavimo aktyvuma bendrai kuriant paslaugg ir vertinant tos paslaugos kokybe bei
kaip aktyvus paslaugos gavéjy dalyvavimas gali bati integruotas i paslaugos teikimo
kokybés gerinimo procesa.

Taigi, apibendrinant Siame moksliniame darbe keliamas probleminis klausimas,
kaip pilieciy dalyvavimo aktyvumas, vertinamas subjektyvios patirties atzvilgiu, ben-
drai kuriant vie$aja paslauga, yra susijes su paslaugos gavéjy subjektyviu viesosios pa-
slaugos kokybés vertinimu- pasitenkinimu? Daroma prielaida, kad aktyvus pilieciy
dalyvavimas bendrai kuriant vie$aja paslauga sumazina atotrukj tarp to, ko realiai nori
pilieciai, ir to, kg apie pilie¢iy reikalavimus jsivaizduoja paslaugos tiekéjai arba admi-
nistratoriai. Tokiu atveju vie$osios paslaugos subjektyvus kokybés vertinimas turéty
pageréti, paslaugos gavéjams patiems dalyvaujant kartu kuriant viesaja paslauga.

Placigja prasme moksliné disertacijos problema yra ta, kad Lietuvoje iki $iol neat-
likti moksliniai tyrimai, siekiant nustatyti aktyvaus pilie¢iy dalyvavimo poveikj vie-
$uju paslaugy kokybés vertinimui, bendrai kuriant vie$gsias paslaugas. Todél svarbu
atlikti tyrima tokiomis kryptimis: 1) istirti, kiek aktyviai pilie¢iai dalyvauja bendrai
kuriant pasirinkta vie$aja paslauga Lietuvoje; 2) nustatyti, pagrindines dalyvavimo
priemones, salygojancias pilieciy dalyvavimo aktyvuma vieSojoje paslaugoje bei pasi-
tenkinimg vieSosios paslaugos kokybe; 3) nustatyti, kaip skirtinga paslaugos teikimo
forma susijusi su dalyvavimo aktyvumu ir pasitenkinimu vieSosios paslaugos kokybe;
4) suformuluoti galimas pilie¢iy dalyvavimo kartu kuriant vie§gsias paslaugas tobuli-
nimo kryptis ir parengti pilie¢iy dalyvavimo ir vieSosios paslaugos kokybés subjekty-
vaus vertinimo sgveikos teorinj konceptualyjj model;.

Tyrimo objektas- piliec¢iy, kaip paslaugos gavéjy, dalyvavimas bendrai kuriant
vie$aja paslaugg.

Tyrimo tikslas- parengti pilieciy dalyvavimo, bendrai kuriant viesaja paslauga, ir
subjektyvaus viesosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) sgveikos koncep-
tualiuosius modelius.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Integruojant skirtingus teorinius pozitrius, apibrézti ir identifikuoti esminius
pilie¢iy dalyvavimo sampratos elementus bei pagristi sagvokos pilietis vartojima
bendrojo viesosios paslaugos kiarimo kontekste.

2. Atlikti piliec¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$gsias paslaugas analitiniy-struk-
tariniy veiksniy analize¢ ir i$skirti pagrindinius indikatorius susijusius su pilie¢iy
kaip paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvumu bendrojo viesosios paslaugos kuri-
mo kontekste.

3. Apibendrinti teorines prielaidas ir pagristi pilieciy dalyvavimo ir subjektyvaus pa-
slaugos kokybés vertinimo, t. y. pasitenkinimo, sgveikos analizés aktualuma ben-
drojo viesosios paslaugos kiirimo atzvilgiu.
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4. Suformuluoti pilieciy dalyvavimo ir subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés
vertinimo (pasitenkinimo) sgveikos teorinj konceptualyjj modelj, leidziantj inte-
gruoti pilie¢iy dalyvavimo ir paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) nor-
matyvines prielaidas.

5. Adaptuoti teorinj konceptualyjj modelj tirtam bendrojo vieSosios paslaugos kii-
rimo atvejui, i$skiriant pagrindinius veiksnius, lemiancius pilieciy dalyvavimo
aktyvumo ir paslaugos kokybés vertinimo (t. y. pasitenkinimo) saveikos rysius.

Tyrimo metodologija, metodai ir empiriné bazé. Disertaciniame tyrime remia-
masi misria tyrimy strategija, kada taikoma tiek interpretaciné, tiek pozityvistiné pri-
eigos tam, kad visapusiskai apibudinty tiriamg objekta. Vadovaujamasi XX a. antroje
puséje susiformavusiu sisteminiu pozitriu, kad epistemologines ir ontologines mokslo
problemas reikia spresti postmoderniojo mokslo kontekste, laikantis kompleksiskumo
paradigmos. Disertacijos empiriniame tyrime dominuoja kokybinis tyrimas kaip pir-
minis ir pagrindinis, nurodantis konstruktyvisting metodologine prieiga, kaip papil-
domas tyrimas pasirinktas kiekybinis tyrimas, siejamas su normatyvine-pozityvistine
metodologija.

Disertacijoje taikomi $ie teoriniai tyrimo metodai: sisteminés analizés, abstrakci-
jos, sintezés, analogijos, indukcijos, dedukcijos, lyginimo, apibendrinimo ir mokslinio
modeliavimo.

Atliekant tyrima, naudojami $ie empiriniai tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiiros analizé taikyta apibréziant esminius darbo konceptus,
atskleidziant jy turinj, identifikuojant esmines tyrimo kontekste dimensijas,
rengiant metodologine dalj. Analizuota vadybiné, sociologiné, vieSosios poli-
tikos, psichologiné, politologiné, vieSojo administravimo, metodologiné litera-
tara pilieciy (klienty, vartotojy, visuomenés) dalyvavimo ir vie§yjy paslaugy
kokybés vertinimo, tyrimy metodologijos klausimais, siekiant identifikuoti
konceptualyjj pilie¢iy dalyvavimo ir viesyjy paslaugy kokybés vertinimo (pa-
sitenkinimo) santykj.

2. Antriné duomeny analizé- siekiant jvertinti daugiabuc¢iy namy buty ir kity pa-
talpy savininky bendrosios dalinés nuosavybés priezitiros ir administravimo
paslaugos gavéjy skaiciy, daugiabuciy gyvenamyjy namy savininky bendrijy
skaiciy tyrime analizuojami Statistikos departamento prie Lietuvos Respubli-
kos Vyriausybés statistiniai duomenys, Lietuvos Respublikos Nekilnojamojo
turto registro duomenys bei Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos inter-
netiniame puslapyje pateikiami statistiniai duomenys.

3. Empirinis tyrimas remiasi trianguliacijos koncepcija, kai derinamas kokybinis
ir kiekybinis tyrimai, naudojant kryptingojo eksperty interviu ir paslaugos ga-
véjy interaktyvios apklausos bei apklausos rastu metodus.

4. Statistinés analizés metodai taikyti duomeny apdorojimo procese: apragomoji
analizé, dazniy analizé, rangy, vidurkio, standartiniy nuokrypiy skai¢iavimas,
atliktas instrumento validumo ir patikimumo patikrinimas, kiekybiniy duo-
meny koreliaciniams rys$iams nustatyti taikytas Pearson koreliacijos koeficien-
tas, o kokybiniy duomeny koreliacinei analizei taikytas Spearman koreliacijos
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koeficientas; paskai¢iuoti procentiniai skirstiniai pagal respondenty demogra-
finiy charakteristiky grupes, atliktas respondenty grupiy nuomoniy skirtumo
vertinimas pagal Pearson x2 kriterijy (angl. Pearson Chi-Square). Pilie¢iy da-
lyvavimo aktyvumo ir priemoniy sgveikos rys$iams su subjektyviu paslaugos
kokybés vertinimu- pasitenkinimu nustatyti, panaudota koreliaciné ir tiesiné
regresiné analizé, tuo tarpu viena-faktoriné dispersiné analizé ANOVA su Pos-
tHos LSD kriterijumi panaudota nustatyti vidurkiy skirtumui tarp daugiau
nei dviejy grupiy. Tyrimo duomeny statistinis apdorojimas atliktas naudojant
SPSS 17.0.1 (angl. Statistical Package for the Social Sciences) programineg jranga.

Mokslinis darbo naujumas ir teorinis reik§mingumas:

« I$analizavus analitinius-struktarinius pilie¢iy dalyvavimo ir viesyjy paslaugy ko-
kybés vertinimo aspektus, iSgryninta pilieciy dalyvavimo bendrai kuriant viesaja
paslauga samprata saveikoje su viesosios paslaugos kokybés subjektyviu vertini-
mu, integruojant vadybos (paslaugy marketingo) ir viesojo valdymo pozitrius
bei pritaikant juos vieSojo administravimo sriciai.

« Suformuluota integruotg paslaugy marketingo ir vieSojo administravimo pozitirj
atspindinti kokybiskos vieSosios paslaugos samprata, remiantis subjektyviu vie-
$osios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) aspektu.

o ISanalizuotos ir apibendrintos pilie¢iy dalyvavimo priemonés tirtos viesosios
paslaugos atveju jtakojancios dalyvavimo aktyvuma bei pasitenkinimg viesosios
paslaugos kokybe jtakojantys veiksniai, atskleide dalyvavimo ir pasitenkinimo
konstrukty sgveikos prielaidas ir tyrimy poreiki.

« Suformuluotas teorinis konceptualusis piliec¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie-
$3ja paslauga ir pasitenkinimo vie$osios paslaugos kokybe saveikos modelis, ku-
ris atlikus empirinj tyrima adaptuotas tirtos paslaugos ir gauty rezultaty atzvilgiu
ir parengti trys konceptualieji taikomieji piliec¢iy dalyvavimo ir subjektyvaus vie-
$osios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) sgveikos modeliai.

o Tyrimo rezultatai gali buti pagrindas kuriant integruotus pilieciy dalyvavimo
ir viesosios paslaugos kokybés valdymo modelius vie$ajame sektoriuje bendrai
arba vienos paslaugos atzvilgiu, sprendziant paslaugy demokratizacijos uzdavi-
nius bei numatant jgyvendinimo priemones.

o Darbe pirmg kartg Lietuvoje kompleksiskai ir sisteminiu pozitriu i$analizuoti
pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$gsias paslaugas aspektai sgveikoje su su-
bjektyviu vieSosios paslaugos kokybés vertinimu (pasitenkinimu), siekiant jver-
tinti piliec¢iy dalyvavimo kaip priemonés taikymo galimybes viesyjy paslaugy
kokybés vertinimui gerinti.

Praktinis darbo reik§mingumas:

o Tyrimo rezultatai gali padéti geriau suprasti realias (ne viesai deklaruojamas)
pilieciy dalyvavimo priezastis ir veiksnius, kurie daro esming jtaka vieSosios pa-
slaugos kokybés vertinimui uz viesyjy paslaugy teikima atsakingy organizacijy
vadovams, paslaugas teikianc¢iy ar administruojanciy organizacijy vadovams bei
pilieciy jsteigty paslauga administruojanciy ir teikianc¢iy organizacijy (ne pelno)
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lyderiams, kurie galés priimti argumentuotus sprendimus gerinant vie§osios pa-
slaugos kokybe ir panaudojant paslaugos gavéjy jvairius isteklius.

o Gauti tyrimo rezultatai gali buti panaudoti tobulinant vie$yjy paslaugy teikimo
sistemas vietos lygmenyje, integruojant paslaugos gavéjus j bendrojo paslaugos
kiirimo sistema, tuo tarpu skirtingy dalyvavimo priemoniy ir paslaugos teikimo
formy poveikio rezultatai subjektyviam vieSosios paslaugos kokybés vertinimui
nurodo galimas tobulinimo kryptis ir jy realizavimo efektyvumo prielaidas.

o Remiantis parengtais piliec¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo vie$osios paslaugos
kokybe sgveikos konceptualiaisiais modeliais, galima kurti paslaugos gavéjy da-
lyvavimo bendrai kuriant vies$asias paslaugas skatinimo ir valdymo strategijas,
be to, paslaugg teikiancios ir administruojancios organizacijos lyderiai galés
jvertinti demokratiniy valdymo instrumenty taikymo nauda, siekiant geresnés
vie$yjy paslaugy kokybés ir mazinant atotrikj tarp paslaugos gavéjy ir paslauga
administruojanciy/teikianciy organizacijy lyderiy kokybiskos viesosios paslau-
gos supratimo.

Darbo struktira ir turinio apzvalga. Disertacijg sudaro 3 dalys. Pirmoje dalyje
konstruojamas teorinis tyrimo pagrindas, kuris apima tris analizés etapus. Visy pirma,
aptariamos pilie¢iy dalyvavimo koncepto bendrai kuriant viesgsias paslaugas analiti-
nés-struktirinés dimensijos, siekiant iSskirti pagrindinius indikatorius susijusius su
pilieciy, kaip paslaugos gavéjy, dalyvavimo aktyvumu bendrojo vieSosios paslaugos
karimo kontekste. Tuo tikslu atskleistas pilie¢iy dalyvavimo, kaip tyrimo objekto, is-
tirtumas viesosios politikos, vie$ojo administravimo, vadybos (paslaugy marketingo)
ir kt. mokslo kryp¢iy kontekste; aptarta piliec¢iy dalyvavimo bendrai kuriant viesg-
ja paslauga sampratos apibrézties problema; aptarti pilie¢iy dalyvavimo modeliai bei
pristatyti esminiai principai pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$gsias paslaugas
vietos savivaldos lygmenyje; pagristas bendrojo paslaugos kirimo koncepcijos tinka-
mumas vieSosioms paslaugoms; i$analizuoti ir susisteminti pilie¢iy, kaip paslaugos
gavéjy, dalyvavimo aktyvumg jtakojantys indikatoriai (dalyvavimo budai, dalyvavi-
mo motyvai ir naudos, pilie¢iy ir administratoriy vaidmenys ir saveikos tipai) bendrai
kuriant vie$aja paslauga.

