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Anotacija. Straipsnyje pristatomi 2016 m. atliktos reprezentatyvios Lietuvos
gyventojy apklausos rezultatai, kuriais remiantis formuluojamos isvados apie
visuomenés pasitikéjimg valstybés tarnybos (V1) jstaigomis ir jy darbuotojomis (-
ais). Statistiné apklausos rezultaty analizé rodo, kad visuomenés pasitikéjimas VT
istaigomis ir jy darbuotojomis (-ais) yra vidutinis (6 balai is 10) ir kad tokiam
vertinimui jtakos turi individualaus (t. y. VT tarnautojy atsakomybés ir pagarbos
klientui principai) ir institucinio (sistemos) (t. y. VT jstaigy darbo santykiuose taikomi
nesaliskumo ir objektyvumo principai, instituciné savireguliacija ir integralumas)
lygmeny veiksniai.

Raktazodziai: visuomenés pasitikéjimas, valstybés tarnyba, valstybés tarnautojy
etika, reprezentatyvi visuomenés apklausa.

Keywords: public trust, civil service, public officials’ ethics, representative
survey.

Ivadas

Pasitikéjimas yra visuomenés gero gyvenimo prielaida — juo aiSkinamas
nacionalinis ekonominis ir socialinis vystymasis (Fukuyama, 1995; Putnam, 1993).
Dar svarbesnis tampa ekonominiy kriziy kontekste: nuo to, kiek visuomené pasitiki
valdzia ir vieSojo sektoriaus institucijomis, priklauso politinis ir socialinis visuomenés
stabilumas ir tolesnis ekonominis vystymasis (Bouckaert, 2012; Marozzi, 2015).
Todél pasitikéjimas yra pagrindinis vieSojo sektoriaus reformy tikslas (Van de Walle,
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2013), sudarantis butinybe identifikuoti jj salygojancius veiksnius.

Visuomenés pasitikéjimas valdzia ir vieSojo sektoriaus institucijomis kaip tyrimy
objektas néra naujas nei Lietuvoje, nei uzsienio Salyse (Bouckaert, 2012; Hamm ir kt.,
2016; Seyd, 2015). Reiskinys analizuojamas atliekant Europos vertybiy tyrimg (toliau
— EVT, angl. European Value Survey, EVS), Europos socialinj tyrimg (toliau — EST,
angl. Furopean social survey, ESS), taip pat Tarptautingje socialinio tyrimo
programoje (toliau — TSTP, angl. International Social Survey Programme, ISSP) ir kt.
TacCiau to negalima teigti apie visuomenés pasitikéjima valstybés tarnyba (toliau —
VT). Viena i$ priezasCiy — skirtinga (siaura arba plati) valstybés tarnybos samprata
jvairiose Salyse (Cepeliauskaité ir Petrauskiené, 2017), apsunkinanti pasitikéjimo
vertinimg, kuris daZniausiai atlickamas respondentams pateikus teiginj apie
pasitikéjima konkrecia Salimi (pvz., valdzia, teismais, sveikatos prieziiiros apsauga).
Todél visuomenés pasitikéjimo lyginimas tarptautiniu lygmeniu priklauso nuo
valstybés tarnybos sampratos konkreciose Salyse, t. y. nuo to, ar valstybés tarnyba
apima visus vie$ojo sektoriaus darbuotojus, ar tik vykdancius vieSojo administravimo
funkcijas (Minkauskas ir Smalskys, 2008). Pazymétina ir tai, kad tyrimuose, kuriuose
lyginamas visuomenés pasitikéjimo lygis valdzia ir vieSojo sektoriaus institucijomis,
dazniausiai apsiribojama indekso skai¢iavimu, nedetalizuojant jj lémusiy veiksniy.

Dar daugiau, traktuojant pasitikéjima kaip psichologinj reiskinj, t. y. vienos $alies
poziiir] j kitg kaip ] patikima, geranoriska partnerj santykiuose, kuriuose yra rizikos ar
pazeidziamumo elementas (Das ir Teng, 1998; Fishbein ir Ajzen, 1980), tokiuose
tyrimuose dazniausiai ignoruojamos jo dedamasios, pavyzdziui, kognityvinis ir
emocinis elementai (McAllister, 1995), jy tarpusavio sgsajos ir juos lemiantys
veiksniai. Paprastai kognityvinis pasitikéjimas formuojasi remiantis patirtimi,
informacija ir Ziniomis (pvz., jeigu praeityje valstybés tarnautojas ar VT jstaiga
aptarnavo klientg kompetentingai, atsiranda racionalus luikestis, kad ta Salis elgsis taip
pat ateityje, taciau tg sunku teigti, kai individas turi ribotg patirt] bendraudamas su VT
jstaigomis ir jy atstovais (-émis) arba i$ viso jos neturi), 0 emocinis pasitikéjimas
remiasi Saliy abipusiu sgziningo ir garbingo elgesio lukesCiu nereikalaujant ir
neieSkant jrodymy, pavyzdziui, kad visos VT jstaigos ir jy atstovai (-és) veikia
vie$ojo intereso labui.

