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Anotacija. Sio straipsnio tikslas — iSanalizuoti kokybinio poziiirio svarbq viesyjy
paslaugy tyrimuose, isryskinant sqveikos tarp suinteresuotyjy reguliavimo bei procesy
valdymo reiksme. Straipsnyje apzvelgiamos vieSyjy paslaugy tyrimy teorinés ir meto-
dologinés prieigos. Atskleidziant vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo ir vertinimo
problematikq bei j procesus orientuotos veiklos logikos teorinius aspektus, pagrindzia-
mas kokybiniy tyrimy plétros poreikis. Straipsniu nesiekiama menkinti kiekybiniy ty-
rimy jtakq ar neigti jy naudg organizuojant viesyjy paslaugy teikimgq, taciau daroma
isvada, jog tikslinga derinti kiekybinés metodologijos ir kokybinio pozitirio elementus.
Teigiama, kad kokybiné analizé leidzZia visapusiskai suvokti vieSyjy paslaugy teikimo
problemas, apie kurias kiekybiniais metodais surenkami duomenys signalizuoja sqly-
gojanciy procesy ir veiksniy priezastinius rysius. Akcentuojamos kokybinio poZiiirio
galimybés priimant sprendimus, jgalinancius teikiant paslaugas iSnaudoti visuomenés
ir verslo pajégumus bei leidZiancius paSalinti konstruktyvios suinteresuotyjy vieSyjy
paslaugy teikimu sqveikos, kaip esminio vieSojo sektoriaus konkurencingumgq lemiancio
veiksnio, trukdZius.

Raktazodziai: viesosios paslaugos, visuomenés pasitikéjimas, kokybinis poZiiiris,
i procesus orientuota veiklos logika.

Keywords: public services, public trust, qualitative approach, service-dominant
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Ivadas

Siuolaikiniame vie$ojo valdymo kontekste sprendimy priémimas nebéra
iSimtinai politiky prerogatyva. Viesojo sektoriaus reformos yra nukreiptos j pilieciy
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pasitikéjimo valdzios institucijomis didinima, kurj didele dalimi lemia gaunamy
vieSyjy paslaugy atitiktis jy vartotojy lukesciams. Naujajam vieSajam valdymui
artimy koncepcijy turinys bei visuomenés institucionalizavimas reikalauja
analitinio sprendimy pagrindimo ir kokybiSky, tyrimais pagristy bei tinkamai
interpretuojamy duomeny kaip pagrindo viesojo sektoriaus veiklos tobulinimui.

Vykdant vieSojo sektoriaus reformas naujoji vieSoji vadyba palaipsniui buvo
depolitizuota, o jos akcentuotos ekonominés vertybés ir gamybinio vieSyjy pas-
laugy efektyvumo dimensijos tapo etalonu visoms viesojo sektoriaus institucijoms
visose valstybinés veiklos srityse. Kartu iSpopuliar¢jo ir ekonomikos mokslo me-
todologijai artimi kiekybiniai vieSyjy paslaugy tyrimy metodai. Nors po naujosios
vieSosios vadybos sukurti modeliai ir koncepcijos akcentuoja, jog paslaugy teiki-
mas vieSajame sektoriuje apima kur kas daugiau negu vien tik paslaugos turinj,
o viesojo valdymo procesai ilgalaikéje perspektyvoje yra ne maziau svarbiis negu
finansiniais rodikliais iSreiSkiami rezultatai, taciau istoriskai jsiSaknijusi kiekybiné
vieSyjy paslaugy tyrimy metodologija vis dar yra mazai papildoma kokybinio po-
zilirio elementais bei atitinkamais tyrimy metodais.

Viesyjy paslaugy kokybés tyrimai skatina kontroversiskus debatus. Daznai
apsiribojama statistine pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis analize, kuri ne-
sitilo problemy sprendimy, o tik iskelia prielaidas dél paslaugos kaip produkcijos
tobulinimo poreikio. VieSyjy paslaugy kokybés samprata integruoja daugybe skir-
tingy elementy, o vie$yjy paslaugy vartotojai skiria prioritetg skirtingoms kokybés
dimensijoms. Vartotojy atsakymai | jiems pateiktus klausimynus negali atspindéti
realios paslaugy kokybés jau vien dél to, kad klienty liikesCiai yra dinamiski, taip
pat skirtingas yra pilieCiy suvokimas, kiek paslaugos galéty ir turéty biiti koky-
biskesnés lyginant su esamu jy kokybés lygiu. VieSyjy paslaugy tyrimai daznai
yra orientuoti j paieska dalyky, kurie gali biti iSmatuojami, ignoruojant veiksnius,
kurie yra svarbus i$ tikryjy. Toks informacijos iSkreipimas praktikoje daznai atsi-
randa dél politinio stimulo priimti geras zinias. Nevisapusiski kiekybinés analizés
duomenys yra lengvai interpretuojami ir gali bati klaidingai pateikiami siekiant
uzsitikrinti pilieCiy pritarima esamai vieSosios politikos krypciai. Uz klausimo kaip
slypi klausimai kiek, kam ir kada vieSosios paslaugos turéty buti teikiamos, kurie
yra tokie pat svarbiis, o kai kuriais atvejais net svarbesni [1, p. 250]. Analizuojant
vieSyjy paslaugy kokybe visada svarbu jvertinti ne tik vartotojy pozitrj, bet ir dau-
gybe galutinj paslaugos teikimo rezultatg nulemianciy veiksniy. Dauguma jy, kaip,
pavyzdziui, paslaugas teikianc¢iy darbuotojy motyvacija, yra pavaldis kokybiniam
poziliriui, todél kokybiniy metody taikymas gali duoti naudingy jzvalgy ir atskleis-
ti iki $iol mazai Zinomus vieSyjy paslaugy teikimo trukdzius. Jvertinus Siuo metu
atliekamy viesyjy paslaugy tyrimy orientacijg natiiraliai kyla abejonés: ar visada
klausiama tinkamy respondenty, ar klausiama reikiamy dalyky, ar ripimai infor-
macijai gauti naudojamos adekvacios priemonés?

Demokratinio valdymo plétros poreikio suponuoti viesosios politikos ir vieSo-
jo administravimo uzdaviniai vis labiau reikalauja glaudaus visy sprendimais viesa-
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jame sektoriuje suinteresuoty Saliy bendradarbiavimo. Su viesyjy paslaugy teikimu
susijusius klausimus analizuojanciy tyréjy darbai taip pat turéty daryti didesnj po-
veik] vieSajame sektoriuje priimamiems sprendimams ir diegiamoms inovacijoms.
Atliekant vieSyjy paslaugy tyrimus, kiekybiné¢ metodologija Siuo metu vyrauja ne
tik atlickamuose valstybiniy institucijy uzsakomuosiuose darbuose ir ataskaitose,
bet ir mokslinése publikacijose, kuriy skaiCius, atsizvelgiant | vieSyjy paslaugy
reikSme gyventojy gerovei bei bendram $alies ekonominiam konkurencingumui,
néra pakankamas. Be abejo, neigti pagrindinius kiekybiniy metody privalumus ir
naudg bty netikslinga. Vis délto reikéty atidziai jvertinti A. M. Pettigrew [18] is-
sakomg nuomong, jog valdymo moksle nusistovéjusi tvarka yra labai patogi, taciau
neskatinanti kurti naujy ziniy ir nedrgsinanti judéti link skirtingy pilie¢iy jgalinimo
formy bei didesnés jtakos priimant sprendimus. Vien tik kurios nors konkrecios
metodologijos privalumus pripazjstantis tyréjas socialinéje realybéje néra pajégus
jvertinti visy tiriamos problemos sprendimui aktualiy aplinkybiy, todél atliekamy
vieSyjy paslaugy tyrimy papildymas kokybinio poziiirio elementais Siandien yra
itin aktualus.