Antrajame teorinés analizés etape pateikiama vie$yjy paslaugy kokybés vertinimo
konceptualizacija: jvertintas specifinis viesyjy paslaugy kontekstas ir paslaugy koky-
bés gerinimo koncepcijos; pagrista viesosios paslaugos kokybés vertintojy kaip pilieciy
samprata ir identifikavimo reikSmés; pristatyti paslaugy kokybés modeliai ir jy pritai-
kymo galimybés viesosioms paslaugoms; suformuluota kokybiskos viesosios paslaugos
samprata remiantis subjektyvaus kokybés vertinimo pozitriu; pagrjstas subjektyvaus
viesosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) indikatoriaus tinkamumas,
analizuojant pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$gja paslaugg ir jos kokybés verti-
nimo sgveika; aptarti pasitenkinimg vieSosios paslaugos kokybe jtakojantys veiksniai.

Treciajame teorinés analizés etape i$nagrinéty analitiniy-struktariniy tiriamo
objekto dimensijy pagrindu suformuluojamas teorinis pilie¢iy dalyvavimo ir subjek-
tyvaus vie$yjy paslaugy kokybés vertinimo (pasitenkinimo) saveikos konceptualu-
sis modelis (zr. 1 paveiksla) bei i§skiriami 4 galimi pagrindiniy modelio kintamyjy
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saveikos variantai: atskyrimo, dominuojancios jtakos, jvairiakryptés jtakos ir atvirks-
tinio priezastingumo.

1. Atskyrimo variantas.

Pilie¢iy dalyvavimas Pasitenkinimas

Siuo atveju paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvumas nejtakoja pasitenkinimo vie-
$3ja paslauga ir atvirkiciai. Sis saveikos modelis grindziamas prielaida, kad pilieciai
néra linke dalyvauti bendrai kuriant vie$aja paslaugg nei aktyvia- pasyvia, nei indi-
vidualia-kolektyvine formomis. Net, jei pilie¢iai dalyvauja paslaugos kirimo procese,
vie$osios paslaugos vertinimas nesalygoja pasitenkinimo kaip vieSosios paslaugos pri-
imtinos kokybés vertinimo. Be to, viesosios paslaugos kokybe patenkinti paslaugos ga-
véjai néra linke aktyviau dalyvauti paslaugos kiirimo procesuose, nei nepatenkintieji.

2. Dominuojancios jtakos variantas.

Pilie¢iy dalyvavimas |:> Pasitenkinimas

Dominuojancios jtakos sgveikos variantas remiasi prielaida, kad kazkuri dalyva-
vimo priemoné (ar jy grupé) ar kitas kontrolinis nepriklausomas kintamasis turi domi-
nuojanciy jtaka pasitenkinimui vie§osios paslaugos kokybe.

3. Ivairiakryptés jtakos variantas.

Pilie¢iy dalyvavimas Pasitenkinimas

Sis sgveikos variantas grindziamas prielaida, kad keletas pilie¢iy dalyvavimo prie-
moniy (ar jy grupiy) ir/arba kity kontroliniy nepriklausomy kintamujy turi jtaka pasi-

tenkinimui kaip vie$osios paslaugos priimtinam kokybés vertinimui.

4. Atvirkstinio prieZastingumo variantas.

Pilie¢iy dalyvavimas <:| Pasitenkinimas
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Atvirkstinio priezastingumo saveikos variantas nurodo galimybe, kad pasiten-
kinimas gali bitti ir priklausomas ir nepriklausomas kintamasis. Siuo atveju sgveikos
variantas grindziamas prielaida, kad pilie¢iy pasitenkinimas vieSosios paslaugos ko-
kybe daro poveikj paslaugos gavéjo dalyvavimo aktyvumui, t. y. patenkinti paslaugos
kokybe pilieciai yra aktyvesni bendrai kuriant paslauga. Kitaip tariant, subjektyvus
vieSosios paslaugos kokybés vertinimas tiesiogiai jtakoja pilie¢iy nuostatas dalyvauti
paslaugos teikimo procesuose jvairiomis formomis arba nusisalinti nuo bendro paslau-
gos karimo proceso.

1 paveikslas

Teorinis (pirminis) pilie¢iu dalyvavimo ir pasitenkinimo paslaugos kokybe saveikos konceptualusis modelis

Pilieciy dalyvavimo dimensija
vertinimo dimensija
Dalyvavimo indikatoriai - — —— |

N P ys
Dalyvavimo Dalyvavimo Dalyvavimo Vaidmuo
badai % nauda ir saveikos
tipas

Priemonds (?) Priemonds (6) Priemonds (4)
Individualios Asmeniniai Individuali
Kolektyvinés Lyde"ud ) ,

omandos (grupés Iz
Siserminal el Klientas-Ekspertas
Kontekstiniai (situaciniai) Socialin Vartotojas-Profesionalas/verslininkas
Paslaugos kokybes
vertinimo

Subjektyvaus paslaugos kokybés I

Priemonés (8)
Pavaldinys-Vadovas

Bals
ji

s-Valstybés tamautojas

Kiiréjas/savanoris

Tnvestuotojas-
Tarpininkas/pagalbininkas
Savininkas- Samdomas darbuotojas

Ioriniy rysiy (5)
Vidiniy procediiry (6)

P
—————
-—————
«= = =

‘ Dalyvavimo aktyvumas '
T4

€ = —— = -
€ = ——— -

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
Paaiskinimai: == == == ==p statistiskai nepatikrinti kintamyjy rysiai; <«—— teorine analize pagrjsti kintamyjy rysiai; juoda spalva Zymi teorinés analizés dimensijq, Zalia-
kokybinio tyrimo, mélyna- kiekybinio tyrimo dimensijq.

Antroje disertacijos dalyje pateikiama pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant viesgja
paslauga ir subjektyvaus vieSosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) sg-
veikos empirinio tyrimo argumentacija Lietuvos kontekste, daugiabuc¢iy namy buty ir
kity patalpy savininky bendrosios dalinés nuosavybés priezitiros ir administravimo
paslaugos atveju: pagrindziamos metodologinés nuostatos, pristatoma tyrimo meto-
dika, pateikiami kokybinio ir kiekybinio tyrimy dizainai, imties charakteristikos bei
sudaryto kiekybinio tyrimo instrumento validumo, patikimumo argumentai, metody
taikymo ribos.

Empirinis tyrimas atliktas dviem etapais. Pirmajame etape, remiantis teorinio ty-
rimo prielaidomis, atliktas kokybinis tyrimas (pagrindinis), o antrame etape- kiekybi-
nis tyrimas (kaip papildomas). Kokybinés prieigos pagrindu, panaudojant kryptingojo
eksperty interviu metodg (N=34) yra siekiama i$siaiskinti pilieciy dalyvavimo priemo-
nes bendrai kuriant pasirinktg tyrimui vie$gja paslauga: dalyvavimo budus paslaugos
funkcijy vykdyme ir priimant su paslauga susijusius sprendimus, dalyvavimo motyvus
ir naudas, paslaugos gavéjy ir administratoriy vaidmenis ir sgveikos tipus. Kiekybiniu
tyrimu, panaudojant virtualios anketinés ir rastu apklausos metodg (N=909), siekiama
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patikrinti teorinés analizés ir eksperty interviu metodu issiaiskinty pilie¢iy dalyvavi-
mo priemoniy sgveikos rysius su dalyvavimo aktyvumu ir subjektyviu vieSosios pa-
slaugos kokybés vertinimu (pasitenkinimu), apklausiant tiesioginius paslaugos gavéjus,
kaip galimus vie$osios paslaugos bendra-karéjus.

Trecioje disertacijos dalyje pristatomi kokybinio ir kiekybinio tyrimy rezultatai,
kuriy pagrindu adaptuojamas teorinis konceptualusis modelis tirtam bendrojo vieso-
sios paslaugos kiirimo atvejui ir parengiami pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo vie-
$osios paslaugos kokybe saveikos konceptualieji-taikomieji modeliai.

Atlikus kokybinj tyrima ir iS$analizavus duomenis, teorinis konceptualusis sgvei-
kos modelis papildytas identifikuotomis pilie¢iy dalyvavimo priemonémis bendrai ku-
riant daugiabuciy gyvenamuyjy namy bendros dalinés nuosavybés prieziiros paslauga
(zr. 2 paveiksla).

2 paveikslas

Papildytas pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo paslaugos kokybe saveikos konceptualusis modelis
Pilie¢iy dalyvavimo dimensija l Subjektyvaus paslaugos kokybés I

vertinimo dimensija
Dalyvavimo indikatoriai
i . ) ) Pasi P s veiksniai
Dalyvavimo g [Dalyvavimo |, [Dalyvavimo Vaidmuo Yy
bidai motyvai nauda ir saveikos
tipas
Priemonés (14) Priemonds (6) Priemonés (4) —
Individualios aktyvios Asmeniniai Individuali EEron(O)
Namo gyventojy atstovavimas o Bendruomenés Al
Asmeninis smulkiy darby atlikimas Komandos Organizaciné Klientas-Ekspertas
Asmeninis darbas skolai padengti (grupés) cialing Vartotojas-Profesionalas
LT Socialiné )
Asmenine iniciatyva organizuoti ir atlikti darbai isteminia Partneris-Partneris @
Asmeniné organizaciné pagalba Kontekstiniai Atsakingas dalyvis- @ =
. Pagalbininkas = =
Individualios pasyvios Paslaugos = . . = =
Individualus balsavimas rastu kokybés vertinimo AT e T Z 1
Savalaikis mokes¢iy sumokéjimas darbuotojas = ]
Finansinés paramos skyrimas = &
Pinigy skyrimas negalint dirbti = =
Informavimas apie problemas 2 ;5
=
Kolektyvinés aktyvios S
Dalyvavimas susirinkimuose
Organizavimas bendry veikly
Kolektyvinés pasyvios
Prisijungimas prie organizuoty talky
Narys TS T T 1 1 1
1 1
| Dalyvavimo aktyvumas . ' 1 1
I 1 1
| \ Pasitenkinimas l

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
Paaiskinimai: == == == ==p statistiskai nepatikrinti kintamyjy rysiai; <«—— teorine analize pagristi kintamyjy rysiai; juoda spalva Zymi teorinés analizés dimensijq, Zalia-
kokybinio tyrimo, mélyna- kiekybinio tyrimo dimensijg.

Remiantis kokybinio ir kiekybinio tyrimy rezultatais formuojami 3 konceptua-
lieji-taikomieji modeliai: 1) bendrasis (zr. 3 paveiksla), 2) bendrijos (zr. 4 paveiksla), 3)
administruojancios jmonés (zr. 5 paveiksla). Visiems suformuotiems modeliams ba-
dingi du pagrindiniy modelio kintamyjy sgveikos variantai: jvairiakryptés jtakos ir
atvirkstinio priezastingumo.
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3 paveikslas

Bendrasi: iy dalyvavimo ir pasitenkinimo p kokybe saveikos k ptualusi deli
Pilie¢iy dalyvavimo dimensija I j vaus y
vertinimo dimensija

Dalyvavimo indikatoriai I . N N
P s

Biidai Motyvai 'Vaidmuo ir

P Kontroliniai
Priemons (1) saveikos tipas Kintamieji

Priemonés (2)

Priemonés (5)

savanoriska veikla

Administruojanti

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

R p juy jtaka; <— teorine analize pagristi kintamyjy rysiai; juoda spalva Zymi teorinés analizés dimensijq, Zalia- kokybinio
tyrimo, tamsiai mélyna- kiekybinio tyrimo di ije igiama jtaka ki je igiama jtaka ki je

4 paveikslas

laugos kokybe saveikos | lusis modeli

Pilieciy dalyvavimo dimensija ]] vaus p
| vertinimo dimensija

Dalyvavimo indikatoriai

Pasitenkinima jtakojantys veiksniai
Biidai Naudos Vaidmuo ir Kontrol Kont .
" . Kintamieii ontroliniai
Priemonés (1) Priemonds (1) saveikos tipas Kintamieji

/ wés &)

<
I

Lytis (vyras). gyvenamoji

savanoriska ve

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

I i - i nepatvirti i jy jtaka; <«— teorine analize pagristi kintamyjy rysiai; juoda spalva Zymi teorinés analizés dimensijq, Zalia- kokybinio
tyrimo, tamsiai mélyna- kiekybinio tyrimo di ij igiama jtaka ki j igiama jtaka ki j
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5 paveikslas