Lietuvoje visuomenés pasitiké¢jimas vertinamas nuo 2005 m. Lietuvos
Respublikos (toliau — LR) Vidaus reikaly ministerijos (toliau — VRM) uZzsakymu.
TaCiau atlickamomis visuomenés nuomonés apklausomis sickiama nustatyti
visuomenés pasitikéjimo tik valstybés ir savivaldybés institucijomis ir jstaigomis lygj.
Tyrimy ataskaitos skelbiamos VRM svetaingje
(http://vakokybe.vrm.lt/index.php?id=307). Jy rezultatai rodo, kad, pavyzdziui, nuo
2008 m. visuomenés pasitikéjimas savivaldybés seniiinijomis didéjo, o pasitikéjimas
savivaldybés institucijomis ir jstaigomis arba did¢jo nedaug (pvz., +2 proc.), arba
i8vis nekito. Kadangi remiantis duomenimis nebuvo atlikta detalizuota sukaupty
duomeny (pvz., koreliaciné, regresiné ir kt.) analizé, kuri galimai buty leidusi
nustatyti statistiSkai reikSmingas sgsajas ar (ir) priklausomybes tarp pasitikéjimo
Siomis jstaigomis nuo valstybés tarnautojy elgesio ar respondenty socialiniy
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kategorijy ir kt., galima tik daryti prielaidg, kad pasitikéjimas senitinijomis didéjo
individualiu, kontekstiniu-kognityviniu pagrindu. Kitaip sakant, kadangi senitinijy
darbuotojai daZnai padeda iSspresti einamuosius, aktualius gyventojoms (-ams)
klausimus, konsultuoja jas (juos), vertinama, kad ten dirba kompetentingos (-i)
darbuotojos (-ai), kuriomis (-ais) galima pasitikéti. Ir prieSingai, kadangi atitinkamus
savivaldybiy institucijy ar (ir) jstaigy tarnautojas (-us), informacija apie jy teikiamas
paslaugas gali biiti netgi sunku surasti, susidaro painumo, neaiskumo jspudis, dél
kurio mazéja pasitikéjimas institucija.

Tyrimas, kuriame visuomenés pasitikéjimas buvo siejamas su VT, buvo atliktas
2003 ir 2008 m. VT departamento uzsakymu analizavo VT jvaizdj ir jo veiksnius
(VILMORUS, Visuomenés nuomonés ir rinkos tyrimy centras (VTD), 2003; 2008).
Jame teigiamas VT jvaizdis buvo siejamas su aukStu visuomenés pasitikéjimu VT
jstaigomis ir atvirk§¢iai — neigiamas jvaizdis su Zemu pasitikéjimu. Tarp veiksniy,
daranciy jtaka teigiamam VT jvaizdZiui, buvo iSskirtos VT jstaigy naudojamos
informaciniy technologijy ir komunikacijos priemonés, paslaugy elektronizavimas,
didinantis paslaugy prieinamuma visuomenei ir uztikrinantis sgveika tarp jos ir
valstybiniy jstaigy, taip pat griztamasis rySys i§ visuomenés. Be to, tarp teigiamag
poveikj VT jvaizdziui ir visuomenés pasitikéjimui ja daranciy veiksniy buvo isskirtos
VT vykdomos reformos, gerai dirbanciy tarnautojy skatinimas ir jy kvalifikacijos
kélimas, tarnautojy kompetencija, vieSojo intereso gynimas. Tarp neigiama poveikij
jvaizdziui daranciy veiksniy nurodyti etiniy principy pazeidimai: piktnaudziavimas
tarnybine padétimi, neracionaliai, neskaidriai naudojamos léSos (turtas), neskaidris
konkursai j VT vietas. Be to, pastarajame tyrime taip pat buvo pagristas Ziniasklaidos
atstovy ir tradicinés ziniasklaidos priemoniy (TV, radijas), kaip vieny i$ pagrindiniy
visuomenés nuomoneés apie VT formuotojy, vaidmuo.

Tarp akademiniy bandymy jvertinti visuomenés pasitikéjimo VT veiksnius
Lietuvoje pazymétinas G. Cepeliauskaités ir R. Petrauskienés (2017) tyrimas,
kuriame jos, naudodamosi antriniais duomenimis, nustaté, kad visuomenés
pasitikéjimo lygi Lietuvoje lemia tiek individualis (pvz., valstybés tarnautojy
paslaugy kokybé, saziningumas), tiek organizaciniai (pvz., valstybés tarnybos
jvaizdis, informacijos sklaida), tiek visuomeniniai (pvz., Salies ekonominé situacija)
veiksniai. Jdomu tai, kad nebuvo nustatyta elgesio kodekso laikymosi poveikio
visuomenés pasitikejimui VT. Vadinasi, gali biti, kad etiniy principy laikymasis
nedaro poveikio visuomenés pasitikéjimui (tai rodo, kad Zmonés turi likescius, jog jy
turi biiti laikomasi), o nesilaikymas arba pazeidimas tg poveikj gali daryti (t. y.
pasitikéjima silpninti).