Sio straipsnio tikslas — isanalizuoti kokybinio poziiirio svarba viesyjy paslau-
gy tyrimuose, iSrySkinant sgveikos tarp suinteresuotyjy reguliavimo bei procesy
valdymo reikSme.

Tikslas jgyvendinamas teoriniais metodais atskleidziant esmines kiekybinés
metodologijos vyravimo priezastis, aptariant viesyjy paslaugy vertinimo problema-
tika, identifikuojant i procesus orientuoto poziiirio elementus bei kokybiniy tyrimy
metody privalumus.

Lietuvoje vykdomu vieSujuy paslaugu tyrimy kryptys

Pagal potencialy poveikj vieSosios politikos sprendimams Lietuvoje atlieka-
mus vieSyjy paslaugy tyrimus galima santykinai skirti i dvi grupes: 1) uzsakomuo-
sius tyrimus ir metines ataskaitas; 2) akademiniu lygmeniu publikuojamus darbus.

Vertinant oficialiosios statistikos tyrimus, biitina atkreipti démesj ne tik i
perskirstomajj ir institucinj, bet ir j politinj vieSyjy paslaugy kontekstg. Pilieciy
pasitenkinimas gaunamomis paslaugomis yra viena esminiy elektorato palankumo
valdzios vykdomai politikai determinanciy. Miisy dienomis kontraktavimo ir pri-
vatizavimo sprendimai yra daug maZziau nulemti ideologijos negu pradiniame NVV
sklaidos etape. Orientacijg | konkurecinés viesyjy paslaugy rinkos plétrg ir priva-
taus sektoriaus dalyvavimo skatinimg galima pastebéti apzvelgus daugelj publi-
kuojamy valstybiniy jstaigy uzsakomyjy tyrimy bei ataskaity. Mokslingje litera-
tliroje visuotinai sutariama, kad privataus sektoriaus jtraukimo ir kontraktavimo
sprendimai turéty buti priimami iSanalizavus valstybés socioekonomines savybes,
egzistuojancias masto ekonomijos galimybes, privaciy paslaugy teikéjy skaiciy ir
pajéguma jvertinant atsizvelgiant j valstybés demografing struktiirg ir administra-
cinius gebé¢jimus. Lietuvoje privataus sektoriaus jtakos didinimo poreikis dazniau
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pagrindziamas ne visapusiska analize, o skambiais vieSyjy paslaugy kokybés ir
prieinamumo apibrézimais. Tokiy tyrimy duomenys ir jy pagrindu formuojamos
ilgalaikés vieSosios politikos kryptys gali suponuoti teigiamus trumpo laikotarpio
pilieciy pasitikéjimo vykdomos politikos kursu pokycius. Kontraktavimas taip pat
padeda didinti bendrg visuomenés palankuma rinkai, nes balso teis¢ turinéiy pilie-
iy, dirbanciy privaciame sektoriuje, skaicius didéja [26, p. 483].

Bitina pasakyti, kad vieSyjy paslaugy teikimas néra daznas Lietuvos moksli-
ninky diskusijy objektas. Aktualiis vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo klausi-
mai dazniausiai fragmentiskai analizuojami kitomis temomis parasyty straipsniy ir
atlikty tyrimy kontekste. Pazangiy valstybiy patirtis, skatinanti dalinj grjzimg prie
tradicinio vieSyjy paslaugy teikimo, parodé, kad orientacija vien tik j konkurenci-
nés rinkos plétra dazniausiai néra veiksmingas pasirinkimas. Bandymai jvardinti
vieSyjy paslaugy finansavimo ir teikimo prioritetus musy Salies mokslininky ty-
rimuose didzigja dalimi vis dar yra paremti vieSojo ir privataus sektoriy partne-
rystés bei kontraktavimo teisinés, ekonominés aplinkos ir poveikio vieSojo sekto-
riaus finansams analize. Tuo tarpu darby, kuriuose biity orientuojamasi j naujosios
vieSosios vadybos evoliucionavimo ] naujgjj viesajj valdyma nulemtus pokycius
vieSyjy paslaugy teikimo srityje ar bandymy ieskoti privatizavimui bei kontrakta-
vimui alternatyviy metody, néra daug. Viena i§ esminiy pasaulines vieSyjy paslau-
gy teikimo organizavimo pokyc¢iy kryptis lemianciy tendencijy — klienty dalyvavi-
mas vieSyjy paslaugy teikimo ir organizavimo procesuose — pla¢iau analizuojama
A. Raipos ir E. Petukienés [19] darbuose. Moderniy vieSyjy paslaugy kokybés va-
dybos modeliy analizés pagrindu parengta Lietuvos savivaldybése teikiamy viesyjy
paslaugy kokybés gerinimo modelj yra pateikusi G. Kondrotaité [14].

Vykstancio riby tarp valstybés, verslo, pilietinés visuomenés, nacionaliniy ir
tarptautiniy valdymo struktiiry nykimo fenomenas yra esminis veiksnys, reikalau-
jantis visy sprendimais suinteresuoty asmeny jtraukimo j vieSosios politikos forma-
vimo procesus. Valdymo moksly indélj j visuomenés pazangg uztikrina ne valdymo
procesy iSmanymas, bet abejojimas praktikoje nusistovéjusia tvarka ir nuolatiné
kritika. Kad tyrimy metu sukauptos zinios atsispindéty vieSosios politikos spren-
dimuose, pirmiausia butina politiné valia. Mokslininkai turi jsipareigoti valdzios
sistemoms, bet atsispirti patogiam pasirinkimui tapti ty valdZzios sistemy sekéjais
[18, p. 977]. Mokslo jtaka politikos formavimo procesuose turi pasireiksti naujomis
ziniomis grindziamy pozitriy jterpimu, o ne esamy politikos kryp¢iy ar kurios nors
suinteresuotyjy grupés palaikymu.

Organizuojant vieSyjy paslaugy teikima pasauliniu mastu ryskéja paslaugy
pritaikymo individualiems poreikiams, pilie¢iy dalyvavimo, bendrojo paslaugy kii-
rimo tendencijos. Tuo pat metu didéja ir poreikis tyrimy, leidzianciy suprasti tei-
kiant paslaugas dalyvaujanciy asmeny sgveika lemiancius veiksnius ir daryti jiems
jtaka. Lietuvos akademiniu lygmeniu toks poziiiris sulaukia palaikymo, taciau rea-
liai vieSyjy paslaugy teikimo organizavimui jtakos turintys tyrimai pagrindinémis
paslaugy teikimo inovacijomis vis dar jvardija elektroninéje terp¢je teikiamy pas-
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laugy plétra, tolesnj vieno langelio principo diegimg, konkurencijos viesyjy paslau-
gy rinkoje skatinimg.