Administruojancios jmonés pilietiy dalyvavimo ir pasitenkinimo paslaugos kokybe saveikos konceptualusis modelis
‘% ————
Piliec¢iy dalyvavimo dimensija Subjektyvaus paslaugos kokybés

vertinimo dimensija

Dalyvavimo indikatoriai |

Pasitenkinima jtakojantys veik
Bdai le—  ,|Vaidmuoir Kontroliniai —
saveikos tipas Kintamieii Kontroliniai
kintamieji
Priemonés (3) o ]
Priemonés (3) =
&
£ e
Narysté gyventojy Dalyvavimas valdyme: Partneris- Klientas- § = @ =
sudarytoje organizacijoje gyventojy atstovavimas Partneris Ekspertas 2 g = 5
(K15-10) (K153) (K184) (K18:3) g ] Z || 3
Asmeninis smulkiy ) ® = ]
darby atlikimas (K15-4) § = &
2 z % =
] 2 =
2 3 2 || 3
Ed g >
7 z 1 1
- 1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| \ \ Dalyvavimo akt%vumas \ ' 1 1
| | | | 4 1 1
| Pasitenkinimas l

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
iSkinimai: — — > statistiskai ne;

jtaka; <— teorine analize pagristi kintamujy rysiai; juoda spalva Zymi teorinés analizés dimensijq, Zalia- kokybinio

tyrimo, tamsiai mélyna- kiekybinio tyrimo di jtaka ki igiama jiaka ki

Apibendrinant suformuluotus konceptualiuosius modelius, galima pastebéti, kad
skirtingy paslaugos teikimo formy atveju pasitenkinimo ir dalyvavimo aktyvumo ry-
$iai su dalyvavimo priemonémis ir kitais reik§mingais kintamaisiais yra netapatas.
Drauge svarbu akcentuoti, kad tam tikry dalyvavimo priemoniy taikymas gali didinti
arba mazinti tiek dalyvavimo aktyvuma, tiek pasitenkinimg, bet drauge yra priemoniy,
kurias naudojant dalyvavimo aktyvumas didéja, taciau pasitenkinimas mazéja. Taciau
nepaisant skirtybiy, visus modelius jungia esminé abipusé saveika tarp dalyvavimo
aktyvumo ir pasitenkinimo, kada galima teigti, kad aktyvesnis pilie¢iy dalyvavimas
bendrai kuriant tiriama paslaugg yra susijes su didesniu pasitenkinimu tos paslaugos

kokybe bei tai, kad labiau patenkinti paslaugos kokybe pilieciai yra linke bati aktyvesni
bendrai kurdami paslauga.
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ISVADOS:

1.

316

Isanalizavus pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$aja paslaugg ir subjektyvaus
viesosios paslaugos kokybés vertinimo (pasitenkinimo) teorinius aspektus bei atlikus
empirinj tyrima galima formuluoti $ias i§vadas:

Susisteminus mokslinéje literatiiroje pristatytus atliktus tyrimus ir jvertinus pries-
taringas jvairiy mokslo Saky autoritety nuomones piliec¢iy dalyvavimo atzvilgiu,
teigiama, kad pilieciy, kaip viesosios paslaugos gavéjy, dalyvavimas bendrai ku-
riant paslaugg yra sietinas su aktyvia piliecio elgsena ne tik vertinant vie$osios pa-
slaugos rezultatg, bet ir jsitraukiant j paslaugos teikimo vidinius procesus. Aktyvi
elgsena suprantama kaip bet kokios individo pastangos tikslingai nukreiptos j vie-
$osios paslaugos teikimo procesy gerinima, siekiant bati patenkintam paslaugos

kokybe.

1.1.

1.2.

Pilieciy dalyvavimas bendrai kuriant viesgjg paslaugq apibréZtas kaip aktyvi
paslaugos gavéjo veikla, palaikant asmening sgveikg su paslaugos tiekéju ir/
arba kitais paslaugos dalyviais, dalinantis informacija ir atsakomybe, siekiant
individualiy poreikiy patenkinimo, bet drauge sukuriant ir kolektyving naudg
kitiems paslaugos gavéjams, savanoriskai panaudojant asmeninius isteklius.
Tai integruota piliec¢iy dalyvavimo bendrai kuriant vie$aja paslauga sampra-
ta, derinanti paslaugy marketingo ir vieSosios politikos nuostatas.

Bendrojo viesosios paslaugos kiirimo kontekste tikslinga vartoti piliecio sa-
voka (nei kliento ar vartotojo), kuri tinkamesné atsizvelgiant j vieSojo sekto-
riaus paslaugy teikimo ypatybes bei paslaugy gavéjui priskiriamg vaidmenj
bendrai kuriant viesajg paslauga. Piliecio sgvokos vartojimo validumas ben-
drojo paslaugos kirrimo atzvilgiu gali biiti pagrindziamas Siais argumentais:
1) terminologijos jtaka- vartojamos savokos gali formuoti tam tikrg pozitrj
ir elgesi; 2) priklausomumo statusas- vie$yjy paslaugy gavéjai paprastai ne-
gali buti traktuojami kaip vartotojai ar klientai, nes jie neturi pasitraukimo
i paslaugos pasirinkimo arba pasitraukimas yra komplikuotas; 3) dalyvavi-
mo nauda- vieSosiose paslaugose kolektyviniai ir individualtis interesai yra
sunkiai atskiriami: pilietis dalyvaudamas bendrai kuriant vie$aja paslauga
gali patenkinti ne tik asmeninius interesus, bet ir sukurti kolektyvine nauda,
kuria naudosis kiti paslaugos gavéjai; 4) paslaugos gavéjo vaidmuo- bendra-
sis paslaugos karimas siejamas su aktyvia paslaugos gavéjy veikla; 5) piliecio
teisinis statusas- pilietis néra vien vie$yjy organizacijy paslaugy vartotojas ar
klientas, visy pirma jis yra jy dalininkas arba savininkas; 6) mokslinis tikslu-
mas- tikslesnis sgvoky vartojimas moksliniame kontekste susijes su skirtinga
paslaugy gavéjo vaidmenj apibidinanciais teoriniais pozitiriais. Sia prasme
yra nekorektiska suniveliuoti skirtingus paslaugy teikimo modelius ir teigti,
kad jie skiriasi tik semantine prasme. Praktiniame lygmenyje ir atliekant vie-
$yjy paslaugy empirinius tyrimus, patartina naudoti gyventojo savoka, kuri
apima platesnj vieSosios paslaugos gavéjy ratg, nei teisine prasme vartojamas
piliecio terminas ar normatyviniy sampratos kriterijy neatitinkantys vartoto-
jo ar kliento terminai.



Atlikta pilie¢iy dalyvavimo bendrai kuriant viesaja paslaugg analitiniy-struktari-
niy veiksniy analizé ir i§skirti pagrindiniai teoriniai indikatoriai apsprendziantys
pilieciy kaip paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvuma Siame procese: dalyvavimo
budai, dalyvavimo motyvai, dalyvavimo naudos bei pilie¢io ir administratoriaus
vaidmens ir sgveikos tipai.

2.1.

2.2.

2.3.

Bendrai kuriant viesaja paslauga i$skiriami du pagrindiniai dalyvavimo biido
tipai- individualus ir kolektyvinis- kurie gali reikstis kaip aktyvi arba pasyvi
paslaugos gavéjo veikla. Dalyvavimo bado tipy i$skyrimas siejamas su dalyva-
vimo vertés nustatymu. Jvertinus prie§taringas mokslininky nuomones, da-
roma i$vada, kad siekiant aktyvinti paslaugy gavéjy dalyvavimg bendrai ku-
riant vie$gsias paslaugas, tinkamesni kolektyviniai dalyvavimo budai, kurie
padeda spresti paslaugos teikimo kasty problema bei prisideda prie socialiniy
rys$iy stiprinimo tam tikroje bendruomenéje atsizvelgiant j personalizacijos
alternatyva. Taciau drauge teigiama, kad tiek individualus, tiek kolektyvinis
dalyvavimas bendrai kuriant viesgja paslauga gali sukurti vien tik privacig ar
vien tik kolektyvine verte- arba abi. Kolektyvinis dalyvavimas pasireiskiantis
kaip organizuota dalyvavimo forma atsiranda, kai paslauga gaunantys pilie-
¢iai jaucia poreikj bendrai veiklai ir yra pasiruose investuoti dalj savo iste-
kliy, siekdami sukurti geresnés kokybés paslauga, kuri patenkinty bendrai
dalyvaujanciyjy interesus. Remiantis atlikty tyrimy analize teigiama, kad
individualas ir kolektyviniai dalyvavimo badai turi platesnes galimybes biti
realizuoti, kai paslaugos tiekéjas yra ne pelno organizacija, kuri vertinama
ne tik kaip alternatyvi viesyjy paslaugy teikéja, bet ir kaip organizacija be-
sivadovaujanti demokratiskumo ir aktyvaus pilietiSkumo principais teikiant
paslaugas visuomenei.

Dalyvavimo motyvai bendrai kuriant viesgja paslauga siejami su paslaugos
gavéjo elgsena, kuriai daro poveikj jvairiis asmeniniai, organizaciniai, verty-
biniai ar socialiniai veiksniai. Dalyvavimo motyvai identifikuoja paslaugos
gavéjo dalyvavimo aktyvumo priezastis bendrai kuriant viesajg paslauga. I$-
nagrinéjus ir susisteminus pilie¢iy dalyvavima bendrai kuriant paslaugg ga-
linc¢ius skatinti ar riboti aktyvuma veiksnius, i§skirtos 6 grupés dalyvavimo
motyvy kaip paskaty aktyviai dalyvauti bendrai kuriant viesaja paslauga: as-
meninés, lyderio, komandos (grupés), sisteminiai, kontekstiniai (situaciniai)
ir paslaugos kokybés vertinimo.

Dalyvavimo naudos indikatorius isrei$kia paslaugos gavéjy dalyvavimo ben-
drai kuriant vie$aja paslauga poveikj arba pridétine verte paslaugos ir/arba
visy dalyvaujanciyjy atzvilgiu. Atsizvelgiant j tai, kad dalyvavimas kaip ak-
tyvi ir kryptinga paslaugos gavéjo veikla yra panaudojama paslaugos kokybei
gerinti, pripazjstama, kad tikslingas dalyvavimas yra sietinas su jvairios nau-
dos gavimo aplinkybémis. Remiantis mokslinés literattiros analize nustatytos
4 dalyvavimo naudos kaip pridétinés vertés raiskos galimybés bendrai ku-
riant vie$aja paslauga: asmeniné (individuali), bendruomenés, organizaciné
ir socialiné.
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2.4. Paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvuma apsprendzia ne tik esami dalyvavimo
badai, jvairtis motyvai ir tikétinos naudos, bet ir santykiai su paslaugos tieké-
ju, t. y. administratoriumi. Bendrasis vieSosios paslaugos kiirimas nei$vengia-
mai susijes ne tik su bendrais paslaugos gavéjy interesais ir kolektyviniy rysiy
stiprinimu, bet ir jtakojamas paslaugos tiekéjo ir paslaugos gavéjo vaidmens
ir santykiy pobadzio. Dalyvavimo aktyvumui turi jtakos paslaugos gavéjo
statusas bendrai kuriant paslaugg ir saveikos budas su administratoriumi.
Darbe suformuluotos jzvalgos leidzia teigti, kad paslaugos gavéjo ir adminis-
tratoriaus sgveikos bruozus apsprendzia vaidmenys, kuriuos atlieka abi pusés.
Priklausomai nuo to, kiek suteikiama galimybiy paslaugy gavéjams aktyviai
jsitraukti j paslaugos karimo procesus, isskirti 8 pilieciy ir administratoriaus
vaidmens ir sqgveikos tipai: ,Pavaldinys-Vadovas®, ,Balsuotojas-Jgyvendinto-
jas®, ,Klientas-Ekspertas®, ,Vartotojas-Profesionalas (verslininkas)®, ,,Pilietis-
Valstybés tarnautojas®, ,,Bendra-karéjas-Bendra-kiréjas (savanoris)®, ,,Inves-
tuotojas-Tarpininkas (pagalbininkas)®, ,,Savininkas-Samdomas darbuotojas®

Pilie¢iy kaip vieSosios paslaugos gavéjy dalyvavimas bendrai kuriant paslaugg

néra savitikslis reiskinys, o veikiau priemoné tikslui pasiekti, kada orientuojamasi

j vieosios paslaugos kokybés gerinima, atsizvelgiant j paslaugos gavéjo subjektyvy

vertinima, t. y. pasitenkinima. Pasitenkinimas viesgja paslauga yra subjektyvus

paslaugos kokybés vertinimas kaip ir piliecio apsisprendimas buti aktyviu vieSo-
sios paslaugos bendra-kiréju.