Vis délto, vertinant jau aptarty tyrimy rezultatus, galima analizuoti tik
pagrindines tendencijas apie visuomenés pasitikéjima salygojancius veiksnius. Taip
yra dél to, kad, pirma, apklausy dalyviy atsakymai apie (ne)pasitikéjima konkreciomis
institucijomis grindziami atviro pobtidzio klausimais, jos minimos spontaniskai, todél
nors ir padeda identifikuoti galimai labiausiai ir maziausiai patikimas institucijas,
dalies apklausiamyjy nurodomos institucijos neleidzia daryti apibendrinimo apie
visos populiacijos nuomong, nuosekliai sekti visuomenés pasitikéjimo pokycio
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poziirio lygmeniu ir kontroliuoti jj salygojanciy veiksniy, nes jie spontaniskai ir
subjektyviai skiriasi atsizvelgiant  nuomone i§sakantj asmenj.

Antra, minimuose Lietuvoje atliktuose tyrimuose analizuojama valstybés ir
savivaldybés paslaugy kokybé ir efektyvumas kaip galimos visuomenés pasitikéjimo
prielaidos yra vertingos siekiant sekti ir vertinti klienty aptarnavimo kokybe. Taciau
efektyvumas vertinamas tik individualiu lygmeniu: anketos klausimai suformuluoti
taip, kad atsakomybé uz maZesnj aptarnavimo ar problemos i$sprendimo greitj,
mandaguma ir pan. numanomai tenka individui — tarnautojui, o institucinés
(organizacinés) priezastys (instituciniai procesai, vadybos praktikos), 1émusios kliento
nepasitenkinimg, yra nevertinamos. Tokios formuluotés nesudaro prielaidy atrasti
korekciniy ir (ar) tobulinimo veiksmy procesy lygmeniu. Kita vertus, kai kuriose
apklausose vartotos formuluotés apie ,,valstybés tarnautojo aukojimasi atliekant
darba* etikos pozitriu laikytinos nekorektiskomis, nes jokia institucija i§ individo
negali reikalauti aukojimosi darbui kaip dalykinés savybés institucinio vertinimo
lygmeniu ir taip formuoti visuomenés liikestj, jog valstybés tarnautojas privalo
besalygiskai vykdyti kliento reikalavimus, dirbti vir§valandzius, aukoti asmeninj
gyvenimg ir pan.

Taigi apibendrinant VRM uzsakymu vykdyty visuomenés pasitikéjimo tyrimy —
visuomenés nuomonés apie pasitikéjima valstybés ir savivaldybés institucijomis
apklausy kontekste pazymétina, kad nuo 2008 m. vykdomose kasmetinése apklausose
nevertinama, o valstybés ir savivaldybés institucijy ir jstaigy samprata néra
detalizuota. Todél negalima teigti, kad buvo vertinamas visuomenés pasitikéjimas
visais ar dalimi valstybés tarnybos jstaigy ar tarnautojy. Todél straipsniu siekiama
aptarti Lietuvos visuomenés pasitikéjimo VT jstaigomis ir jy darbuotojomis (-ais)
veiksnius, atsizvelgiant ne tik j akademinj diskursa Sia tema, bet ir kitose Salyse
vykdomy visuomenés pasitikéjimo tyrimy patirtj. Straipsnyje analizuojami
reprezentatyvios Lietuvos gyventojy apklausos rezultatai — dalis 2016 m. VT
departamento uzsakymu atliktos studijos-tyrimo ,,Pasitikéjimo valstybés tarnyba
veiksniy analizé ir pasitikéjimo valstybés tarnyba didinimo galimybés® (paslaugy
vieSojo pirkimo—pardavimo sutartis Nr. 27-F-11-13) rezultaty (VieSoji jstaiga ,,PVC*
(VTD), 2016). Tikimasi, kad straipsnyje pateikta empiriné medziaga ir metodologiné
informacija bus naudinga tolesniems §ios tematikos tyrimams.

Pasitikéjimo VT ir jo veiksniy jvertinimas uZsienio valstybése

Dazniausiai tyrimus, kuriais siekiama nustatyti visuomengés pasitikéjima VT ir jo
veiksnius skirtingose Salyse, atlieka jvairios tarptautinés organizacijos (pvz., Europos
Komisijos, ,,Eurostat® ar EBPO vykdomos ,,Eurobarometer”, gyvenimo kokybés
apklausos), vieSosios nuomongés tyrimy agenttiros (pvz., ,,Ipsos MORI“ Jungtingje
Karalystéje) ir akademinés institucijos, sujungiancios savo iSteklius j bendrai
vykdomus projektus-apklausas (pvz., EVT, TSTP). Metodologine prasme
tarptautiniai indeksai sugeneruojami respondentams ranginéje skal¢je iSreisSkus
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pasitikéjimo atitinkama VT jstaiga stipruma (pvz., Kiek [atitinkamoje skaléje]
pasitikite Siomis institucijomis [vardijamas sgrasas]).