VieSujuy paslaugy vertinimo rodikliai, trikdziai ir ribotumai

Patikima statistika yra demokratisko susitarimo tarp visuomenés ir jos is-
rinkty valdzios atstovy Serdis [9, p. 327]. Statistiniy tyrimy rezultatai yra placiai
naudojami formuojant vieSaja politikg ir kontroliuojant vieSyjy paslaugy teikima.
Akivaizdu, kad oficiali statistiné informacija ne tik daro jtaka kasdieniniam pi-
lie¢iy gyvenimui, bet ir prisideda prie jy nuomonés bei nuostaty formavimosi bei
valdzios jstaigy veiklai keliamy reikalavimy. Net pavirSutiniska oficialiosios sta-
tistikos, pavyzdZziui, savivaldybiy metiniy ataskaity, analizé patvirtina teiginj, kad
valdzios jstaigos yra linkusios pateikti daugiau teigiamos informacijos apie tas vie-
Syjy paslaugy sritis, kuriomis pilieciai labiausiai domisi ir kurios visuomen¢je kelia
daugiausiai debaty bei neigiamy reakcijy. Nors oficialiosios statistikos rengéjy ir
vieSosios politikos formuotojy negalima kaltinti duomeny klastojimu, taciau kyla
pagrijstas klausimas, ar priimamus sprendimus pagrindziantys duomenys visada
yra kokybiski, pakankami ir visapusiSki. Duomeny gausa nebiitinai reiSkia infor-
macijos kokyb¢. Matavimas yra veiksmingas tiek, kiek jvertina tai, kg juo numa-
toma jvertinti [13, p. 390]. VieSyjy paslaugy pobudis ir kompleksiSkumas daro jy
vertinimg zymiai sudétingesnj negu privaciame sektoriuje teikiamy paslaugy, kuriy
esminiai rodikliai apima tik kainy ir klienty nuomonés aspektus. Pelno siekis néra
ir negali buti svarbiausias vieSojo sektoriaus jstaigy uzdavinys, todél efektyvumas
organizuojant paslaugy teikimg ir gérybiy paskirstyma yra tik vienas i§ daugialy-
piy ir neretai sunkiai suderinamy valdzios tiksly. Itin svarbu, kad viesyjy paslaugy
vertinimas biity atliekamas analizuojant jvairius su paslaugomis susijusius procesus
ir rodiklius. Tokiai visapusiskai analizei reikalingi ir adekvatts tyrimy metodai,
kur kas jvairesni uz tuos, kurie gali potencialai prisidéti didinant pilieciy pritarima
vykdomai politikai ar jvertinti pasirinkty viesyjy paslaugy teikimo metody reikSme
valstybés finansams.

Viesyjy paslaugy kokybés gerinimo ir prieinamumo didinimo poreikis mazi-
nant vie$ojo sektoriaus i§laidas néra vienintelis paslaugy organizavimo ir vertinimo
problematika lemiantis veiksnys. Organizacijy hibridizacijos ir ekonominiy sunku-
my epochoje misrios vieSyjy paslaugy rinkos kiirimas yra neiSvengiamas, taciau
salygos vieSajame sektoriuje nickada neprilygsta tobulos konkurencijos saglygoms.
Kadangi Adamo Smito ,,nematoma ranka“ teikiant vieSgsias paslaugas paprastai
neveikia, laisva suinteresuoty asmeny sgveika uztikrinant veiksmingg vie$yjy pas-
laugy teikimga tiesiog negalima pasikliauti [1, p. 249]. Todél ne tik viesyjy paslaugy
organizavimas, bet atitinkamai ir tyrimai turi apimti vieSosios politikos darbotvar-
kei priskirtinus klausimus, kokias paslaugas, kaip, kam ir kada teikti. AnalogiSkai
iSskiriamos ir keturios vieSyjy paslaugy efektyvumo dimensijos. Pirmoji, gamy-
binis efektyvumas, nusako produkcijos maksimizavimo ir sagnaudy santykj; antro-
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Ji, isdéstymo efektyvumas, parodo vieSyjy paslaugy paklausos ir pasitlos atitiktj;
treCioji, paskirstymo efektyvumas, yra susijusi su apimtimi, kuria vyriausybés gali
uztikrinti teisingg paslaugy paskirstyma pilieCiams atsizvelgiant j biudzeto apri-
bojimus; tuo tarpu ketvirtoji, dinaminis efektyvumas, turi jtakos pusiausvyrai tarp
esamo ir blisimo vartojimo [1, p. 248].

VieSyjy paslaugy teikimo veiksmingumas apima efektyvuma, taciau néra
jam tapatus. Veiksmingumas apima ir kokybinius, finansiniais rodikliais neisreis-
kiamus kriterijus. Tad pirmoji dimensija néra svarbesné uz kitas. Organizuojant
vieSyjy paslaugy teikimg tarp Siy skirtingy dimensijy biitina ieSkoti kompromiso,
reiSkiancio abipuse orientacija tiek j vieSyjy paslaugy apimtj, tiek j turinj ir, savo
ruoztu, butinybe derinti kiekybinius ir kokybinius rodiklius.

Itin problemiski ir daug diskusijy sulaukiantys yra vieSyjy paslaugy kokybeés
tyrimai. Siuo metu vie$ojo valdymo teoretikai beveik visuotinai sutaria, jog paslau-
gy vartotojy vaidmuo yra dvejopas, o kliento nuostatos ir pasirinkimas skiriasi nuo
pilie¢io nuostaty ir valdzios institucijy veiklai keliamy reikalavimy. Oficialiosios
statistikos tyrimuose dazniausiai, o ir akademinio lygmens studijose neretai vie-
Syjy paslaugy kokybé vertinama atlickant paslaugy vartotojy nuomonés tyrimus.
I klienty nuomong orientuoti vieSyjy paslaugy kokybés tyrimai neiSvengiamai
yra suristi su prie§ gaunant paslauga vartotojy turétais lukesciais, todél parodo
ne objektyvia, konkreciais rodikliais iSreiSkiama, o nuo subjektyvaus pasitenki-
nimo priklausancig kokybe. Kitais zodziais tariant, suvokiama vieSyjy paslaugy
kokybé yra vertinimo, kuriuo vartotojas lygina patirtj su liikesciais, turétais prie$
paslaugos gavima, rezultatas, lemiamas masto, kuriuo suteikta paslauga atitinka
kliento likesc¢ius, nustatymo [21, p. 357]. Pasitenkinimo tyrimai sulaukia kritikos
dél juose daznai pasitaikanciy apklausos rengimo ir atlikimo klaidy bei validumo.
Respondentais pasirenkami pilieciai, teikiantys prioriteta skirtingoms paslaugy
kokybés dimensijoms ir skirtingai jsivaizduojantys kiek geresné gautoji paslauga
turéty buti. Suinteresuotieji politikos ir procediiry raida bei jgyvendinimu i$ tokios
informacijos negali niecko pasimokyti [22, p. 362]. Paslaugy teikimas visy pirma
yra sagveika tarp teikéjo ir gavéjo, todél bet kokiy organizuojamy vieSyjy paslaugy
teikimo poky¢iy jgyvendinimui tarpasmeniniai santykiai yra reikSmingi. Tuo tarpu
esminiai pilieciy lukesc¢ius lemiantys veiksniai slypi asmeniniu, nuostaty lygmeniu.
Negatyvi su valstybine institucija susijusios patirties jtaka pasireiskia daug stipriau
negu teigiamos patirties poveikis [13, p. 399]. Nepasitenkinimo kontroliavimas ne-
bitinai skatina pasitenkinimg [4, p. 454], o subjektyvus pasitenkinimas neturéty
biiti pirminiu siekiu uZtikrinant realia paslaugy kokybe. Taciau nepatenkinty kli-
enty skaiCiaus maz¢jimas turés didesng reikSme pasitikéjimui vieSojo sektoriaus
institucijomis ir, galy gale, valdZzia, negu jau patenkinty klienty skai¢iaus didéjimas
[13, p. 399-400]. Todél organizuojant paslaugy teikimg biitina ne tik nustatyti pa-
sitenkinimo paslaugomis lygj, bet ir visapusiskai suprasti nepasitenkinima lemian-
Cias priezastis.
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Pastebima, jog net skirtingo amziaus ir iSsilavinimo asmeny lukesciai dél tei-
kiamy viesyjy paslaugy Zenkliai skiriasi [11]. Gyventojy atsakymus taip pat veikia
ir turima iSankstiné nuomoné apie valdzios institucijas bei konkrecias paslaugas
teikianciy jstaigy veikla, naudojimosi paslaugomis daznis, sgveikos su paslaugy tei-
kéjais pobudis. Vertinant i§ valstybinés valdzios pozicijy viesyjy paslaugy kokybés
tyrimy rezultatai turéty buti svarbus pilieciy pasitikéjimo rodiklis. Paslaugy teikimo
organizavimas visada yra nukreiptas j pilieciy pasitikéjimo valdzia didinimg, nes
pasitikéjimas yra biitina demokratinés santvarkos salyga, leidzianti veikti nenaudo-
jant tiesioginés prievartos. Nors tokie paslaugy matmenys kaip jvairiartiSisSkumas,
tiesioginis pobiuidis ir jstaigos misijos populiarumas veikia nustatoma pasitenkinimo
institucija lygj, jie nepasako nieko apie priezastinius pasitenkinimo ir pasitikéjimo
rysius [13, p. 392]. PavyzdZiui, S. Horsburgh ir kt. atlikto tyrimo rezultatai parod¢,
kad pasitenkinimas e. valdzios priemonémis teikiamomis vieSosiomis paslaugomis
nekoreliuoja su pasitikéjimu valdzia, nors pasitikéjimas yra susijgs su investicijy j
e. valdzios plétra palaikymu [10].