3.1. Pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos analizé bendrai kuriant viesgjg
paslaugg argumentuojama Siais teiginiais: 1) pilieciy kaip vieSosios paslaugos
gavéjy dalyvavimas bendrai kuriant paslauga gali padéti sumazinti atotrikj
tarp paslaugos gavéjy ir tiekéjo nuostaty, kokia viesoji paslauga laikoma koky-
biska, atsizvelgiant j paslaugos gavéjy vertinima, t. y. pasitenkinima; 2) pilieciy
dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos analizé sietina su galimybe iSsiaiskinti,
kaip paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvumas bendrai kuriant paslaugg yra su-
sijes su subjektyviu viesosios paslaugos kokybés vertinimu, t. y. pasitenkinimu.
Kitaip tariant, ar pilieciy dalyvavimas gali buti panaudotas kaip priemoné
viesyjy paslaugy kokybés vertinimui gerinti, kada patys paslaugos gavéjai jsi-
traukia j su paslauga susijusius procesus, siekdami bati patenkinti teikiamos
paslaugos kokybe; 3) individualiy paslaugos gavéjy istekliy panaudojimas sie-
jamas ne tik su didesniu pasitenkinimu bendrai kuriamos paslaugos kokybe,
bet ir su galimybe paslaugos gavéjui prisiimti daling atsakomybe ir prisidéti
prie paslaugos kokybés gerinimo investuojant asmeninius isteklius. To pasé-
koje paslaugos gavéjas dalyvauja ne tik vertindamas galutinj rezultata, bet ir
aktyviai veikia visame paslaugos kiirimo procese, pats tiesiogiai jtakodamas
paslaugos proceso turinj; 4) pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos
analizé, nors ir ribota universalumo prasme, sudaro galimybe jvertinti viesy-
ju paslaugy kokybés pageréjimo rezultatus ne tik vidinio efektyvumo, bet ir
iSorinio veiksmingumo kriterijais, t. y. kiek viesoji paslauga patenkina pilieciy
lukescius, kitaip tariant, kiek ji yra veiksminga, o ne tik, kiek ji tenkina objek-
tyvius paslaugos proceso ir turinio reikalavimus, kurie sglygoja paslaugos



efektyvuma; 5) pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos analizé ben-
drai kuriant vie§asias paslaugas aktuali sprendziant paslaugos kokybés verti-
nimo problemas, kada ispleciama pasitenkinimo paslaugos kokybe samprata:
nuo galutinio paslaugos rezultato vertinimo link paslaugos gavéjo elgesio ir
subjektyvaus vertinimo sarysio. Daugelis viesyjy paslaugy néra ,momenti-
nés‘, bet ilgalaikés, todél pasitenkinimas gali kisti kaip ir pilie¢io dalyvavimo
aktyvumas bendrai kuriant paslaugg. Sia prasme aktyvus dalyvavimas gali
buti priemoné kintantiems lukes¢iams realizuoti, o tai sglygoty didesnj pa-
sitenkinimg paslaugos kokybe; 6) pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgvei-
kos analizé néra nukreipta j universaliy paslaugos kokybés vertinimo kriterijy
paieskg ar tipiniy modeliy formulavimg, o veikiau j paslaugos gavéjo elgsenos
ir paslaugos kokybés vertinimo rysiy nustatyma, Zvelgiant i§ paslaugos gavéjo
pusés, kiek paslaugos kokybé yra priimtina, atsizvelgiant j kintancias pilie¢iy
nuostatas kokybés vertinimo atzvilgiu bei individualiy istekliy panaudojima
paslaugos kiirimo procese.

3.2. Suformuluota integruota paslaugy marketingo ir vieSojo administravimo
pozitrj atspindinti kokybiskos viesosios paslaugos samprata, remiantis pasi-
tenkinimo kaip priimtinos kokybés vertinimo aspektu. Viesoji paslauga yra
laikoma kokybiska, kada ji tenkina isvardintus kriterijus: 1) turinio kokybé-
kai paslaugy gavéjai gali jtakoti paslaugos atskirus aspektus ir tie aspektai
juos tenkina; 2) procediiros kokybé- kai paslauga teikiama laikantis paslaugos
tiekéjo atskaitomybés principy paslaugos gavéjui ir kai i§ paslaugos tiekéjo
pusés sudaromos salygos paslaugos gavéjy dalyvavimui, paslaugos kontrolei
ir vertinimui; 3) rezultato kokybé- kai ji virsija arba atitinka paslaugy gavéjy
lakescius dél gaunamos paslaugos.

Remiantis teorine analize parengtas pirminis teorinis konceptualus pilieciy dalyva-
vimo ir pasitenkinimo sqveikos modelis bendrai kuriant viesgjq paslaugg bei isskirti
4 galimi pagrindiniy modelio dimensijy kintamyjy sqveikos variantai: atskyrimo,
dominuojancios jtakos, jvairiakryptés jtakos ir atvirkstinio priezastingumo. For-
muojant teorinj modelj koncentruojamasi tik j kintamyjy saveikos galimus rysius
nedetalizuojant modelio kintamyjy dedamyjy komponenty, kurie jtraukiami veé-
liau apibendrinus kokybinio ir kiekybinio tyrimo rezultatus. Modeliy formavimo
logika paremta prielaida, kad piliec¢iy kaip paslaugos gavéjy dalyvavimo aktyvu-
mas bendrai kuriant vie$aja paslauga yra susijes su subjektyviu vieSosios paslau-
gos kokybés vertinimu- pasitenkinimu. Kitaip tariant nuo to kaip aktyviai pilie-
¢iai dalyvauja bendrai kurdami paslauga priklauso jy pasitenkinimas paslaugos
kokybe.

4.1. Atliktas kokybinis empirinis tyrimas ir i$siaiS$kintos esamos bei galimos pilie-
¢iy dalyvavimo priemonés bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamyjy namy
bendros dalinés nuosavybés priezitiros vie$aja paslauga. Kokybinio tyrimo
radiniy pagrindu papildytas teorinis pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo
sgveikos modelis:

1) identifikuota 14 dalyvavimo bido priemoniy taikomy bendrai kuriant
daugiabuciy gyvenamyjy namy prieziaros paslaugg. Dalyvavimo bado
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priemonés paslaugos funkcijy vykdyme ir sprendimy priémime jvertinus
rai$kos pobtuidj suskirstytos j du tipus- individualyjj ir kolektyvinj. ISsi-
aiskinta, kad dalyvavimo bado priemonés susijusios su skirtingu individy
asmeniniy i$tekliy panaudojimu, todél isskirti du pagrindiniai priemoniy
tipo raiskos budai- aktyvus ir pasyvus. Nustatyta, kad abiejy paslaugos
teikimo formy atveju, dazniau ir jvairesnés naudojamos individualios
dalyvavimo budo priemoneés, taciau bendrijose tiek individualiomis, tiek
kolektyvinémis dalyvavimo budo priemonémis gyventojai naudojasi
aktyviau;

2) identifikuotos 6 pilieciy dalyvavimo motyvy priemonés pasireiskiancios
esant paslaugos teikimo formai- bendrija ir administruojanti jmoné: as-
menings, lyderio, komandos (grupés), sisteminés, kontekstinés (situaci-
nés) ir paslaugos kokybés vertinimo;

3) identifikuotos 4 dalyvavimo naudos priemonés pasireiskiancios esant pa-
slaugos teikimo formai- bendrija ir administruojanti jmoné: asmeninés,
bendruomenés, organizacinés ir socialinés;

4) identifikuotos 6 pilieciy ir administratoriaus vaidmens ir sqveikos tipo da-
lyvavimo priemonés: ,Pavaldinys-Vadovas®, ,Klientas-Ekspertas®, ,Var-
totojas-Profesionalas®, ,Partneris-Partneris®, ,,Atsakingas dalyvis-Pagal-
bininkas®, ,Seimininkas-Samdomas darbuotojas“. Minétos priemonés
suskirstytos pagal gyventojy atliekama vaidmenj, numatant, kad aktyviu
gyventojo vaidmeniu pasizymi saveikos tipai ,Partneris-Partneris®, ,, At-
sakingas dalyvis-Pagalbininkas®, ,,Seimininkas-Samdomas darbuotojas®,
tuo tarpu pasyvus gyventojo vaidmuo buadingas saveikos tipams ,Paval-
dinys-Vadovas®, ,Klientas-Ekspertas®, ,Vartotojas-Profesionalas®. I$siais-
kinta, kad aktyviu gyventojo vaidmeniu pasizymintys sgveikos tipai yra
labiau budingi esant paslaugos teikimo formai- bendrija.

5) Nustatyti bendri gyventojy dalyvavimo praktikos désningumai tirtos pa-
slaugos atveju: a) aktyvesniu dalyvavimu bendrai kuriant tiriamg paslau-
ga pasizymi daugiabuciy gyvenamyjy namy gyventojai, kur yra jsteigta
bendrija; 2) aktyvesniam dalyvavimo priemoniy naudojimui svarbis
namo gyventojy kaimynystés rysiai; 3) gyventojy dalyvavimo galimybés
bendrai kuriant tiriamg paslauga nepakankamai iSnaudotos turinio ir
intensyvumo prasme; 4) gyventojy dalyvavimo aktyvumas yra susijes su
paslaugos kokybés subjektyviu vertinimu, t. y. pasitenkinimu. Aktyvesni
gyventojai yra labiau patenkinti paslaugos kokybe ir atvirksciai, pasiten-
kinimas paslaugos kokybe yra susijes su aktyvesniu dalyvavimu labiau nei
nepasitenkinimas.

4.2. Remiantis empirinio kiekybinio tyrimo rezultatais nustatyti pilieciy dalyva-
vimo ir subjektyvaus vie$osios paslaugos kokybés vertinimo, t. y. pasitenki-
nimo sgveikos modelio atskiry dimensijy vertinimo désningumai. Atsizvel-
giant { bendrus modelio kintamyjy rysius teigiama, kad pilieciy dalyvavimo
ir pasitenkinimo sgveikos raiska yra pakankama ir statistiskai reikSminga tir-
tos vieSosios paslaugos atveju. Nustatyta, kad bendroje grupéje dalyvavimo
aktyvumg jtakoja 22 dalyvavimo priemonés, o pasitenkinimg- 11 dalyvavi-



mo priemoniy. Esant paslaugos teikimo formai- bendrija, reik$mingi rysiai
su dalyvavimo aktyvumu nustatyti 18 dalyvavimo priemoniy atzvilgiu ir su
pasitenkinimu 5 priemoniy atveju. Tuo tarpu paslaugos teikimo formos gru-
péje- administruojanti jmoné, dalyvavimo aktyvuma jtakoja 16 dalyvavimo
priemoniy, o pasitenkinimg tik 3 dalyvavimo priemonés. Sio darbo kontekste
jvertinus kokybinio ir kiekybinio tyrimo tikslus ir rezultatus bei apsiribojant
tik vienu tirtu vieSosios paslaugos atveju, daroma isvada, kad pilieciy daly-
vavimo aktyvumas bendrai kuriant viesgjq paslaugg yra susijes su teigiamu
subjektyviu viesosios paslaugos kokybés vertinimu, t. y. pasitenkinimu. Diser-
tacijos empirinio tyrimo rezultatai jgalina patvirtinti suformuluotas hipotezes,
leidziancias teigti, kad:

1) individualios ir kolektyvinés dalyvavimo biido priemonés dazniau naudo-
jamos esant paslaugos teikimo formai- bendrija nei esant paslaugos teiki-
mo formai- administruojanti jmoné;

2) individualios dalyvavimo bado priemonés turi didesn¢ jtaka gyventojy
aktyvumui nei kolektyvinés dalyvavimo btido priemonés nepriklausomai
nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje);

3) aktyvios individualios ir aktyvios kolektyvinés dalyvavimo btdo priemo-
nés turi jtaka gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrijose ir adminis-
truojanciose jmonése;

4) nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje) dalyva-
vimo aktyvumui daro jtakg asmeninés, komandos (grupés) ir paslaugos
kokybés vertinimo dalyvavimo motyvy priemoneés;

5) nepriklausomai nuo paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje), as-
meninés, organizacinés, bendruomenés ir socialinés dalyvavimo naudos
priemonés turi jtaka gyventojy dalyvavimo aktyvumui bendrai kuriant
paslauga;

6) socialinés dalyvavimo naudos priemonés turi pana$ig jtaka gyventojy
dalyvavimo aktyvumui bendrijose ir administruojanciose jmonése, tuo
tarpu organizacinés dalyvavimo naudos priemonés turi jtakos gyventojy
dalyvavimo aktyvumui tik bendrijose;

7) gyventojy dalyvavimo aktyvumga didina gyventojy ir namo administra-
toriaus vaidmens ir sgveikos tipai, kuriuose paslaugos gavéjas- gyventojas
veikia kaip aktyvus paslaugos bendra-karéjas: ,,Partneris-Partneris®, ,, At-
sakingas dalyvis-Pagalbininkas®, ,Seimininkas-Samdomas darbuotojas®,
o saveikos tipai, kuriuose gyventojas veikia kaip pasyvus paslaugos ben-
dra-kuaréjas: ,Pavaldinys-Vadovas®, ,Klientas-Ekspertas®, ,Vartotojas-Pro-
fesionalas“- mazina gyventojy dalyvavimo aktyvuma nepriklausomai nuo
paslaugos teikimo formos (bendroje grupéje);

8) esant paslaugos teikimo formai bendrija ir administruojanti jmoné sgvei-
kos tipas ,,Vartotojas-Profesionalas“ veikia kaip gyventojy dalyvavimo ak-
tyvumag mazinanti priemoné, o saveikos tipas ,Partneris-Partneris“- vei-
kia kaip gyventojy dalyvavimo aktyvuma didinanti priemoné;
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9) pasitenkinimas paslaugos kokybe turi jtaka gyventojams renkantis akty-
vias dalyvavimo buido priemones nepriklausomai nuo paslaugos teikimo
formos (bendroje grupéje);

10) kolektyviniy pilie¢iy dalyvavimo budo priemoniy naudojimas daro jtaka
pasitenkinimui viesosios paslaugos kokybe nepriklausomai nuo paslaugos
teikimo formos (bendroje grupéje).