D¢l skirtingos VT sampratos jvairiose Salyse tokiose apklausose retai iSskiriama
VT (i8skyrus EVT). TSTP klausimyne pasitikéjimo klausimas formuluojamas prasant
nurodyti, kiek respondentas sutinka su teiginiu Galima pasitikéti, jog dauguma
valstybés tarnyby daro tai, kas geriausia Saliai. Pasitikéjimo klausimas jtrauktas i
tyrimg tema ,PilietiSkumas®“ (,,Citizenship®), kuriame vertinamas politinis
pasitikéjimas (konkreciai — valdzia). Taigi nors TSTP pasitikéjimas valstybés tarnyba
kaip vienetu tiesiogiai nevertinamas, taciau vertinamos jo (etinés) prielaidos —
pareigiiny funkcijy vykdymas, atsakingas elgesys ir korumpuoto elgesio raiska, t. y.
kiek respondentas pasitiki, kad VT tarnauja tautai; kad padariusi rimtas klaidas jas
iStaiso ir kiek Siame sektoriuje yra paplitusi korupcija.

Kai kurios apklausy agenttros (pvz., ,Ipsos MORI“ Jungtingje Karalystéje)
pasitikéjimg vertinancius teiginius klausimynuose formuluoja nurodydamos ir
pasitikéjimo priezastj (veiksnj). Pvz., ,,Ipsos MORI“ | Teisingumo indeksa jtraukia
pasitikéjima ir jj vertinantj teiginj formuluoja taip: Kiek Jiis pasitikite, kad valstybés
tarnautojas sako tiesg?, atsakymams taikydami nominaling skale. Pasitikéjimas
sukonkretinamas susiejamas su tiesos sakymo vertybe atsiribojant nuo kity galimai
pasitikéjima salygojanciy veiksniy.

Sios pasitikéjimo vertinimo metodikos susilaukia kritikos teigiant, kad sudétingas
reiSkinys vertinamas perdétai simplifikuotai. Pavyzdziui, Bjernskovas (2006),
apzvelgdamas visuomenés apklausy pasitikéjimo tema tyrimus, kritikuoja visuomenés
pasitikéjimo vertinimg vienu klausimu: Kuriam teiginiui labiau pritartuméte:
dauguma Zzmoniy galima pasitikéti ar kad su zmonémis reikia buti labai atsargiems?,
TSTP, EVT apklausose, teigdamas, jog i§ formuluotés respondentui néra aiSku, kuo
pasitikéti, kokiomis aplinkybémis ar kokioje situacijoje tai daryti. Pasitikéti —
atitinkamai zitréti j kitg Salj — iSmokstama vaikystéje ir paauglystéje ir ankstyvuoju
suaugusio zmogaus gyvenimo laikotarpiu, todél pasitikéjimas priklauso nuo
kultiiriniy savybiy ir gali buti kaip gebéjimas perduodamas i§ kartos j karta.
Bjarnskovo (2006) teigimu, pasitikéjimg visuomengje lemia $ie veiksniai:

- visuomenés nariy religija: katalikai ir musulmonai maziau pasitiki
valstybinémis institucijomis nei protestantai. Religinés instancijos,
pasizymincios hierarchine struktiira ir skirtingomis pareigomis visuomengje,
socialiniu pozitriu labiau skiria nei jungia visuomenés narius, kurie linke
individualiai, nepaisydami aukStesnés vadovybés, prisiimti atsakomybe, kas
gali lemti vertybiy skirtingumg ir todel nepakankama pagrinda pasitikéti
kitais visuomenés nariais;

- BVP, tenkantis 1 asmeniui: kuo turtingesné visuomené (kuo aukstesnis
BVP), tuo visuomenés nariai linke labiau pasitikéti vienas kitu, nes bet
kokio praradimo rizika mazZesné;

- i8silavinimas: iSsilavinusi visuomené yra labiau informuota, kritiskiau
vertina vieSai prieinama informacija, samoningesné apie savo veiksmy
pasekmes savo ir kity atzvilgiu.
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Papildant jau iSsakyta kritika dél pasitikéjimo matavimo neatsizvelgiant |
respondento patirti konkreCiame kontekste, pazymétina, kad pilieciai gali
(ne)pasitikéti  valstybés tarnybomis remdamiesi labiau emocijomis, neturédami
tiesioginés patirties su tarnybomis, remdamiesi Ziniasklaidos formuojama vieSaja
nuomone ar pazjstamy patirtimi. Kita vertus, neigiama ar teigiama patirtis su viena
VT jstaiga gali lemti tai, kad kognityvinis pasitik¢jimas virsta emociniu
(ne)pasitikéjimu kitomis. Tai gali buti dél skirtingy pasitikéjimo priezasciy, kurios
bendrinj pasitikéjima vertinanciu klausimu neatskleidziamos.

Palyginus tarptautinis pasitikéjimo lygj, yra apribojimy ir dél vertimo subtilybiy.
Pavyzdziui, angliskuose klausimy variantuose vartojami zodziai ir trust, ir
confidence, kurie j lietuviy kalbg gali biiti verCiami taip pat — pasitikéjimas. Taciau
kalbine prasme Sie ZodZziai angly kalboje turi subtily skirtuma: confidence reiskia
pazinimu — jrodymais, uztikrinimais — grjsta tikéjimg kazkuo, o trust savo reikSme yra
platesnis, apima ir emocinj, jokiais jrodymais nepagrista pasitikéjima, ir pazinimu
(jrodymais) grjsta jo tipg. Dar daugiau, tarptautiniuose pasitikéjimo tyrimuose
vertinant VT jos samprata neaiSkinama. Tod¢l, tikétina, respondentai savo nuomong
reiSkia neatsizvelgdami ] VT sampratos siaurumg arba platuma.