Kartu su naujojo viesojo valdymo idéjy plétra bei bendrojo paslaugy karimo
skatinimu 1§ esmés keiciasi poziiris ir j vieSyjy paslaugy teikimo organizavimg.
Akcentuojama paslaugy teikimo procesy svarba, pabréziama neekonominiy vie-
Sosios politikos tiksly virSenybé ir teigiama, kad sprendimai neturi bati priimami
orientuojantis iSimtinai j finansinius rodiklius. Formuojasi naujas poziiiris, jvardija-
mas kaip vie$yjy paslaugy savybiy dominavimo teorija ar j procesus orientuota vei-
klos logika. Sis poziiiris priesinamas j rezultatus orientuotai i§ gamybos sektoriaus
perimtai teorijai teigiant, kad j rezultatus orientuota verslo logika reformuojant vie-
$aj] sektoriy netinka dél paciy paslaugy kaip proceso, o ne materialaus produkto,
savybiy.

Procesy svarbg akcentuojanciu pozitriu i§ dalies kvestionuojamas pozitris |
vie$aja paslaugg kaip | mainus, kuriy Salys gauna verte lygiai taip pat, kaip ir bet
kokiame kitame sandoryje. Ne tik valstybinio sektoriaus pariipinamos nemateria-
lios paslaugos, bet ir apCiuopiamos gerybés priskiriamos viesyjy paslaugy teikimui,
kuris vien savo egzistavimu yra verte kuriantis procesas. Vadinasi, tokie konstruk-
tai kaip ,,vie$a vs. privatu®, ,,gérybés vs. paslaugos™ vieSosiose paslaugose tiesiog
tampa tarpusavy susietais [29, p. 435]. | procesus orientuoto pozitrio turinys kelia
naujus reikalavimus vieSojo valdymo sprendimy priémimui bei vieSojo sektoriaus
veiklos vertinimui. IS privataus sektoriaus perimti ir organizuojant vieSyjy paslau-
gy teikimg dirbtinai primesti vertinimo procesai gali sukelti rimtus nesusipratimus
jau vien todel, kad santykiai tarp vieSyjy paslaugy teikimu suinteresuoty subjekty
yra kur kas subtilesni, o jvairiy vieSojo valdymo aspekty ir procesy priezastingu-
mas daug sudétingesnis negu pardavéjo ir kliento santykiy organizavimo privacia-
me sektoriuje sékme lemianciy veiksniy. | paslaugas nukreipty veiklos vertinimo
sistemy rezultatai turi biiti interpretuojami riipestingai, atsizvelgiant i tai, kad jie
neturi zymiy galimybiy valdymo uzmojuose bei ignoruoja stiprias ir sudétingas sa-
veikas tarp jvairiy gyvenimo kokybés dimensijy ir valdymo procesy bei principy
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[14, p. 299]. Viesyjy paslaugy savybiy dominavimo pozitris teikia ypatingg svarbg
paslaugy teikimo procesy konstravimui. Be viesyjy paslaugy savybiy dominavimo
poziiirio vie$yjy paslaugy procesy valdymas ves tik prie efektyvesniy, bet ne veiks-
mingesniy vieSyjy paslaugy. Kaip bebtity, be procesy valdymo toks pozitiris tiesiog
skatins ,,pasizadéjimy paslaugomis nejvykdyma [17, p. 149].

Tyrimuose vis dar dazniausiai remiamasi su naujaja vieSgja vadyba sietinais
vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo ir valdymo modeliais, tokiais kaip ISO koky-
bés standartais, subalansuoty rodikliy sistema ir ypa¢ SERVQUAL modeliu. Nors
Sie 1§ privataus sektoriaus perimti modeliai vertinant paslaugy kokybe apima ir pro-
cesy analizg, taciau veiksniai, lemiantys vieSyjy paslaugy kokybe, yra jvairesni ir
daug sunkiau jvertinami negu privaciame sektoriuje teikiamy paslaugy kokybés
atributai. Privaciy paslaugy kokybe lemia tik paslaugas teikiancios jmonés ir klien-
to rySiai, o teikiant viesasias paslaugas svarbiis ne tik galutiniai paslaugos gavéjai,
bet ir mokesc¢iy mokétojai, bendruomenés, suinteresuotos verslo jmonés, nevyriau-
sybinés organizacijos, politikai, paslaugas teikiantys darbuotojai ir kiti subjektai,
turintys skirtingus viesosios politikos formavimo ir vieSyjy gérybiy paskirstymo
organizavimo interesus. Interesy konfliktai tarp $iy dalyviy yra neisvengiami. Kaip
rezultatas keiciasi santykiy tarp valdzios ir pilietiniy institucijy struktiira, o val-
dzios gebéjimas valdyti tuos santykius yra lemiamas gerinant kokybe ir pilieciy pa-
sitenkinimag vieSajame sektoriuje. Todél kokybés priezastys negali biti apribojamos
paslaugy teikimu, o turi biiti prapléstos tiek j vieSyjy paslaugy konstravimo stadija,
tiek | santykius su organizacijomis, kurios padeda teikti vieSasias paslaugas [20,
p- 1492]. Sutariant, kad vieSyjy paslaugy kokybés Saltiniai yra daug kompleksiskes-
ni negu privaciy paslaugy, buitina pripazinti, jog net atsizvelgiant j vieSyjy paslaugy
specifiSkumg modifikuoty i§ privataus sektoriaus perimty vertinimo modeliy gali-
mybés tiriant vieSyjy paslaugy kokybe lemiancius veiksnius ir pagrindZziant vieSyjy
paslaugy organizavimo sprendimus yra ribotos. Vis délto bandymy sukurti alterna-
tyvius, viesyjy paslaugy teikimo procesus visapusiskai jvertinan¢ius modelius yra
vos keletas.