Remiantis kokybinio ir kiekybinio tyrimo rezultatais, suformuluoti 3 pilieciy da-
lyvavimo ir pasitenkinimo viesosios paslaugos kokybe sqveikos konceptualieji mode-
liai bendrai kuriant daugiabuciy gyvenamuyjy namy prieziaros vie$aja paslauga:
bendrasis, bendrijos ir administruojancios jmonés. Pagrindiné modeliy formavi-
mo nuostata- i$skirtos pilie¢iy dalyvavimo priemonés ir kiti reik§mingi kintamieji
darantys jtaka dalyvavimo aktyvumui ir pasitenkinimui bendrai kuriamos pa-
slaugos kokybe bendroje grupéje, t. y. neatsizvelgiant j paslaugos teikimo forma, ir
jvertinant dvi paslaugos teikimo formas- bendrija ir administruojanti jmoné- tir-
tos paslaugos atveju.

Rekomendacijos ir tolesniy tyrimy perspektyva:

rekomenduojama atlikti pakartoting tyrimg kitame socialiniame kontekste (t. y.
kitos valstybés) tos pacios ir/arba kity paslaugy atzvilgiu, siekiant patikrinti su-
kurto teorinio konceptualiojo saveikos modelio patikimuma ir galimy kity reiks-
mingy pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos indikatoriy identifikavima.
tikslinga atlikti empirinius tyrimus kity vie$yjy paslaugy atzvilgiu, siekiant nu-
statyti pilieciy dalyvavimo priemoniy ir pasitenkinimo paslaugos kokybe saveikos
ry$ius, kas leisty i§samiau jvertinti poreikj sukurti universaly pilieciy dalyvavimo
ir pasitenkinimo bendrai kuriant vie$aja paslauga saveikos modelj;

tiriant pilie¢iy dalyvavimo ir pasitenkinimo sgveikos rysius bendrai kuriant dau-
giabuciy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés prieziaros paslaugg, rei-
kalinga i§sami analizé esant paslaugos teikimo formai- patalpy savininky jungti-
nés veiklos sutartimi jgaliotas asmuo;

tyrimo rezultatai skatina formuluoti naujas hipotetines prielaidas dél pilieciy da-
lyvavimo galimybiy sudarymo ir realizavimo bendrai kuriant kitas vie$asias pas-
laugas, vadovaujantis bendrojo paslaugos kiirimo principais ir atsizvelgiant j su-
bjektyvy paslaugos gavéjo kokybés vertinima;

skirtingy daugiabuciy gyvenamyjy namy bendros dalinés nuosavybés prieziiros
paslaugos teikimo formy analizé atskleidé poreikj tolimesniems tyrimams, sie-
kiant i§siaiskinti paslaugos tiekéjo kaip organizacinio lyderio galima veiklos efek-
tyvinima, jtraukiant paslaugos gavéjus j bendrai kuriamos paslaugos procesy ko-
kybés gerinima;

pilieciy dalyvavimo priemoniy analizé kity vie$yjy paslaugy atzvilgiu bei jy jtakos
pasitenkinimui bendrai kuriamos paslaugos kokybe jvertinimas padéty nustatyti
konkrecias paslaugos gavéjy veiklas, kuriy realizavimas daro poveikj subjekty-
viam paslaugos kokybés vertinimui, o tai baty reik§minga praktiniame paslaugos
teikimo lygmenyje, nustatant paslaugos kokybés tobulinimo kryptis;



7)

8)

9)

10)

pilie¢iy kaip paslaugos gavéjy dalyvavimas yra nepakankamai i$naudojamas ne
tik dél bendry gyventojy pasyvumo priezasciy, bet ir dél teisinio reglamentavimo
spragy bei paslaugos tiekéjo atotritkio nuo paslaugos gavéjy interesy. Rekomen-
duotina atlikti studijg susijusig su bendrojo paslaugos kiairimo koncepcijos insti-
tucionalizavimo ir realizavimo galimybémis savivaldybeés lygmenyje, atsizvelgiant
j skirtingas vie$yjy paslaugy teikimo formas ir galimy problemy diagnozavima
sékmingam pilie¢iy, kaip paslaugos gavéjy, dalyvavimui realizuoti.

kadangi tyrimo metu nustatyta pilieciy dalyvavimo ir pasitenkinimo pozityvi sa-
veika bendrai kuriant vie$gja paslauga, sitiloma skatinti pilie¢iy dalyvavima tirtos
paslaugos atveju: a) inicijuoti naujas ir plétoti esamas dalyvavimo priemones; b)
vykdyti edukacine veiklg paslaugos bendra-kiréjy ir paslaugos teikéjy lygmenyje;
c) skatinti vietos savivaldos, privaciy, ne pelno organizacijy ir pilie¢iy, kaip pa-
slaugos gavéjy, partneryste; d) nacionaliniu ir ypac vietos lygmeniu skirti ypatinga
démesj aktyvaus pilie¢iy dalyvavimo reikSmei bei informuoti apie paslaugos gave-
jy galimybes dalyvauti bendrai kuriant viesgsias paslaugas.

tyrimo rezultatai, rodo, kad ne visos dalyvavimo priemonés skatinancios akty-
vuma, pasizymi teigiama jtaka paslaugos kokybés vertinimui, todél rekomenduo-
jama plétojant bendrojo paslaugos kiirimo principus tirtoje arba kitoje vieSojoje
paslaugoje atsizvelgti | galimas neigiamas pilie¢iy aktyvinimo jtakas paslaugos
kokybés vertinimui.

remiantis tyrimo rezultatais, rekomenduojama skatinti ir tobulinti bendrojo pa-
slaugos kiirimo principus ir praktinés veiklos galimybes abiejy paslaugos teikimo
formy- bendrijos ir administruojancios jmonés- atveju, taciau ypatinga démesj ir
jvairiapuse parama ($vie¢iamaja, organizacine, teising, finansing ir pan.) skirti pi-
lie¢iy iniciatyva organizuotai paslaugos teikimo formai- bendrija, kurios atveju
nustatyti stipresni pilie¢iy dalyvavimo ir paslaugos kokybés teigiamo vertinimo
sgveikos rysiai.
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Relevance of the research. Despite the development of democracy and
democratization trends in public administration highlighted at the end of the 20*
century, a modern democratic society needs to maintain stability in fast and turbulent
global change, in particular, during the new world order process, improving social
connections and interactions between units, installing liberal ideals of justice and values
as well as neutralizing threats and new illiberal alternatives (such as fundamentalist,
populist ethno nationalistic, etc.).

In the evolution of a modern democratic state, theorists not only see the need for
the control and improvement of the structure reform but also highlight the aspirations
of management democratization while focusing on the cross-sectorial and inter-
organizational public interactions between actors-networking (Lane J. E, 2009, p.
36-46), developing the hybrid structures of public service organizations, changing
procedures and looking for the means to address these issues. New public management
is not perceived as a new normative paradigm but rather as the best path for decision
management (Alford, J., Hughes, O., 2008, p. 130-148). This shows the shift from
institutionalism towards neo-institutionalism when both theoretically and practically
it is justified that organizational behaviour or behaviourist basis is one of the most
important deterministic features in the consolidation of democratic values in public
management practice.

The differences of structural components in a society, the on-going transformation
processes of globalization, formulation of the public policy, decision-making and
implementation of technologies, methods and procedures determine the changes in
the public administration. Nowadays traditional democratic governance must develop
the forms of civic engagement and seek new measures to combine various social needs
(interest groups) in the management of public affairs, especially in the provision of
public services. Together, these statements relate to accountability of administrators,
construction of the government and public relations, and it is prerequisite to improve
the qualitative parameters of organizational performance (Bouckaert G., Van Doren
W., 2009, p. 158-159). In addition, the authors note that the identification of democratic
management prospective structures and values is not possible without a perception of
complex, large-total public sector, public management systems, networking processes,
as well as without the systematic coordination of empirical and methodological
knowledge in the research processes (Genuchten Van M., 2010, p. 293-295, Christensen
T., Legreid P., Roness P., Rovik K., 2007, p. 29-30, Legreid P., Rolland V. W., Roness P.
G., Agotnes J. E., 2010, p. 6-7).

The dissertation highlights the aspect of the public service content when the
institutional analysis is the customary practice in public administration, formulating
optimal management models and schemes in the terms of bureaucratic performance.
The involvement of citizens as recipients of services in the service development
process, and the interaction analysis with a service quality evaluation has not had
sufficient empirical commitments for generalizations yet. It shows some deviance of
democratic content to the formalism rather than meaningful citizenship. It should be
noted that the majority of citizen participation researches in public administration are
carried out by researchers from the USA, Canada or Western Europe (including the
Scandinavian countries) while the new democracies are more limited to the analysis
sfgitizen political participation or the investigation of decision-making issues. As a



result, aspects of citizen participation have not been analysed enough in public policy
implementation area and, in particular, in the case of public services when citizens
are not only the recipients of public services but also the creators contributing to the
provision of the service and quality improvement. In the dissertation, the problem
of citizen participation in co-creation of public service is focused on interaction of
participation and satisfaction with the quality of public service issues in order to reveal
the users’ activation effect on the subjective assessment of the quality of public services.

Lithuanian society lives in a period of transformation because of continuing
development of public administration structures and the system of decentralization
and regionalization plane, and the traditional nation-erosion processes in the course
of European integration. On the other hand, the creation of an “open society” designs
the public management processes with an increasing number of participants and it
is inevitable to look for the tools and solutions how to reconcile the requirements of
efficiency and democracy through a variety of reforms. The organizations responsible
for the provision and administration of public services face the problem of how to
organize the efficient service delivery process and meet the expectations of citizens.
According to the researchers (Bovaird, 2007; Alford, J., 2009), the traditional concepts
of public service delivery and governance are outdated and must be revised in order
to use the potential of the co-creation of services in the public sector when service
providers and users cooperate to improve the quality of the service. Although the
concept of the co-creation is much more developed in the field of marketing services
(Lusch R. F,, Vargo S. L., 2006a, 2006b, 2006¢; Etgar M. A., 2008, et al.), the need for
the research of citizen participation in co-creation of public service is recognized by
scientists as well (Mills P. K., Morris J. H., 1986; Kelley S. W. et al., 1990; Chua C,,
Sweeney J. C., 2003; Bowers M. R., Martin Ch. L., 2007, Petukiené E., 2010, et al.).

The dissertation follows the approach that participation of citizens as recipients of
services and interaction with service organizations jointly developing and improving
public service is an object of a public management research. The principles of service co-
creation are used in modernizing and reforming public services in order to implement
the concept of government “focused on citizens”. In addition to citizen participation as
recipients of services, the improvement of public service quality becomes complicated
because the evaluation is limited by service provider’s point of view what kind of service
is of a good quality. Therefore, there is a need to investigate the activation mechanisms
of citizen participation in the provision of public services and their interactions with
the evaluation of public service quality. Since both the participation and the assessment
of the service quality is a matter of self-determination and a subjective attitude (without
prejudice to the possibility that the subjective position can be influenced by external
factors), the dissertation focuses on participation and evaluation of the quality of the
public service from the position of the service recipient when the public service is
considered to be of a high-quality while the recipients of a service are satisfied with it
for the acceptable quality of the service.

The analysis of the citizen participation in co-creation of public services is related
to the interaction of active service recipients and providers in jointly developing services
and administration processes. Thus, in order to realize the purposes of the dissertations
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empirical investigation, one public service has been chosen which is assigned to the
municipalities of Lithuania as an independent function - “supervision and control of
activities <...> performed by residential building of apartments and other premises
owners management bodies of the community, or appointed by the municipality for
the administrator’s role” (The Republic of Lithuania, Local Government Act, 1994,
the current edition). Whereas the municipalities of Lithuania do not provide with the
service of residential building of apartments and other premises of common shared
property maintenance and management, this service is administrated by administrators
(i.e., administrative companies) authorized by the appointment of municipality, or the
service is run by organizations - Communities (/iet. Bendrijos) established by owners
of the residential home and other premises, or the form of a Joint Activity Agreement
(liet. Jungtiné veiklos sutartis) can be chosen. This choice of the public service was due
to a problem facing the interaction of citizen participation as the personal activity and
subjective assessment of the quality of service analysis when the direct engagement of
the service users is necessary not only to provide with service results but also to establish
service goals and set the means for realization when a person makes the service-related
work as well as decides on the method of service and quality improvement. Researchers
suggest that the idea of co-creation of a service is realized most successfully in the public
services where service process is long and the service itself is organized at the local level
(for example, Boyle, d. et al., 2006; Roberts, N. C., 2003) by facilitating the integration
of the participation ideas through the principles of subsidiarity and decentralisation.