Tarptautiniuose tyrimuose visuomenés pasitikéjima VT lemiantys veiksniai
daznai nustatomi atliekant koreliacija su skirtingais socialiniais ir ekonominiais
rodikliais. Tai yra dazniausiai analizuojama pasitikéjimo VT sasaja su respondenty
i§silavinimu, pajamomis, korupcijos suvokimu. D¢l to daznai nesutariama dél
konkretaus veiksnio poveikio pasitikéjimui, nes moksliniuose straipsniuose dazniau
analizuojamas ry8ys tarp pasitikéjimo VT ir respondenty gyvenamosios vietos (miesto
ar kaimo), lyties, uzimtumo. Pavyzdziui, autoriai (Tan ir Tambyah (2011)) pateikia
visuomenés  pasitikéjimo  veiksniy  analizés  rezultatus,  susijusius  su
sociodemografinémis respondenty savybémis: a) iSsilavinimu (kuo aukStesnis, tuo
didesnis bendrinis ir institucinis pasitikéjimas); b) amziumi (vyresni visuomenés
nariai pasitiki labiau valstybés institucijomis, ypa¢ gerovés valstybése; taip pat
jauniausiy zmoniy grupé apklausose pasizymi aukStesniu bendriniu pasitikéjimu); C)
profesiniu statusu (kuo aukStesnis, tuo bendrinis pasitikéjimas didesnis); d)
pajamomis (kuo aukS$tesnés, tuo bendrinis pasitikéjimas didesnis); e€) religija
(protestantai linke pasitikéti labiau).

Tokios respondenty savybés: amzius, lytis, i$silavinimas, etniné grupé, Seiminis
statusas ir kt., susijusios su gyvenimiSka, profesine patirtimi, etiniy problemy
atpazinimu, jy refleksijos gilumu, emocinémis reakcijomis susidiirus su jvairiomis
gyvenimiSkomis problemomis, gali lemti skirtumus vertinant etikos principy taikyma,
VT jstaigy ir tarnautojy veiklg ir pasitikéjimg jomis (jais). Remiantis Hammo ir kt.
(2016) tyrimo apie visuomenés pasitikéjimo valdzia ir valstybinémis institucijomis
rezultatais, skiriami Sie veiksniai:

- instancijy ir institucijy veiklos kokybé, kuri daugiausia tirta susieta su
visuomenés pasitikéjimu. Pastargja Hammas ir kt. (2016) operacionalizuoja
kaip organizacijos efektyvuma, visuomen¢ tenkinancias institucijy
paslaugas (ju kokybe), nuosekliai jgyvendinamg politika, skaidruma
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(korupcijos nebuvima), pilie¢iy interesy atliepima (responsiveness),
paslaugy prieinamuma ir Salies ekonominj vystymasi ir stabiluma;

- institucijy struktiira (pasitikéjimas valstybinémis institucijomis didesnis tose
visuomenése, kuriose veikia pilieciy dalyvavimo mechanizmai);

- etikos principais gristas valstybés tarnautojy elgesys (etiSkas elgesys,
integralumas, kompetencija ir geranoriSkumas daro teigiama jtaka
instituciniam  ir  politiniam  pasitikéjimui), procedirinis  (proceso)
teisingumas (pastarasis turi tendencija daryti daug stipresnj poveikj
pasitikéjimui valstybinémis institucijomis nei veiklos kokybé arba veiklos
rezultatai — ta nustaté van Ryzinas (2011), atlikgs lyginamajg Saliy analizeg
remdamasis tarptautiniais indeksais (TSTP, Pasaulio banko valdymo ir
Jungtiniy Tauty zmogiskojo vystymosi)) ir tarnyby atstovy saziningumas,
pagarbus elgesys su visuomenés nariais;

- politiné aplinka (politinis stabilumas teigiamai veikia pasitikéjima valstybés
tarnyba);

- respondenty  (pasitikinCiosios  Salies)  sociodemografinés  savybés
(issilavinimas, amzius, profesiné veikla, religija).

Apskritai daznai pasitikéjimo VT tyrimuose pasitikéjimas siejamas su daugeliu
makrorodikliy: gyvenimo kokybés indeksu, palankiomis salygomis verslui,
korupcijos indeksu ir kt. Tokie rodikliai daZniausiai randami kaip antriniai
tarptautiniy organizacijy duomenys (pvz., korupcijos indeksa pateikia Tarptautinis
skaidrumas (Transparency International), verslo salygas nustato Pasaulio bankas
(Doing Business ataskaitos) ir t. t.). Sie rodikliai nustatomi ir viesai skelbiami ciklais
kas kelerius (2, 4-5, 9) metus, karta per metus (Doing Business) arba dar daZniau
(visuomenés pasitikéjima atskiromis profesijomis (pareiglinais), tarp jy ir valstybés
tarnautojais, Jungtiné Karalysté nustato ,,Ipsos MORI*“ du kartus per metus).