Pavyzdziui, S. K. Rhee ir J. Y. Rha kritikuodami SERVQUAL ir konstruoda-
mi alternatyvy viesyjy paslaugy kokybés modelj identifikuoja keturis pagrindinius
vieSyjy paslaugy kokybés elementus — proceso kokybe, rezultaty kokybe, kons-
trukcijos kokybe, santykiy kokybe. Siy tyréjy pozidris unikalus tuo, kad viesasias
paslaugas teikian¢ius asmenis jie laiko tarpiniais klientais ir teigia, jog galutiniai
klientai (asmenys, kuriems paslaugos teikiamos) teikia prioritetg proceso ir rezulta-
ty kokybei, tuo tarpu tarpiniai klientai labiau riipinasi paslaugy dizaino ir santykiy
kokybe [20]. Modelj autoriai i§bandé tirdami socialines paslaugas, kadangi biitent
Sios vieSyjy paslaugy grupés kokybés vertinimas labiausiai reikalauja orientacijos j
lygybe ir griZztamajj rysj, kg vartotoja kaip klientg traktuojantys modeliai ignoruoja.

Kuriami teorinius $iuolaikinio vie$ojo valdymo turinio elementus is dalies ap-
répiantys modeliai papildo vieSyjy paslaugy tyrimy metodologija, taciau neuzsiti-
krina tvirty pozicijy praktiniuose tyrimuose.
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Orientacija j procesus: veiksniai, kurie turéty buti analizuojami

Dabartinj laikmetj tikslinga apibiidinti kaip miSriy, hibridiniy organi-
zaciju era. Ikivadybinémis koncepcijomis paremty vie$ojo sektoriaus reformy
jgyvendinimo ir vélesniy bandymy skatinti demokratinius vieSojo valdymo pro-
cesus valstybés institucijy, pelno siekian¢iy firmy bei nevyriausybiniy organiza-
cijy savybes ir tikslai buvo laikomi unikaliais konkretaus sektoriaus atributais,
leidzianciais lengvai atskirti vieSojo, privataus ir visuomeninio sektoriy veiklos sri-
tis. Siuolaikinés, nuo tinklaveikos idéjy neatsiejamos viesojo valdymo koncepcijos
remiasi skirtingy sektoriy organizacijy sgveika, todél ir vieSyjy paslaugy teikimas
neiSvengiamai turi biiti analizuojamas jvairialypé¢je institucingje aplinkoje.

Organizacijy hibridizacijos fone kertiniai klausimai organizuojant vieSyjy
paslaugy teikimg apima paslaugas teiksiancios organizacijos pasirinkimg ir efek-
tyviy $iy organizacijy veiklos kontrolés mechanizmy formavimg. Procesy svarbg
akcentuojancio pozitirio Salininkams susirfipinimg kelia ne pats efektyvumo siekis,
bet j rezultatus orientuoto pozilrio jtaka vieSyjy paslaugy teikime dalyvaujanéiy
asmeny santykiams. Praktikoje reformos daznai remiasi kontrolg, biurokratizacija
ir standartizacijg skatinan¢iomis priemonémis. Teikiant vie$gsias paslaugas daly-
vaujanciy subjekty veiklos vertinimas pagal i§ anksto nubréziamus tikslus ir nusta-
tomus atlikimo rodiklius vieSajame sektoriuje skatina konkurencijg. Konkurenciné
sgveika yra tinkama, jeigu yra vaikomasi tik efektyvumo didéjimo, taciau kai sie-
kiama, kad misri aplinka biity naudinga taip pat ir perskirstymo funkcijai, bendra-
darbiavimo santykiai yra tinkamesni [28, p. 18].

Bet koks viesyjy paslaugy teikimo modelis turi prielaidas, susijusias su pas-
laugy teikimo srityje dirbanciy asmeny motyvacija. Orientacijg | rezultatus akcen-
tuojancios reformos neskyré daug démesio tarnautojy ir paslaugy gavéjy saveikos
aspektams. Savanaudiskos valstybés tarnautojy prigimties akcentavimas ir etiniy
savybiy svarbos sumenkinimas 1émé finansinés naudos, kaip pagrindinio veiks-
nio pasirenkant vieSyjy paslaugy teikéja, jsigaléjimg. Sprendimy pagrindimas buvo
nukreiptas ne j fiziniy asmeny, o j organizacijy kaip subjekty sgveika. Vis délto
valstybés siekis | vieSyjy paslaugy teikimo procesus jtraukti ne viesojo sektoriaus
organizacijas buvo analizuojamas ir pagrindziamas remiantis tarp pavieniy indi-
vidy sudaromy susitarimy turiniu. Organizacijy saveikos analizavimas per sava-
naudiskos prigimties individy racionalaus elgesio prizme yra netikslingas jau vien
del to, kad valstybiniy organy sprendimai turi bati nukreipti j gerovés visuomenet,
o ne vieSojo sektoriaus darbuotojams kiirimg. Kontraktai, kuriuose tiesiogiai ar
kaip kontroliuojantis organas dalyvauja valstybiné institucija, i§ esmés skiriasi nuo
asmeniniy ar tarporganizaciniy susitarimy, kuriais sickiama naudos tik sutarties
Salims. Todél vieSyjy paslaugy teikimas turi buti organizuojamas jvertinant ne vien
finansinius ir institucinius, bet ir socialinius bei vertybinius veiksnius.

I procesus orientuotos veiklos logikos asmeninéms Zmoniy savybéms teikiama
reikSmé visapusiSkai priestarauja teoriniy NVV ramsciy, vie$ojo pasirinkimo bei
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sandorio kasty teorijy pozitriui. Akcentuojama, kad vieSyjy paslaugy teikimo
nes¢kmés daznai slypi pilieCiy ir paslaugas teikian¢iy asmeny santykiy mikroly-
gmeniu. Pastebima, kad teigiamas pilieCiy poziiiris j tam tikras vie$gsias paslaugas
ir neigiamas pozitiris j vieSojo sektoriaus institucijy veikla gali koegzistuoti, o pats
paslaugos turinys néra esminis pasitikéjima skatinantis veiksnys. PilieCiams daznai
daug svarbiau tai, kaip jstaigos prisideda prie gyvenimo kokybés ir kaip jy veikla
atitinka gerojo valdymo principus, tokius kaip skaidrumas, konsultavimasis su pas-
laugy gavéjais ir saziningumas [2, p. 299]. Jei pilieciy pasikliovimas ir pasitikéjimas
valstybinémis institucijomis yra aukstas arba didéja, tai galima pagrjstai manyti,
kad valstybinés institucijos vykdo savo demokrating misija net esant nesekméms
ir nusivylimui specifinése srityse. Jei pilieCiy pasitikéjimas yra mazas arba smun-
ka, tai net pabréziant tam tikry vieSosios politikos sri¢iy ar programy pasiekimus
valdyma vertinti kaip sékmingg yra daug sunkiau [8, p. 553]. Bet kokios vie$ojo
sektoriaus organizacinés reformos yra nukreiptos i visuomenes pasitikéjimo didini-
ma, todél ir reformy rezultaty vertinimas turi apimti pasitikéjimo pokyciy analize
bei nepasitikéjima lemianciy veiksniy paieSkas. R. C. Nyhan teigimu, pasitikéji-
mas vieSajame sektoriuje gali biiti vertinamas i$ vidinés (organizacings) ir iSorinés
(aplinkos) perspektyvy, kurios abi yra vienodai svarbios, o pats pasitikéjimas yra
sudarytas i$ trijy pagrindiniy i§ dalies sutampanciy konstrukty: saziningumo, pasi-
kliovimo, rizikos prisiémimo [16, p. 89]. Tod¢l visuomenés pasitikéjimo problema
negali buti i$sprgsta vien kontroliuojant tarporganizacinius susitarimus. Bitinas
paslaugy teikimo procese dalyvaujanciy asmeny santykiy reguliavimas asmeniniu
lygmeniu. Svarbi ne tik galutiniy paslaugy gavéjy suvokiama paslaugos kokybé, bet
ir pasitikéjimas tarp politiky ir tarnautojy, aukstesniyjy tarnautojy pasitikéjimas
tiesiogiai paslaugas teikianciais darbuotojais, viesgsias paslaugas teikianciy nevals-
tybiniy subjekty ir viesojo sektoriaus jstaigy abipusis pasitikéjimas.