The service of multifamily residential common shared property administration
is selected due to the increasing interest of Lithuanian population to participate in
co-creating this service when a non-profit organizations — Multifamily Residential
Owner Communities are established, thus taking over the management of the service
functions from the municipality. The users of the selected service have the possibility
to choose the form of the public service and the means how it will be realized. Hence,
the initiative to act and participate in the provision and management of the service
is particularly important as the initial condition for the co-creation of a service.
Furthermore, in co-creation of this service both ways of participation are available:
individual and collective, as well as both levels of participation activity: passive and
active. The existence of structures and procedures to ensure the general conditions
for the co-creation of public services is an important aspect since it shows the real
realization probability of service recipient participation (Marschall M. J., 2004; Pestoff
V., 2006).

The need for the citizen participation in reforming the system of public services in
order to improve the quality of public services and adopt the concept of the co-creation
of services, presupposes to find in the scientific literature theoretical and empirical
confirmations allowing to create the interaction model of citizen participation and
satisfaction as a subjective assessment of the public service quality. In recognition
of citizen participation benefits in the development of the public service co-creation
and agreement that the participation of citizens as an aspirational goal is insufficient
precondition for the efficient use of co-creation principles in the services, the dissertation
research is constrained on the basis of citizen participation practice in co-creation
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of residential common shared property supervision and administration service,
investigating the measures to improve the quality of public services and evaluating the
satisfaction as the subjective aspect of public service quality measurement using the
potential service recipient participation and measures to create the service jointly.

Scientific problem and exploration level. The analysis of citizen participation
in co-creation of services and their satisfaction with the overall quality of service
interaction is much less examined in the scientific literature than each of these
aspects separately. Both the participation of citizens in the provision of services and
the service recipient satisfaction as service quality measurement are quite widely
discussed in scientific works in foreign countries: citizen participation as a user/
customer participation (Bowen D. E., 1986; Kelley S. W., Donelly J. H., Skinner S. J.,
1990; Mills P. K., Morris J. H., 1986, etc.), satisfaction (Ghobadian A., Speller S., Jones
M., 1994; Kelly J. M., Swindell D., 2003; Spaéek D., Nunvarova S., 2009; Poelmans
M., Linde X., 2009, etc.), quality of service (Parasuraman A., Zeithaml V. A., Berry
L. L., 1985, 1988; Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994; Clark D., 2003; Folz D.
H., 2004; Diamond L., Morlino L., 2004), service quality models and service quality
improvement aspects (Gronroos Ch. 1984; Brown T. J., Churchill Jr. G. A,, Peter P. J.,
1993; Wisniewski M., Donnelly M., 1996; Curry A., Herbert D., 1998; Engel C., 2002).
The issues of citizen participation and the application in the administrative process
are discussed in many authors’ works: B. R. Barber (1984), R. C. Box (1998), A. Etzioni
(1994), P. Bogason, S. Kensen, H. T. Miller (2002), D. P. Moynihan (2003), N. Roberts
(2004), A. M. Eikenberry (2007), Lane J. E. (2009). X. Wang (2001), B. Kliksberg (2000),
T. L. Cooper, T. A. Bryer, J. W. Meek (2006), B. Meng (2008) in their works discuss the
definition of the citizen participation concept in public services. Meanwhile, N. Font
(1998), K. E. Halvorsen (2003), C. S. King, K. M. Feltey, B. O. Susel (1998a), X. Wang
(2001) analyse the question of interaction of citizen participation in public services
and (dis-) satisfaction. L. Dobuzinskis (1997), G. Dinsdale, B. D. Marson (1999), J. E.
Fountain (2001), T. Brown (2007) et al. discuss the benefits and scope of satisfaction as
means for a service quality evaluation.

Both Lithuanian and foreign authors analyse the aspects of co-creation concept
application for public services. K. Snavely, U. Desai (2000), K. LeRoux (2009), L. M.
Salamon (1995), J. Alexander, R. Nank (2009), T. Bovaird (2007), J. Alford (2009)
estimating the characteristics of the public service argue that the direct contact of
a service recipient and service supplier is not necessary for the service co-creation
process. It is important that service recipients tend to cooperate, assume greater
responsibility, and invest their intellectual, financial and other resources to improve
the quality of the public service. L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004), E. Petukiené
(2010) explore the issues of a service co-production general definition, especially in the
light of the specific relations between the public service provider and the recipient, as
well as the value created by the public service. The authors study the ways of citizen
participation in co-creation of public services in relation to the value created by the
public service for the individual, group or collective. However, having reviewed the
scientific considerations in the works mentioned above, it can be said that both the
individual and collective participation of citizens in the co-creation of services can
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create only private or only a collective value or both (Needham C., Carr S., 2009; Alford
J., 2009; Griffiths S., Foley B., Prendergrast J., 2009a; Loffler E., Watt P., 2009). The
choice of the participation way (or method) is basically related to the motivation issues
of participation and circumstances of a personal and social life.

According to J. Alford (2002a, 2002b), T. Manwaring, S. Wood (1985), G. Zajac,
J. G. Bruhn (1999), L. C. Walters, J. Aydelotte, J. Miller (2000), J. J. Kirlin, M. K.
Kirlin (2002), D. H. Folz (2004), N. Roberts (2004) et al., the main groups of factors
affecting the activity of citizens participation in public services are being discussed.
Meanwhile, the factors affecting public service quality are analysed by Ch. Skelcher
(1992), T. Brown (2007), G. Bouckaert, P. Laegreid, S. Van de Walle (2005), E. Claver,
J. Llopis, J. L. Gasco, H. Molina, E. J. Conca (1999) and other authors. Public service
quality assessment depends on the structural, procedural, content, outcome, or image
criteria but most authors agree (e.g. Ghobadian A., Speller S., Jones M. (1994); J. L.
Heskett (1990) et al.) that the service recipient’s satisfaction with the service is a key
measure of the public service quality. Taking into consideration the specificities of the
public service, the service recipient’s satisfaction with the service quality helps to reveal
how much the public service is effective and justifies its purpose, i.e. the needs and
expectations of citizens and how the public service is efficient and legitimate from the
position of the service recipients.

Lithuanian researchers consider relatively rare the problematic issues of citizen
participation in the provision of public services. However, a considerable amount
of attention is focused on the analysis of the participation as an interdisciplinary
investigation: E. Petukiené (2010) studied the aspects of customer participation in
the Lithuanian township public services and provided the management model of
customer participation in the public service based on the service marketing approach
to customer and service provider relationships; R. Tijanaitiené (2009) analysed
the expression of participation motivation and development in the civil society
organizations; L. Stra¢inskiené (2005) examined the strategies and mechanisms of
participation; A. Bucinskas ir A. Raipa (2003), A. Raipa (2007), R. Petrauskiené (2006),
L. Marcinkeviciaté and R. Petrauskiené (2008), A. Raipa and V. Smalskys (2012) looked
into the evolution of the democratic governance processes, citizen participation and
government institution interaction as well as their performance. In particular, public
participation subject is widespread in the works of sociologists and political scientists.

Despite a relatively large general interest of foreign and Lithuanian authors and
practices in the subject of citizen participation in co-creation of public services, a
number of problems remain unsolved. Theoretical level, as well as practical, lacks the
attention to the service recipient participation impact on public service evaluation. One
of the most famous works and sort of the exception is the research of S. W. Kelley,
J. H. Donelly, S. J. Skinner (1990) which confirmed the expectation that consumer
involvement is directly related to how and what users appreciate in the services.
However, the authors point out that further research is needed to determine how the
user’s opinion or even user’s preferences may be changed and affected by the user’s
behaviour in the service provision process. However, the lack of interaction studies of
citizen/consumer participation and satisfaction with the quality of services is evident
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in the scientific literature and, in particular, in the context of the public service. The
researches of D. L. Kellogg, W. E. Youngdahl and D. E. Bowen (1997), J. L. Heskett,
W. L. Hart and W. E. Sasser (1990), C. H. Lovelock (1994) partly fill this gap, however,
the participation of citizens as users in service provision processes is more analysed
focusing attention on individual aspects (roles, resources, value, etc.) but there is still a
lack of researches analysing the impact of citizen participation measures on the quality
of service assessment in accordance with the service recipient criteria.

Another area of concern is the fact that the scanty interaction studies of service
recipient participation and service evaluation have been conducted investigating
private-sector services while citizen participation and satisfaction interaction studies
in the public sector are not detected, although recently there has been a growing
interest in search and explanation for the opportunities for citizens to participate in the
provision of public services, as well as its reasons, motivations and goals. In addition,
there is a lack of researches what kind of participation measures make impact on the
activity of service recipient participation in co-creation process and the assessment of
the service quality, as well as how the active participation of the service recipients can
be integrated into the process of service quality improvement.

Hence, this research is based on the problematic question — how is the activity
of citizen participation measured as the subjective experience in co-creation of public
service related to the subjective assessment of public service quality - satisfaction? It is
assumed that the active citizen participation in co-creation of public service reduces
the gap between what citizens really want and what service providers or administrators
imagine about the citizens’ demands. In this case, the subjective assessment of the
quality of public services should be improved with the participation of the recipients
themselves in co-creating of a public service.

In the broadest sense, the scientific problem of the dissertation is linked with the
fact that scientific researchers have not been performed in Lithuania so far in order to
identify the impact of the active citizen participation on the assessment of the public
service quality using the concept of co-creation in public services. Hence, it is important
to carry out an investigation in the following way: 1) to investigate how actively citizens
participate in co-creating the selected public service in Lithuania; 2) to identify the
key participation measures that determine the activity of citizen participation in
public service and the satisfaction with the public service quality; 3) to determine
how the different form of the service is associated with the active involvement and
satisfaction with the quality of public services; 4) to formulate possible directions for
citizen participation improvement in co-creation of public services and develop the
conceptual theoretical interaction model of citizen participation and subjective public
service quality evaluation.

The object of the research is the participation of citizens as service recipients in
co-creation of a public service.

The aim of the research is to develop the conceptual interaction models of citizen
participation and subjective public service assessment (satisfaction) in co-creation of a
public service.
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The tasks of the research:

1. To define the main elements of citizen participation concept and justify the use
of the citizen concept in the co-creation context of public services by integrating
different theoretical approaches.

2. To carry out the analysis of citizen participation structural-analytical factors of
co-creating public services and identify the key indicators related to participation
activity of citizens as service recipients in the public service co-creation context.

3. To summarize the theoretical assumptions and justify the actuality of citizen
participation and the subjective service quality assessment (satisfaction)
interaction, in regard to co-creation of public services.

4. To formulate the theoretical conceptual interaction model of citizen participation
and subjective public service quality assessment (satisfaction) for the integration
of citizen participation and service quality assessment (satisfaction) normative
assumptions.

5. To adopt the theoretical conceptual model to the case of investigated public
service, highlighting the key factors influencing the interaction relations between
the activity of citizen participation and the evaluation of service quality (i.e.,
satisfaction).

Research methodology, methods and empirical basis. Dissertation research
is based on a mixed research strategy when both accesses: interpretive and positivist
are applied in order to comprehensively describe the object. The dissertation research
maintains the systematic approach, raised on the second half of the 20" century that
ontological and epistemological scientific problems need to be addressed in the context
of postmodern science, in accordance with the complexity paradigm. Dissertation’s
empirical study is dominated by a qualitative study as primary and basic, indicating
constructivist methodological approach, and the quantitative research associated with
the normative-positivistic methodology was selected as an additional test.

The following theoretical methods are used in the dissertation: a systematic analysis,
abstraction, synthesis, analogy, induction, deduction, comparison, generalization, and
scientific modelling.

The following empirical methods are used in the research:

1. The analysis of the scientific literature is applied in order to define the essential
research concepts, disclose their contents and identify the key dimensions of the
investigation preparing the methodological part. The managerial, sociological,
public policy, psychology, political science, public administration, methodological
literature is analysed in relation to citizens (clients, consumers, the public)
involvement and public service quality evaluation, research methodology issues
seeking to identify the conceptual issues of citizen participation and public service
quality assessment (satisfaction).

2. The secondary data analysis is used in order to evaluate the number of the public
service recipients, i.e. the owners of the multifamily residential common shared
property supervision and administration as well as the number of Multi-Family
Residential Communities. In such case, the study analysed the statistical data
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of the Department of Statistics to the Government of the Republic of Lithuania,
the statistical data of the Real Estate of the Republic of Lithuania as well as the
data provided on the website of the Ministry of Environment of the Republic of
Lithuania.

The empirical study is based on the concept of triangulation, combining qualitative
and quantitative research, using the purposeful expert interviews and user
interactive polls as well as writing surveys techniques.

The following statistical analysis methods are used for data processing process:
descriptive analysis, frequency analysis, grades, averages, standard deviations, the
testing of the instrument validity and reliability, Pearson correlation coefficient
is used for testing the quantitative data correlations, and Spearman correlation
coefficient — for correlation analysis of the qualitative data; calculation of the
percentage distributions of respondents by demographic characteristics groups,
the assessment of the dissent of respondent groups opinion using Pearson Chi-
Square criterion. The correlation and linear regression analysis is used for the
interaction assessment of the citizen participation activity and measures with the
subjective assessment of the quality of service-satisfaction, while the one-factorial
analysis of variance ANOVA with LSD PostHos criterion is used to determine the
means of difference between more than two groups. The statistical data processing
of the study has been performed using SPSS 17.0.1 (so called Statistical Package for
the Social Sciences) software.