Reprezentatyvios Lietuvos gyventoju apklausos metodologiniai aspektai

Reprezentatyvi Lietuvos gyventojy apklausa buvo atlikta 2016 m. birzelio mén.
Siai apklausai buvo sukurtas klausimynas, remiantis ankséiau Lietuvoje ir uZsienio
Salyse atlikty visuomenés pasitikéjimo tyrimy metodologiniy ypatumy analize ir
bendradarbiaujant su LR VT specialistémis ir specialistais. Apklausoje naudotg
klausimyng sudaré keli teminiai blokai.

1. Pasitikéjimo VT jstaigomis jvertinimas, kuris apéme:

- naudojimosi VT jstaigy paslaugomis daznuma (2 klausimai: uzdaras
su 1 atsakymo pasirinkimo galimybe ir atviras individualiai jvardyti
VT jstaiga (-as));

- valstybés tarnautojy kvalifikacijos ir etikos principy taikymo
vertinimg (12 teiginiy, vertinamy nuo 1 balo, reiSkiancio ,,visiSkai
nesutinku®, iki 10 baly, reiskianciy ,,visiskai sutinku‘);

- instituciniy visuomenés pasitikéjimo VT veiksniy vertinimg (9
teiginiai vertinami nuo 1 balo, rei§kiancio ,,visiskai nesutinku*, iki 10
baly, reiskianciy ,,visiskai sutinku®);
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- bendrojo visuomenés pasitikéjimo VT vertinima (vienas klausimas
vertinti nuo 1 balo, reiskiancio ,,visiSkai nepasitikiu®, iki 10 baly,
reiSkianciy ,,visiskai pasitikiu®).

2. Sociodemografiniai klausimai, kuriais buvo renkama informacija apie
tyrimo dalyviy lytj, amziy, iSsilavinima, pajamas, gyvenamaja vieta ir ekonominj
uzimtuma.

Reprezentatyvig tyrimo imtj suformavo ir duomenis surinko UAB ,,Vilmorus®. I$
viso apklausoje dalyvavo 1004 Lietuvos gyventojai, tarp kuriy buvo beveik vienodas
skaiius (t. y. atitinkamai 518 ir 486) motery ir vyry. Jauniausiam apklausos dalyviui
buvo 18 mety, vyriausiam — 96 metai. Daugiausiai apklausos dalyviy turéjo vidurinj
arba aukstajj iSsilavinimg (atitinkamai 27 proc. ir 26 proc.), maziausiai — pagrindinj ir
pradinj (atitinkamai 7 proc. ir 2 proc.). Nors vidutinés visy apklausos dalyviy pajamos
apklausos metu buvo 385,7 Eur, visgi daugiau nei pusé (63 proc.) respondenty
nurodé, kad jy asmeninés pajamos yra iki 350 Eur. Tik ne viso deSimtadalio (t. y. 8
proc. visy) respondenty asmeninés pajamos apklausos metu virSijo 751 Eur.
Pastebétina, kad 120 (12 proc. visy) respondenty savo asmeniniy pajamy tiesiog
nenurodé. Taip pat atkreiptinas démesys ] tai, jog daugiau nei trecdalis (t. y. 359
asmenys (36 proc. visy)) apklausos dalyviy buvo pensininkai (nedirbantys), nejgalieji.
Apie desSimtadalj apklausos dalyviy sudaré auksciausio ar vidurinio lygmens
specialistai ir kvalifikuoti darbininkai (atitinkamai 130 ir 127 asmenys (po 13 proc.
visy)) ir aptarnaujantys, techniniai darbuotojai (t. y. 108 asmenys (11 proc. visy)).
Verslininkai, jmonés savininkai, auk$Ciausios ar vidurinés grandies vadovai,
tkininkai tesudaré vos po kelis proc. tarp apklausos dalyviy (t. y. atitinkamai 4 proc.,
2 proc., 1 proc. visy). Pagal gyvenamajg vietg daugiausiai apklausos dalyviy gyveno
didziuosiuose Lietuvos mietuose (Vilniuje, Kaune, Klaipédoje, Siauliuose,
Panevézyje — 445 asmenys (44 proc. visy)).

Toliau pateikiami tik dalies visy apklausos duomeny analizés rezultatai,
nusakantys: a) naudojimosi VT jstaigy paslaugomis daznius; b) bendrus Lietuvos
gyventojy pozitirius atspindinéiy teiginiy vertinimus ir ¢) $iy vertinimy (poziiiriy)
poveikj Lietuvos visuomenés pasitikéjimui VT jstaigomis ir jy darbuotojais. Analizé
atlikta naudojantis SPSS 17.0, pirmiausia apskaifiuojant statistines aprasomasias
charakteristikas — daznius ir procentinius pasiskirstymus, kur tinkama — vidurkius ir
standartinius nuokrypius, véliau — atliekant suporuoty imciy T-testus, koreliacing
(Pearson 1) ir tiesing regresing (pazingsninis (stepwise) metodas) analizes. Vykdant
Sias statistines procediiras buvo nustatytos dazniausios praktikos, istaigos ir kt.
auksciausi (zemiausi) pateikty teiginiy vertinimai, atrasti statistiniai skirtumai tarp
vertinimy vidurkiy, nustatytos tarpusavio sasajos tarp atskiry (tikétinai) pasitikéjimag
sglygojanciy pozitriy ] VT elementus ir atsakyta j klausima, kokj poveikj bendrajam
pasitikéjimo valstybés tarnautojais jvertinimui daro valstybés tarnautojy kvalifikacijos
ir etikos principy taikymo ir instituciniy visuomenés pasitikéjimo VT veiksniy
vertinimai.
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Lietuvos visuomenés apklausos rezultatai