Procesy svarbg pabréziancio pozitrio Salininkai j rezultaty siekj mazinant kas-
tus nukreiptose reformose pasigenda paslaugy vadybos teorijos principy paisymo
ir filosofijos perémimo. Abejojama Stukiu ,,padaryti daugiau isleidziant maziau®
apibendrinamy viesyjy paslaugy teikimo organizaciniy formy tinkamumu siekiant
visuomenés interesy patenkinimo ir pasitikéjimo tarp suinteresuotyjy paslaugy tei-
kimu skatinimo. Keliamos idéjos apibiidinamos kaip ,,padaryti daugiau pasitelkiant
daugiau®, kurios nebiitinai reiskia viesojo sektoriaus tiesiogiai teikiamy paslaugy
skaiciaus didinima, bet pabrézia salygy, leidzianciy teikiant paslaugas iSnaudoti
potencialius visuomenés ir verslo pajégumus, uztikrinimo svarba [7]. Kuriant
misrias vieSyjy paslaugy rinkas orientacija j procesus yra bitina jau vien dél to,
kad pagrindinés ziniy taikymo ir inovacijy jgyvendinimo klititys yra susijusios su
zmonémis, jy motyvacija, nuostatomis, pozitiriais, atvirumu naujovéms. Todél, kad
ir kokig didele nauda organizuojant viesyjy paslaugy teikimg duoda ekonominiy
veiksniy analizé, ne maziau svarbu tirti teikiant paslaugas dalyvaujanciy asmeny
elgesj lemiancius motyvus bei vertybes ir jgyvendinti strategijas, nukreiptas ] tin-
kama suinteresuotyjy saveika, be kurios taupymo reformos yra pasmerktos zlugti.
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Misriose vieSyjy paslaugy rinkose pagrindiniu ekonominj efektyvuma le-
mianc¢iu veiksniu tampa konkurencija. Valstybés tarnautojy reikSmé tiesiogiai
teikiant paslaugas mazéja, taciau jiems palickamas ne maziau svarbus vaidmuo —
valdyti vieSyjy paslaugy rinka. Konkurenciniy salygy uztikrinimas yra sudétin-
gas uzdavinys ne tik dél teisiniy ir politiniy suvarzymy bei daznai nepakankamo
egzistuojanciy potencialiy vieSyjy paslaugy teikéjy skaiciaus, bet dar ir dél to, jog
daugumai valstybés tarnautojy konkurencija yra sunkiai suvokiamas tikslas [12,
p. 21]. Reformy rezultatus lemia ne tiek ideologiné polemika apie tinkama valsty-
bés vaidmenj ir veiklos vieSyjy paslaugy rinkoje apimtis, kiek vieSosios politikos
programas jgyvendinanciy asmeny motyvacijos klausimai, kuriy sprendimas rei-
kalauja intervencijos ir negali buti paliktas savireguliacijai. Nagringjant tarnautojy
motyvacijg pradiniu atspirties tasku gali biiti J. Le Grand naudojamas teorinis vals-
tybés tarnautojy skirstymas j dvi grupes, priskiriant jiems savanaudiskus arba al-
truistinius veiklos motyvus ir atitinkamai Sias grupes jvardijant ,,niekSais* (knaves)
ir ,riteriais® (knights) [15]. Vis délto tiek iSimtinai asmeniniais interesais besivado-
vaujantys, tiek bendrojo gério siekiantys ir troSkimo gerai teikti vieSasias paslaugas
vedini tarnautojai daznai prieSinasi ekonominémis vertybémis grindziamy refor-
my jgyvendinimui. Tarnautojy nepritarima j misrios viesyjy paslaugy rinkos plétra
nukreiptoms programoms stiprina ne tik kartu jgyvendinamos vieSojo sektoriaus
istaigy personalo mazinimo reformos, bet ir netikéjimas poky¢iy nauda visuome-
nés gerovei. Vykdant vieSojo sektoriaus islaidy mazinimu grindziamas reformas
sukuriama tokia situacija, kad daugelis valstybés tarnautojy jauciasi prarandantys
savo jgaliojimus ir turi jgyvendinti sprendimus, pries§ingus jy asmeninéms ir pro-
fesinéms vertybéms [3, p. 20]. Net jei karjeros pradzioje vedami vieSajam sektoriui
palankiy stimuly tarnautojai elgiasi kaip riteriai, iSimtinai iSorinio pobudZzio paska-
ty strukttira gali privesti prie jai biidingos motyvacijos ir tokiu biidu riterius pavers-
ti nieksais. Reikalinga stipri motyvavimo sistema, kuri bty patraukli riteriams ir
niekSams, skatinty vienodg abiejy grupiy elgesj [15, p. 68]. Todél ekonominiy sun-
kumy laikmeciu jgyvendinti iSimtinai valstybiniy institucijy personalo mazinimu
ir konkurenciniy salygy sudarymu pagrijstas vieSyjy paslaugy teikimo strategijas
néra tikslinga. Siekiant efektyvumo kartu butina skirti démesj valstybés tarnautojy
lavinimui, ziniy valdymo procesy tobulinimui ir ne konkurencine saveika, o ben-
dradarbiavimu grindziamy inovacijy diegimui.

Bendradarbiavimo procesy tobulinimo poreikj skatina pats vieSojo valdymo
tinkly ir misrios viesyjy paslaugy rinkos egzistavimas. Nors dazniausiai pabrézia-
ma bendradarbiavimo svarba bendrai demokratijos raidai, Sie procesai taip pat yra
svarbis ir finansiniy viesojo sektoriaus veiklos rodikliy gerinimui. Tinklinio valdy-
mo modelyje ne konkurencijos ir varzymosi skatinimas, o partnerysté tampa svar-
biausiu viesojo sektoriaus konkurencinguma lemianciu veiksniu, nes leidZia vystyti
veiklg pasinaudojant Ziniomis, kuriy ekonominiy, teisiniy ir politiniy apribojimy
varzomos valstybinés institucijos pacios neturi ar negali taikyti. Bendradarbiavimas
jgalina viesojo sektoriaus jstaigas kurti verte valstybei, verslui ir visuomenei pasi-
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naudojant paciy pelno sektoriaus organizacijy ir bendruomenés nariy patirtimi bei
jsipareigojimais. Bidamas neatsiejamas nuo konsultavimosi su visuomene procesy,
bendradarbiavimas tampa ir viena i§ pagrindiniy vieSojo sektoriaus veiklos kon-
trolés formy. PilieCiy reikalavimai prisideda gerinant vieSyjy paslaugy kokybe ne
tik srityse, kuriose bendrojo paslaugy kiarimo koncepcijos idéjos yra lengvai jgy-
vendinamos, bet ir nustatant veiklos standartus ir jvykdymo terminus sektoriuose,
kuriuose vieSosios paslaugos negali biti individualizuojamos. Potenciali bendra-
darbiavimo nauda yra neginc¢ijama, taciau tinkamas bendradarbiavimo ir konsulta-
vimosi procesy organizavimas yra itin sudétingas, jvairialypiy tyrimy ir metaanali-
zés reikalaujantis uzdavinys.