Scientific novelty and theoretical meaning of the research:

o The analysis of the structural-analytical citizen participation and public service
quality assessment aspects clarified the concept of citizen participation in co-
creation of the public service in the interaction with the subjective assessment
of public service quality, integrating the approaches of management (services
marketing) and public management and adapting them to the public
administration.

o The concept of the quality of the public service was formulated. It reflects the
integrated approach of the service marketing and public administration based
on a subjective assessment of the quality of public services (satisfaction) aspects.

« The means of citizen participation that influence the activity of participation in
the case of studied public service are analysed and summarized as well as factors
making influence on satisfaction with the quality of public services, showing
the interaction assumptions and the need for the research of participation and
satisfaction constructs.

 The formulated theoretical conceptual interaction model that as a result of
the empirical study is adapted in relation to the researched service and the
obtained results and three conceptual applied models are developed integrating
the concepts of citizen participation in public services and subjective quality
assessment (satisfaction).

o The results can be the basis for building integrated citizen participation and
public service quality management models in the public sector generally or a
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service, in dealing with the challenges of service democratization and providing
the implementation measures.

o For the first time in Lithuania the citizen participation in co-creation of public
services aspects is analysed using comprehensive and systematic approach
in interaction with the subjective assessment of the quality of public services
(satisfaction), in order to assess the scope of opportunities for citizen participation
as a means for improving the quality of public services.

Practical meaning of the research:

o The results of the study can help better understand the factual (not publicly
declared) reasons and factors of citizen participation which have substantial
impact on the assessment of the quality of the public service for the managers of
organisations responsible for the provision of public services, for the managers
and service administrators of organisations directly providing services or for
the heads of citizen set up service organisations (non-profit) who will be able
to make reasoned decisions to improve the quality of public services and use
various resources of the service recipients.

o The results of the research can be used in the development of systems for the
provision of public services at the local level integrating the service recipients
into co-creation system of service while the impact results of different measures
and forms of citizen participation on the subjective assessment of the quality of
the public service refer to the possible development directions and the efficiency
assumptions of their realization.

o On the basis of citizen participation and satisfaction with the public service
quality conceptual interaction models, it is possible to create the strategies of
co-creation of public service promotion and general management. In addition,
the heads of a service providing and administering organization will be able
to assess the benefits of the instrument application of democratic governance
in order to improve the quality of public services and reduce the gap between
service recipient and service organisation heads in high-quality public service
awareness.

Structure and overview of the dissertation. The dissertation consists of 3 parts.
The first part is dedicated to construct the theoretical basis of the research which includes
three analysis stages. First, the analytic-structural dimensions of citizen participation
concept in co-creation of public services are analysed in order to distinguish the main
indicators related to the participation activity of citizens as service recipients in public
service co-creation context. To that end, the exploration level of citizen participation as
the research object is discussed in the context of public policy, public administration,
management (services marketing), and other scientific trends; the problem of definition
of citizen participation in co-creation of public services concept is analysed; the
models of citizen participation are presented and the essential principles for creating
public services at the local self-government level are discussed; the relevance of the
co-creation concept for public services is argued; the relevance of the creation of the
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common service for public services; the indicators affecting the participation activity
of citizens as service recipients are analysed and codified in respect of co-creation of
public services (participation methods, motives and benefits of participation, citizen
and administrator roles and interactions types).

Second, the conceptualization of public service quality assessment is presented: the
specific context of the public service and the concepts of service quality improvement
are assessed; the concept and identification values of public sector quality assessors
as citizens are argued; the service quality models and their application to public
services are analysed; the concept of public service quality is formulated on the basis
of the subjective quality assessment; the relevance of the subjective quality assessment
(satisfaction) indicator is confirmed as suitable for the analysis of interaction of citizen
participation in co-creation of public service and assessment of the quality of service;
the factors affecting the satisfaction with the quality of the public service are discussed.

Third stage of the theoretical analysis is dedicated to formulate the theoretical
conceptual model of interaction (see Figure 1) combining the citizen participation
and subjective public service quality assessment (satisfaction) issues on the basis of
the analytic-structural dimensions of the research object. The following 4 variants
of the underlying interaction models variables are distinguished: the separation, the
dominant influence, the multidirectional impact and the reverse causality.

1. The separation.
Citizen participation Satisfaction

> <

In this case, the participation activity of service recipients does not affect the
satisfaction of public service, and vice versa. This interaction model is based on the
assumption that citizens are not inclined to participate in the co-creation of a public
service in an active-passive, or the individual-collective forms. Even if citizens are
involved in the process of co-creating a service, the assessment of a public service
quality cannot be treated as satisfaction of a reasonable quality. In addition, the
recipients satisfied with the service are not likely to be more involved in the service co-
creation processes, rather than the non-satisfied.

2. The dominant influence.

Citizen participation |:> Satisfaction

A dominant influence interaction option is based on the assumption that some
measure of participation (or their group) or other significant independent variable has
a dominant influence on the satisfaction with the quality of the public service.

3. The multidirectional impact.
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Citizen participation Satisfaction

This option is based on the assumption that the interaction of a number of civic
participation measures (or groups of them) and/or the other significant independent

variables affects satisfaction as the assessment of a reasonable quality of the public
service.

4. The reverse causality.
Citizen participation <:| Satisfaction

The reverse-causality interaction option refers to the possibility that satisfaction
can be a dependent and independent variable. In this case, the interaction option is
based on the assumption that citizens’ satisfaction with the quality of public services
has an impact on the recipient participation activity, i.e. citizens satisfied with service
quality are more active in public service co-creation processes. In other words, a
subjective assessment of the quality of public services directly affects the citizens’
activity while participating in the service providing proceedings in various forms, or
withdrawing from the overall service co-creation process.

Figure 1
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Conceptual Interaction Model of Citizen Participation and Satisfaction with Service Quality
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theoretical analysis, the green colour shows qualitative analysis, and the blue- the quantitative dimension.

338



The second part of the dissertation suggests an argumentation of empirical research
in Lithuania‘s case based on the context of the citizen participation in the public service
co-creation and subjective public service quality evaluation (satisfaction), concentrating
on the public service- multifamily residential common shared property supervision
and administration service, presenting the provisions of the methodology, the research
method, the designs of qualitative and quantitative researches, the characteristics of
the sample, as well as the validity of the quantitative survey instrument, the reliability
of the arguments and the limits of method application.

The empirical study was carried out in two stages. In the first stage based on the
theoretical study of assumptions, the qualitative study (basic) was carried out while in
the second stage - the quantitative study (extra) was performed. On the basis of the
qualitative access, using the purposeful expert interview (N=34) method it is intended
to clarify the measures of citizen participation in co-creation of public service:
participation methods, implementing the service functions and adopting the decisions
related to the service, motives and benefits of participation, citizen and administrator
roles and interaction types. The quantitative research applying the method of interactive
polls and writing surveys (N=909) intends to verify the measures of citizen participation
based on theoretical analysis and expert interview data, and their interaction with
participation activity and the subjective assessment of the quality of the public service
(satisfaction), interviewing the direct recipients of the service as possible co-creators of
the public service.

The third part of the dissertation presents the results of qualitative and quantitative
researches, on the basis of adapting the theoretical conceptual model to the investigated
case of the public service and creating the conceptual applied models of citizen
participation and satisfaction with the quality of public service interaction. As a result
of the qualitative investigation and data analysis, theoretical conceptual interaction
model is added (see Figure 2) by citizen participation means indicated in co-creation of
the public service of multifamily residential common shared property supervision and
administration.
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Figure 2

Added Conceptual Interaction Model of Citizen Participation and Satisfaction with Service Quality
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On the basis of the qualitative and quantitative research, the three-applied
conceptual models are formed: 1) Common (see Figure 3), 2) Community (see Figure
4), and 3) Administrative company (see Figure 5). All models meet two variants of basic
model variable interaction: multidirectional impact and reverse causality.

Figure 3
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theoretical analysis, the green colour showsqualitative analysis, and the blue- the quantitative dimension; —— positive effect on the variable; —— negative effect on the variable.
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Figure 4
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Figure 5

Administrative Company Conceptual Interaction Model of Citizen Participation and Satisfaction with Service Qualif
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In conclusion to formulated conceptual models, it can be said that different forms
of service have an impact on the links of satisfaction and participation activity with
citizen participation means and other significant variables. Besides, it is important to
emphasize that certain participation measures may increase or decrease the activity of
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the participation and satisfaction but there are also the means that increase the activity
of participation meanwhile time satisfaction decreases. However, despite the differences,
all models are connected by an essential reciprocal interaction between participation
activity and satisfaction when it can be argued that the greater participation of citizens
in co-creation of public service is associated with the greater satisfaction with the
quality of the service and the fact that citizens who are more satisfied with the quality
of service tend to be more active in co-creation of public services.

CONCLUSIONS:

The analysis of the theoretical considerations of citizen participation in co-creation
of public service and a subjective quality evaluation in the public service (satisfaction)
as well as the results of empirical analysis allow making the following conclusions:

1. Integration of the carried out researches published in the scientific literature and
evaluation of the controversial opinions of various branches of science about citizen
participation offer that co-creation of public services is associated with an active
civic behaviour not only as the result of the public service quality evaluation but
also engagement in the internal processes of the service provision as well. Proactive
behaviour is understood as any individual efforts targeted at the improvement of
the public service processes in order to be satisfied with the quality of service.

1.1. The participation of citizens in the co-creation of the public service is defined
as an active activity of the service recipient while maintaining the personal
interaction with the service provider and/or other participants in the service
by sharing information and responsibility with a view to individual needs and
also creating a collective benefit to other recipients of the service and using
the personal resources on a voluntary basis. This is an integrated concept of
citizen participation in co-creation of public service which combines service
marketing and public policy principles.

1.2. In the context of the co-creation of public services, it is appropriate to use
the concept of a citizen (rather than the client or the user) which is more
appropriate in the view of the service characteristics provided in the public
sector and the assigned role to the service recipient in co-creation of the
public service. The validity of the concept of a citizen in respect of co-creation
of public services can be based on the following arguments: 1) the influence
of the terminology - definitions can shape certain attitudes and behaviours;
2) dependency status — public service recipients may not normally be treated
as users or customers because they do not have the choice of withdrawal
from the service or withdrawal is difficult; 3) benefits of participation - the
collective and individual interests are hard to separate in the public services:
citizen participation in the co-creation of the public service is able to meet not
only personal interests but also to create collective benefits for other service
users; 4) the role of the service recipient — the co-creation of the service is
associated with active service activities of the recipient; 5) the legal status of a
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citizen — citizen is not just a service user or customer of public organizations,
in particular, he/she is their joint owner or the owner; 6) scientific precision —
accurate use of the scientific concepts in the context associated with different
theoretical points of the view concerning the role of the recipient. In this
sense, it is incorrect to level different service models and argue that they differ
only in the semantic sense. At the practical level and making the empirical
research in the public service, it is advisable to use the concept of a residence
which includes a wider range of public service recipients than the term of
citizen used in the legal sense or the concepts of the user or client that are not
in conformity with the normative criteria of the definition.

On the basis of the analytical-structural factor analysis of citizen participation
in the co-creation of public services, the main theoretical indicators of citizens
as service recipients are detected as influencing the activity of participation in
this process: participation methods (forms), participation motives, participation
benefits and citizen’s and administrator’s roles as well as interaction types.

2.1

2.2.

Two major types of participation method - individual and collective - can
be distinguished in co-creation of public service which can manifest itself
as an active or passive activity of the service recipient. The identification
of types of the participation method is associated with the determination
of the participation value. On the basis of contradictory scientific opinions,
it is concluded that in order to activate the recipients’ participation in the
co-creation of public services, collective participation methods are more
suitable in the ways to solve the problem of the costs of service provision,
and contributes to the strengthening of the social relations in the community
taking into account the personalisation alternative. However, it is argued
that both individual and collective participation methods in co-creation
of the public service can create entirely private or entirely collective value
or both. The collective participation manifesting as an organized form of
participation occurs when the citizens receiving the service feel the need to
share the activities and are ready to invest a portion of their resources in order
to create a better quality of the service that meet the overall interests of the
participants. On the basis of the analysis of the carried out researches, it can
be stated that the individual and collective methods of participation have
wider opportunities to be realized where the service supplier is a non-profit
organization which is seen not only as an alternative public service provider
but also as an organization governed by the principles of democracy and
active citizenship through the provision of services to the public.

Participation motives in the co-creation of public service are linked to the
service recipient behaviour which has an impact on a wide range of personal,
organizational, valuable or social factors. Participation motives identify
the reasons of service recipients’ participation activity in co-creation of a
public service. After the examination and integration of the factors that may
encourage or restrict the activity in co-creation of the public service, 6 groups
of participation motives are excluded as incentives to participate actively in the
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2.3.

2.4.

co-creation of the public service: personal, leader, team (group), systematic,
context (situational) and service quality assessment.

The indicator of the participation benefits expresses the effect or adds value
to the service and/or those who are involved in it. In the view of the fact that
the participation as an active and targeted activity of the service recipient is
used to improve the quality of the service, it is recognized that appropriate
participation is associated with a wide range of benefits in the receipt
circumstances. On the basis of the scientific literature analysis, the 4 following
participation benefits as added value possibilities are indicated in co-creation
of a public service: personal (individual), community, organizational, and
social.