IS viso 79 proc. apklausos dalyviy naudojosi — per pastaruosius 12 mén. (45
proc.), daugiau nei pries metus (14 proc.), kazkada (20 proc.) — VT jstaigy
paslaugomis; penktadalis (21 proc.) respondenty nurodé, kad tokiy istaigy
paslaugomis niekada nesinaudojo. Taciau pastaraisiais rezultatais tiksliai nenusakoma
esama situacija, nes, kaip rodo atsakymai j kita klausimg Kokiy VT jstaigy
paslaugomis buvo naudojamasi?, kai kuriais atvejais jstaigos buvo painiojamos. (Pvz.,
VT jstaigoms buvo priskirtos ir S| susisiekimo paslaugos.) Taigi, viena vertus,
remiantis apklausos rezultatais, keliama prielaida, kad tarp Lietuvos gyventojy
stokojama informacijos apie tai, kokios jstaigos priklauso VT. Kita vertus, Siais
rezultatais nurodomas apklausos metodo ribotumas konkreCiu atveju — tikslig
naudojimosi VT jstaigy paslaugomis apimtj Lietuvoje galima nustatyti tik paciose
jstaigose suskaiCiuojant jy suteiktas paslaugas. Verta atkreipti démesj j tai, kad
pastaraisiais 12 mén. dazniausiai Lietuvos gyventojai naudojosi VMI, ,,Sodros®,
senilinijy paslaugomis ir policijos paslaugomis.

Teiginius, kuriais buvo vertinama valstybés tarnautojy kvalifikacija ir tai, kaip
jos (jie) laikosi etikos principy, jvertino tik 771 (77 proc. visy) respondentai (zr. 1
lentele). Nors visy teiginiy vertinimai svyravo nuo minimalaus (1 balas) iki
maksimalaus (10 baly), bendras jvertinimy vidurkis téra 5,8 balo (std. nuokrypis =
1,903), o atskiry teiginiy vertinimy vidurkiai svyruoja nuo 4,5 balo (teiginys I
valstybés tarnybos jstaiga jsidarbinama skaidriai ir pagal gebé&jimus, std. nuokr. =
2,439) iki 6,4 balo (teiginys Valstybés tarnautojai elgiasi pagal teisés aktus ir
procediiras nagrinédami prasymus, skundus, pareiskimus, std. nuokr. = 2,220). Tokie
gana vidutiniai tarnautojy kvalifikacijos vertinimai visuomenéje rodo, kad turi buti
perziiirimos tiek VT tarnautojy atrankos praktikos arba skiriama reik§mingai daugiau
investicijy zmogiskojo VT jstaigy kapitalui vystyti.

1 lenteléje paryskinti vidutiniai vertinimai ty teiginiy, j kuriuos vertéty atkreipti
daugiau démesio dél jais jvertinamy reiskiniy galimo poveikio paslaugos kokybés
suvokimui ir pasitikéjimui. Pavyzdziui, empatija nusakantis teiginys Jeigu valstybés
tarnautojams iSsakyCiau savo problemas, jie j jas reaguoty jautriai (1 lent. nr. 4)
susijes su emociniu pasitikéjimo komponentu. Kitas etinis principas — riipestingumas
(teiginys Valstybés tarnybos jstaigoms ripi pilie¢iy poreikiai, 1 lent. nr. 15) gali turéti
poveikj paslaugos percepcijoms: nors paslauga formaliai ir bus suteikta, emocinio
aspekto trikumas gali lemti, kad klientas i$liks nepatenkintas.

Kitas pazymeétinas aspektas, atsizvelgiant j teiginiy vertinimo vidurkius, yra tas,
kad Zemesnius jvertinimus kiekybés poziiiriu pelné ne tarnautojy (t. y. individy)
elgesys, bet jstaigy veikla (pvz., tokie teiginiai kaip Valstybés tarnybos jstaigoms riipi
pilieCiy poreikiai, Valstybés tarnybos jstaigos visuomenei pateikia sprendimy
argumentus, Padariusi klaidg valstybés tarnybos jstaiga nedelsdama jg istaiso ir kt.).
Tai rodo, kad sisteminiu lygmeniu néra sukurta praktiky (pvz., savireguliacijos
principo taikymo, griztamojo rySio teikimo, pagarbaus pozitrio j klientg (klaidy
iStaisymas nedelsiant, kuris gali buti algoritmizuotas nelaukiant, kol klaidg pastebés
klientas), sprendimy argumentavimas kaip skaidrumo praktika) arba, respondenty



VieSoji politika ir administravimas. 2018, T. 17, Nr. 1, p. 126-140.