I procesus orientuoty reformy pranasumas lyginant su j rezultatus orientuota
vieSojo sektoriaus veiklos organizavimo logika pagrindZiamas poreikiu daryti jtaka
teikiant vieSgsias paslaugas dalyvaujanéiy asmeny sgveikai. Sgveikos plotméje kie-
kybiniu poziiiriu paremti tyrimai gali suteikti naudingy jzvalgy, paremty jau eg-
zistuojanciy santykiy analize. Kiekybiniai tyrimai gali padéti hipotezés testavimui
ir statistiniam apibendrinimui [27, p. 557]. Taciau pati sgveika yra nuolat kintantis
procesas. Kokybinis pozitiris yra grindziamas lankstesniais metodais ir sudaro ge-
resnes galimybes numatyti jvairiy procesy priezastinius rysius bei asmeny elgesio
perspektyvas.

Kokybiniy tyrimy metody reik§mé

Kokybinio pozitirio plétros poreikj vieSyjy paslaugy tyrimuose skatina ne
klausimas dél kiekybiniy metody tinkamumo, bet veikiau diskusija dél jy nepakan-
kamumo sprendimy priémimui reikalingy visapusiSsky ziniy kaupimui, tinkamai
duomeny interpretacijai ir galimybéms mokytis i§ analizés rezultaty. Kokybinio
poziiirio Salininkai pasisako ne uz kiekybiniy metody atsisakymg ar radikalius vie-
Syjuy paslaugy tyrimy metodologijos pakeitimus, o uz platesnj kokybiniy metody
taikyma tiriant kiekybiSkai sunkiai jvertinamus, taciau valdzios jstaigy tiksly jgy-
vendinimg lemiancius veiksnius ir procesus.

Kiekybinés metodologijos pagrindu vykdomy tyrimy papildymo kokybiniais
metodais poreikis néra vienodas visose vieSyjy paslaugy srityse. Bendru poZziiiriu
kokybiniy metody privalumai gali baiti sékmingai iSnaudojami tiriant paslaugas,
pasizymincias intensyvia paslauga besinaudojanciy ir jg teikianciy asmeny sagvei-
ka. Kiekybiniai metodai laikomi tinkamais palyginti paprastoms paslaugoms, kuriy
kokybe klientai suvokia vertindami paslaugos turinj, o ne patyrima paslaugos tei-
kimo proceso metu. Vis délto, net vertinant tokias viesgsias paslaugas kaip vandens
tiekimas ar komunaliniy atlieky tvarkymas, pilie¢iy suvokiama paslaugos koky-
bé negali biti pakankamu objektyvaus viesyjy paslaugy organizavimo jvertinimo
matu. Kokybiniy metody potencialas pirmiausia galéty biiti iSnaudojamas organi-
zuojant bet kurios srities vieSyjy paslaugy teikimg. Paslaugy teikimo organizaciniy
modeliy formavimas i§ esmés apima pasirinkima veiklos kryp¢iy, kai organizacija
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paslaugy teikimui reikalingas sanaudas transformuoja j norima iseiga. Sis pasirin-
kimas turi techning ir politing dimensijas [24]. Jeigu priimant sprendimus orien-
tuojamasi daugiau j techning pus¢ ir remiamasi vien efektyvumo bei finansiniy
rodikliy matavimu, tai galima teigti, jog vieSyjy paslaugy teikimo organizavimas
neturi aiskios ilgalaikés krypties, o yra orientuotas tik j pavir§utiniskg finansiniy
vieSojo sektoriaus problemy sprendima. Politinis pasirinkimas turéty apimti dina-
minj sgnaudy ir laukiamos iSeigos jvertinima, nes vieSosios paslaugos turi jtaka
visuomenés ir valstybés raidai ilgalaikéje perspektyvoje. Visuomenés transforma-
cijos procesas negali biiti paaiskinamas vien tik vadybine veikla ir su ja susijusiomis
efektyvumo ir veiksmingumo kampanijomis [18, p. 975]. Efektyvumo matavimai
gali duoti naudingy jzvalgy visuminiam viesyjy paslaugy teikimo organizavimo
procesui, taciau efektyvumo rodikliai negali biiti universaliu siekiniu organizuojant
viesasias paslaugas teikianciy jstaigy veiklg. Svarbu, kad techniniai ir politiniai pa-
sirinkimai biity aiskiai atskirti ir kad analitikai siekty konsultavimosi su politikos
formuotojais priimant sprendimus — tokius kaip iSeigos pasirinkimas — kurie i$ ti-
kryjy yra politinio pobiidzio [24, p. 415]. Strateginiu politiniu tikslu organizuojant
vieSyjy paslaugy teikimg turéty biiti demokratiniy valdymo procesy integravimas
ir, be abejo, visuomenés pasitikéjimo, kaip tinkamo gerojo valdymo standarty uz-
tikrinimo indikatoriaus, skatinimas. Jeigu tikslas yra visuomengés pasitikéjimas ir
pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis, tai kiekybiniy metody nauda yra ribota
[22, p. 363], o pasitenkinimo apklausos negali suteikti visapusis$kos informacijos
apie esminius pilie¢iy nepasitikéjimg lemiancius veiksnius.