The participation activity of service recipients is determined not only by
existing methods of participation, various motives and expected benefits but
also by the relationship with the service provider, i.e. administrator. The co-
creation of public services inevitably is linked not only with the overall interests
of the service recipients and strengthening of collective communications but
is also influenced by the role and interaction type of service provider and
the service recipient. The status of the service recipient and the interaction
type with the administrator has an impact on the participation activity. The
insights framed at work suggest that the features of service recipient and
administrator interoperability are defined by the roles carried out by both
sides. Depending on how much opportunities are given for recipients to
become actively involved in the co-creation of service processes, the following

8 citizens’ and administrator’s roles and types of interactions are distinguished:
“Slave-Head”, “Voter-Implementer”, “Client-Expert”, “Customer-Professional
(entrepreneur)”, “Citizen-Public servant”, “Co-creator - Co-creator

» « » <«

(volunteer)”, “Investor-Mediator (facilitator)”, “Owner-Employed”.

The participation of citizens as public service recipients in co-creation of the
public service is not an end in itself but rather the means to achieve the goals
which focus on improving the quality of public services, taking into account the
subjective assessment of the service recipient, i.e. satisfaction. The satisfaction
with the public service is a subjective assessment of the service quality as well as
the self-determination to be an active public service co-creator.

3.1.

The interaction analysis of citizen participation and satisfaction in co-creation
of a public service is argued by the following statements: 1) the participation
of citizens as public service recipients in co-creation of the service can help
reduce the gap between the service recipient and the supplier’s attitude what
public service is considered to be of a good quality, according to the service
recipient’s assessment, i.e. satisfaction; 2) the interaction analysis of citizen
participation and satisfaction is connected with the ability to figure out how
the activity of service recipient participation in co-creation of a public service
is associated with the subjective quality assessment, i.e., satisfaction. In other
words, whether the participation of citizens can be used as a tool to improve
the assessment of the public service quality when the service recipients tend to



engage themselves into the service processes in order to be satisfied with the
quality of the service provided; 3) the use of the individual service recipients’
resources is associated not only with a higher satisfaction with the quality
of co-created service but also with the possibility for the service recipient to
take the partial responsibility and contribute to the improvement of a service
quality by investing personal resources. As a result, the service recipient is
involved not only in assessing the final result but is also actively engaged
in the development of the service itself, directly influencing the content of
the service process; 4) the interaction analysis of citizen participation and
satisfaction, although limited in terms of universality, makes it possible to
assess the results of service quality improvement not only by the internal
efficiency but also by the effectiveness of the external criteria, i.e., how much
the public service meets the expectations of the citizens, in other words, how
long it is effective but not only in evaluating the objective criteria of the service
process and content requirements resulting in service performance; 5) the
interaction analysis of citizen participation and satisfaction in co-creation of
the public service is relevant in dealing with the problems of the service quality
evaluation when the concept of satisfaction with the service quality is extended:
from the evaluation of the final service result towards the relationship between
the service recipient’s behaviour and the subjective quality evaluation. Many
of the public services are not “instant” but long-term, and satisfaction can be
varied as well as citizen participation activity in the co-creation of the service.
In this sense, the active participation can be a tool to realize the changing
expectations and it would lead to the greater satisfaction and service quality;
6) the interaction analysis of citizen participation and satisfaction is not focused
on the search of universal service quality assessment criteria, or the formulation
of the standard model but rather on the possible connection between the
service recipient’s behaviour and evaluation of the service quality from the
service recipient’s point of view how much the service quality is acceptable
taking into account the changing attitude towards the quality assessment and
in relation to the use of private resources in the process of service co-creation.
3.2. The concept of a public service quality is formulated integrating approaches of
the service marketing and public administration on the basis of satisfaction
aspect as an acceptable quality evaluation. A public service is considered to be
of a high-quality when it meets the criteria listed: 1) the quality of the content:
some users can influence individual aspects of the service and be satisfied
with them; 2) the quality of the procedure when the service is provided in
accordance with the principles of service provider’s accountability to the
service recipient, and when the service provider enables participation of the
service recipients as well as service control and evaluation; 3) the quality of the
result when it exceeds or meets the users’ expectations for the service received.
4. Onthebasisofthetheoretical analysis, the primary theoretical conceptual interaction
model for citizen participation and satisfaction in co-creation of the public service
is prepared and 4 potential options of the main model dimension interaction are
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indicated: the separation, the dominant influence, the multidirectional impact
and the reverse causality. The shaping of a theoretical model is focused only
on the potential connections between the variables of the given model which
are components of the latest outturn after summarising the qualitative and
quantitative results of the investigation. The model formation logic is based on
the assumption that the participation activity of citizens as recipients in the co-
creation of the public service is related to the subjective assessment of the service
quality satisfaction. In other words, the satisfaction with service quality depends
on how actively citizens are involved in co-creating processes of the service.

4.1. The qualitative empirical study is carried out and the existing and possible
means of citizen participation are clarified in co-creation process of
the multifamily residential common shared property supervision and
administration public service. On the basis of the qualitative study results,
the theoretical interaction model of citizen participation and satisfaction is
supplemented as follow:

1)

2)

3)

4)

14 means of participation methods are identified in co-creation of the
multifamily residential common shared property supervision and
administration public service. The means of participation methods
implementing the service functions and making the service related
decisions on the basis of the nature of expression are divided into two
types: individual and collective. The results show that the methods of
participation are related to different exploration of personal recourses;
therefore, the two basic ways of the means expression are distinguished:
active and passive. It is found that in the case of the two forms of service,
the individual means of participation are more frequent and diverse but
in the Communities both individual and collective means are used by
residents more actively;

6 means of citizen participation motives occurring with two forms of
the service provision - Community and Administrative Company are
identified: personal, leader, team (group), systematic, context (situational)
and service quality assessment;

4 means of citizen participation benefits are identified analysing two forms
of the service provision - Community and Administrative Company:
personal (individual), community, organizational, and social.

6 means of citizen and administrator role and interaction type are identified:
“Slave-Head”, “Client-Expert”, “Customer-Professional”, “Partner-
Partner”, “Responsible Participant-Helper”, and “Boss-Employee”.
These means are grouped according to the role played by the residents
providing that the active role of a citizen is presented in the interaction
types of “Partner-Partner”, “Responsible Participant-Helper”, and “Boss-
Employee” while the passive role of the citizen is typical for the interaction
types of “Slave-Head”, “Client-Expert” and “Customer-Professional”. The
results indicate that interaction types of the active role of the residents are
more common in the form of the service provision - the community.



5) The following general patterns of citizen participation practice in the
investigated service are established: a) the greater participation in the
co-creation of the multifamily residential common shared property
supervision and administration public service is characterized where
the service delivery form - the community - is established; b) the
neighbourhood relations are significant for more active use of the
participation means; c) public participation opportunities for co-creation
of the investigated service are not sufficiently exploited in the sense of the
content and intensity; d) the activity of citizen participation is related to
the subjective assessment of the public service quality, i.e. satisfaction.
More active residents are more satisfied with the service quality, and vice
versa, the satisfaction with the service quality is associated with a more
participatory behaviour rather than dissatisfaction.

4.2. On the basis of the quantitative survey results, the evaluation tendencies of the
individual dimensions of the citizen participation and the subjective public
service quality evaluation, i.e. satisfaction, interaction model are identified.
Taking into consideration the overall patterns of variable relationships in the
model, it can be stated that the interaction resolution of citizen participation and
satisfaction is sufficient and statistically significant in the case of the investigated
public service. It was found that in the common group 22 participation means
influence the participation activity and 11 participation means influence
the satisfaction. In the form of service - Community, significant relations
with participation activity are established in the case of 18 means and with
satisfaction — 5 means. Meanwhile, in the service form of Administrative
Company 16 means affect the participation activity and only 3 means affect
the satisfaction. In the context of the dissertation research, on the basis of
the objectives and results of qualitative and quantitative investigations and
limiting to one investigated case of a public service, it is concluded that the
activity of citizen participation in co-creation of a public service is associated
with a positive subjective public service quality assessment, i.e. satisfaction. The
results of the dissertation empirical study allow to confirm the hypotheses and
argue that:

1) individual and collective means of participation methods are more often
used in the form of the service provision - the Community than in the
form of the service provision — the Administrative Company;

2) individual means of participation methods have a greater impact on the
residents’ activity than the collective means of participation methods
regardless of the service provision form (common group);

3) active individual and collective means of participation methods have an
impact on the residents’ participation activity in the Communities and
Administrative Companies;

4) regardless of the service provision form (common group), the means
of participation motives — personal, team (group) and service quality
assessment — affect the activity of participation;
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5) regardless of the service provision form (common group), the means of
participation benefits — personal, organizational, community and social —
influence the activity of participation co-creating the service;

6) social benefits of participation means have a similar effect on the resident
participation activity in the Communities and Administrative Companies
while the organizational benefits of participation means affect the resident
participation activity only in the Communities;

7) citizen and administrator roles and interaction types in which the resident
acts as an active service co-creator increase the activity of participation:
“Partner-Partner”, “Responsible Participant-Helper”, “Boss-Employee”
while the interaction types in which the resident acts as a passive service
co-creator: “Slave-Head”, “Client-Expert” and “Customer-Professional”
decrease the participatory activity, regardless of the service provision form
(common group);

8) in the service provision form of the Community and the Administrative
Company, the interaction type of “Customer-Professional” manages as
meansreducing the resident participation activity while the interaction type
of “Partner-Partner” acts as means increasing the resident participation
activity;

9) satisfaction with the service quality has the influence on the selection
of the active means of participation methods, regardless of the service
provision form (common group);

10) the use of the collective means of citizen participation methods affects the
satisfaction with the service quality, regardless of the service provision
form (common group).

On the basis of the qualitative and quantitative research results, the three

conceptual interaction models of citizen participation and satisfaction with the

public service quality in the co-creation of the multifamily residential common

shared property supervision and administration public service are formed: 1)

Common, 2) Community and 3) Administrative Company. The main provision of

the model formation is based on the assumption that the indicated means of citizen

participation and other significant variables affect the participation activity and
the satisfaction with the co-created public service quality in the common group,

i.e. regardless of the service provision form, and taking into account the two service

provision forms, such as the Community and the Administrative Company.

Recommendations and prospects for the further research:

1) It is recommended to carry out the research in another social context (i.e.
other countries) with the same and/or other services in order to verify the
reliability of the theoretical conceptual interoperability model created and
possible identification of other significant indicators of citizen participation
and satisfaction interactions.

2) Itisappropriate to carry out the empirical researches in respect of other public
services in order to determine the interactions between the use of citizen
participation means and the satisfaction with the service quality in order to



3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

assess the need to create a universal interaction model of citizen participation
and satisfaction with the co-created public service quality in greater detail.
The service provision form of a joint activity agreement requires a detailed
analysis making the examination of the interaction links of citizen
participation and satisfaction in the co-creation of the multifamily residential
common shared property supervision and administration public service.
The results of the research promote the formulation of the new hypothetic
assumptions concerning the development and realization of the opportunities
for the co-creation of other public services in accordance with the principles
of the co-creation and taking into consideration the subjective assessment of
the service quality by the recipient.

The analysis of different types of the multifamily residential common shared
property supervision and administration public service provision forms
reveals the need for further research in order to find out the potential for
the service providers’ as the organizational leaders’ operational efficiency
engaging the service recipients in the developing processes of the jointly
improved service quality.

The analysis of the citizen participation means in respect of the other public
services and the evaluation of their impact on the satisfaction of co-created
service helps identify the specific activities of the service recipients that have
an impact on the subjective service quality assessment, and it is significant
for the practical purposes at the service level, indicating the directions for the
service quality improvement.

The participation of citizens as service recipients is not sufficiently exploited
not only because of the general passivity of the population but also because of
the gaps in the legal framework, as well as the gap of the interests between the
service provider and the service recipients. It is advisable to carry out the study
relating to the possibilities for the development and institutionalisation of the
co-creation concept at the municipality level, taking into account different
forms of public service provision and the diagnosis of potential problems for
the successful realisation of the participation of citizens as service recipients.
Since the research results reveal the positive synergy between citizen
participation and satisfaction in the co-creation of a public service, it is
proposed to promote the participation of citizens in the investigated service:
(a) to initiate new and develop existing involvement means; (b) to carry out
educational activities in the level of service recipients as co-creators and
service providers; (c) to promote the partnership of the local self-government,
private, non-profit organizations, and citizens as service recipients; (d) at the
national and, in particular, at the local level, to pay a special attention to the
value of the active citizen participation and inform about the opportunities to
participate for the service recipients in the co-creation of the public services.
Theresearch resultsindicate that not the all means promoting the participation
activity have a positive influence on the assessment of the service quality so
it is recommended to take into consideration possible negative influence of
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10)

citizen activation affecting the service quality evaluation and developing the
principles of co-creation in the case of investigated or other public service.
Onthebasisoftheresearchresults,itisrecommended to encourageand improve
the development of the co-creation principles and practices operating to both
forms of service provision: the Community and the Administrative Company
but with a special focus on the holistic support (educational, organisational,
legal, financial, etc.) for the service provision form organised on the citizen
initiative — the Community in which case the stronger interaction relations
between the citizen participation and the positive service quality evaluation
are set up.
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