A. Soteri-Proctor [25] skiria tris pagrindinius kokybiniy metody privalumus:
lankstuma, tinkamumg procesy suvokimui, galimybe vertinti paslaugy teikimo
procesa i§ personalo perspektyvos. Sias kokybiniy metody savybes autoré analizuo-
ja vertindama treciojo sektoriaus jgalinimg teikiant viesgsias paslaugas. Vis délto
pilieciy pasitikéjimo neuztikrinimas dazniausiai atspindi arba nesékmes viesosios
politikos programose ir vadovy konstruojamose procediirose, arba tarnautojy nesu-
gebéjimg dirbti pagal keliamus reikalavimus, arba abi problemas [22, p. 363]. Todél
ivardinti kokybiniy metody privalumai yra reikSmingi visiems su vieSyjy paslau-
gy teikimu susijusiems pasirinkimams. [vairiy viesyjy paslaugy teikimo procesy
priezastiniy ry$iy nustatymas yra itin svarbus, nes leidzia suprasti, kodél proble-
mos atsiranda, kaip jos vystosi ir kokig jtaka daro laukiamiems paslaugy teikimo
rezultatams. Procesy jvertinimas i§ personalo pozicijy leidzia jvertinti paslaugas
teikian¢iy asmeny netinkamg elgesj salygojancias priezastis ir motyvuoti personalg
veikti taip, kad buty pasiekti numatyti tikslai. Taigi iSryskéja dar vienas itin svarbi
kokybiniy priemoniy savybé — galimybé formuoti tyrimuose dalyvaujanciy asmeny
poziiirj ir keisti jy elgseng. Paslaugas teikiantys asmenys néra tik neutraliis funk-
cionieriai, kaip ir paslaugomis besinaudojantys pilie¢iai néra vien asmenine nauda
suinteresuoti klientai. Visiems jiems buidingos iSankstinés nuostatos ir geb¢jimas
kritiskai mastyti.
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Mazindama vieSojo sektoriaus islaidas valstybé gali pasiekti savo vieSyjy pas-
laugy teikimo tikslus tik remdamasi nevalstybiniy subjekty veikla. Konstruktyviam
Sios sgveikos organizavimui neuztenka formaliy kontrolés mechanizmy ir reikia
kur kas daugiau negu rezultaty generavimo. Net privataus sektoriaus dalyvavi-
mas teikiant vieSgsias paslaugas turi biiti suprantamas atsizvelgiant j nekontrakti-
nius socialinius, politinius ir institucinius veiksnius, tarp kuriy yra realizuojamas
[5, p. 1073]. Konkurencijos vieSyjy paslaugy rinkoje skatinimas yra priemoné pi-
lieCiy atzvilgiu valstybés prisiimamy jsipareigojimy vykdymui, o ne savaiminis
valstybinio valdymo tikslas. Misrios vieSyjy paslaugy rinkos yra kuriamos sie-
kiant pasinaudoti sgveikos tarp skirtingy sektoriy organizacijy, taip pat ir pavieniy
paslaugy gavéjy teikiama nauda. Todél konkurencija teikiant vie$gsias paslaugas
negali egzistuoti be bendradarbiavimo. Nors bendradarbiavimas daznai gali biiti
inicijuojamas kaip strateginis atsakas aplinkos ir finansiniam neapibréztumui
[6, p. 654], taCiau Siuolaikiniame vieSajame valdyme bendradarbiavimas teikiant
vieSasias paslaugas turi biiti skatinamas esant bet kokioms sglygoms. Misriy savy-
biy organizacijy ir tinklinés biurokratijos eroje bendradarbiavimas tampa s¢kmingo
vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo garantu, o konkurenciné sgveika gali tik
papildyti, bet ne pakeisti partnerystés rysius. Nauja sékmeés definicija reikalauja
naujo praktinio poziiirio, pagrjsto geru suvokimu, kaip saveika teikiant paslaugas
vyksta [23, p. 130]. Suinteresuotieji vieSyjy paslaugy teikimu ir paslaugy teikimo
procesuose dalyvaujantys asmenys turi suvokti savo elgesio reikSme ir galimybes
daryti jtaka tiems procesams. Biitina skatinti pagarba vieSojo intereso vertybéms ir
etiniams veiklos standartams. Siekiant iy tiksly mokymasis i$ kokybinés analizés
rezultaty gali pasitarnauti kur kas labiau negu vien statistiniais metodais sukaupty
ziniy interpretavimas.

ISvados

1. Polinkis priimant sprendimus remtis tradiciSkai nusistovéjusiomis tyrimy
kryptimis gali biiti suponuotas politinio ir ideologinio konteksto. Siekiant teigiamy
visuomenés ir valstybés raidos pokyciy ilgalaikéje perspektyvoje, buitinas abipusis
politiky ir tyréjy supratimas, jog mokslo jtaka politikos formavimo procesuose turi
pasireiksti nuolatine valdymo procesy kritika ir naujy, tyrimy rezultatais grindzia-
my poziiiriy jterpimu.

2. Subjektyviai suvokiama paslaugy kokybé negali atspindéti realios vieSyjy
paslaugy sistemos biiklés, o visuomenés nepasitenkinima ir pasitikéjimo valdzios
jstaigomis pokycCius skatina ne tik paslaugy turinys, bet ir paslaugy gavéjy kaip
pilieciy nuostatos bei patyrimas paslaugos teikimo proceso metu.

3. Vertinant i$ j procesus orientuotos veiklos logikos teoriniy pozicijy, esminé
metodologiné ir praktiné klaida siekiant suderinti daugialypius politinius vieSyjy
paslaugy teikimo tikslus yra sprendimy pagrindimas vien techniniais efektyvumo
ir produktyvumo matavimais.
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4. Laikmecio pokyciai vieSajame valdyme reikalauja vieSyjy gérybiy teikimo
procesuose iSnaudoti verslo ir visuomenés pajégumus, o priimant sprendimus rem-
tis visy suinteresuotyjy pusiy saveika. Konkurencijos skatinimas teikiant viesasias
paslaugas turéty tik papildyti bendradarbiavimo ir konsultavimosi procesus, bet ne-
tapti terpe, kurioje Sie procesai yra organizuojami.

5. Esminiu vie$ojo sektoriaus konkurencinguma ir viesyjy paslaugy teikimo
sékme lemianciu veiksniu neabejotinai tampa santykiy tarp suinteresuotyjy viesyjy
paslaugy teikimu kontroliavimas ne tik organizaciniu, bet ir asmeniniu lygmeniu.
Kartu didéja reiksmé tyrimy, leidzianciy suprasti teikiant viesasias paslaugas daly-
vaujanciy asmeny elgesio motyvus ir daryti jtaka jy sgveikai.

6. Ivairiy teikiant vie$asias paslaugas dalyvaujanciy subjekty saveika lemian-
¢iy procesy bei veiksniy priezastiniy rysiy, kaip zingsniy, vedanciy prie norimos is-
eigos, nustatymas ir ne vien formalus reguliavimas organizuojant viesyjy paslaugy
teikima turéty biti strateginis uzdavinys.

7. Siuolaikinio vieSojo valdymo turinys ir viesyjy paslaugy rodiklius lemian-
¢iy procesy kompleksiskumas suponuoja skirtingom teoriném ir metodologiném
prieigom besiremianciy, ne vien finansinius, bet ir vertybinius veiksnius jvertinan-
¢iy tyrimy poreik].

8. Kiekybiniy tyrimy rezultatai dazniausiai tik parodo problemy egzistavima,
tuo tarpu kokybiné analizé leidzia visapusiSkai suvokti tas problemas. Siekiant, kad
tyrimai netapty tik duomeny kaupimo priemone, o realiai padéty gerinti viesyjy
paslaugy teikima, tikslinga derinti kiekybinés metodologijos ir kokybinio pozitrio
elementus.
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Marius Urvikis

Trends of Public Services Research: Reasoning the Need
for the Development of Qualitative Approach

Abstract

The objective of this article is to dispute the importance of qualitative approach in the
research of public services. The paper analyzes theoretical and methodological fundamentals
of public services research. The need for the development of qualitative tools is substantiated
by revealing the core problems of organizing and evaluating public service delivery as well
as theoretical dimensions of service-dominant logic. The first part of the paper examines
public services research in Lithuania. The second part deals with indicators, disturbances
and limitations of the evaluation of public services. Factors that should be analyzed toward
service-dominant approach are discussed in the third chapter, and the importance of qualitative
tools is motivated in the last one. This article is not intended to be anti-quantitative, but it
draws inference that it is advisable to combine the elements of quantitative methodology and
qualitative approach. It is stated that qualitative analysis allows a comprehensive understanding
on links of the processes and factors that determine the problems of public service delivery,
while quantitative tools usually show the existence of such problems. The paper also stresses
potentialities of qualitative approach on tempering interactions among all the parties concerned
with public service delivery, as such interactions tend to be the main contributors of public
sector’s competitiveness in a contemporary era of hybrid settings.
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