135

nuomone, toleruojamos neetiskos praktikos (pvz., nepotizmas — jsidarbinamumas
pagal politinés priklausomybés ar pazinties ar giminystés kriterijus), etiniy principy
(pvz., integralumo — visuomenés poreikiy atliepimas) taikymo trikumas.

1 lentelé. Individualiy ir instituciniy visuomenés pasitikéjimo VT veiksniy

vertinimai
L et c ; Std.
Teiginiai I§ viso | Vidurkis nuokrypis
1. Valstybés tarnautojai yra kvalifikuoti ir atlieka savo darbg profesionaliai. 792 6,2 2,146
2. Valstybés tarnautojai atsakingai priima sprendimus. 789 6,0 2,270
3. Jeigu valstyb_?s tarnautojams i§sakyciau savo problema (-as), jie | jas 791 5.9 2,366
reaguoty dalykiskai.
;téth e;:glu valstybés tarnautojams i$sakyciau savo problemas, jie i jas reaguoty 703 51 2481
5. Valstybés tarnautojai elgiasi pagarbiai su klientais (pilie¢iais). 793 6,2 2,249
6. Paprastai valstybés tarmautojai suteikia aiskia informacija. 789 6,2 2,209
7. Paprastai valstybés tarmautojai suteikia i$samig informacija, reikalingg man
L L . 792 6,1 2,213
priimti tinkamiausia sprendima.
8. Ya[s.tybeis tarvr}autom teikiamy paslaugy kokybé tenkina mano kaip kliento 793 6.0 2,295
(pilie¢io) liikes¢ius.
9. Valstybés tarnautojai yra geras etiSko elgesio pavyzdys. 792 6,0 2,289
10. Valstybés tarnautojai nesinaudoja savo tarnybine padétimi siekdami
i o S 791 5,0 2,552
naudos sau, savo Seimai ar artimiesiems.
11. Valstybés tarnautojai savo elgesiu néra parode, jog tikisi i$ mangs atlygio
o T L 793 6,3 2,593
(dovanos, pinigy ar paslaugy) mainais uz suteikiama paslauga.
12. Valstybés tarnautojai elgiasi pagal teisés aktus ir procediiras nagrinédami
. o G 792 6,4 2,220
prasymus, skundus, pareiskimus.
13_. .Vfl.lsty_bes tarnybos jstaigos tobulina veikla, kad patenkinty savo klienty 788 6.2 2.265
(pilie¢iy) interesus.
14. Valstybés tarnybos jstaigoms yra svarbu, ar jy klientus (pilie¢ius) tenkina
o ) 787 6,0 2,288
teikiamy paslaugy kokybé.
15. Valstybés tarnybos jstaigoms riipi pilieciy poreikiai. 786 5,6 2,384
16. I8kilus klausimams, man yra aiSku, j kokiag konkreéia valstybés tarnybos 793 61 2367
istaiga kreiptis, kad j juos biity atsakyta. ' '
17. Valstybés tarnybos jstaigy vieSai skelbiamoje informacijoje lengvai randu
. _p . 791 6,0 2,297
atsakymus j man riipimus klausimus.
18. Valstybés tarnybos jstaigos visuomenei pateikia sprendimy argumentus. 790 57 2,165
19. Jeigu manes netenkina valstybés tarnautojo darbo kokybé, Zinau, kur
e o Y 792 5,6 2,487
iSreiksti nepasitenkinima, kad j jj blity sureaguota.
20. Padariusi klaida valstybés tarnybos jstaiga nedelsdama ja istaiso. 788 53 2,370
21. ] valstybés tarnybos jstaiga jsidarbinama skaidriai ir pagal geb¢jimus. 793 4,5 2,439

Saltinis: sudaryta autoriy.

Suporuoty imciy T-testo rezultatai rodo, kad atskiry teiginiy vertinimai
statistiSkai reik§mingai skiriasi (pvz., teiginio nr. 1 vertinimas statistiSkai reikSmingai
skiriasi nuo teiginiy nr. 2—4, teiginiy nr. 7—10, teiginiy nr. 14 ir nr. 15, teiginiy nr. 17—
21 wvertinimy). Nedetalizuojant visy statistiS$kai reikSmingy skirtumy, svarbu
pazymeéti, kad daugiausia Lietuvos gyventojy yra linke sutikti su teiginiu Valstybés
tarnautojai elgiasi pagal teisés aktus ir procediiras nagrinédami prasymus, skundus,
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pareiskimus (1 lent. nr. 12, vidurkis = 6,4 std. nuokr. = 2,220) ir su teiginiu Valstybés
tarnautojai savo elgesiu néra parode, jog tikisi i§ manes atlygio (dovanos, pinigy ar
paslaugy) mainais uz suteikiamg paslaugg (1 lent. nr. 11, vidurkis = 6,3 std. nuokr. =
2,593); maziausiai Lietuvos gyventojai linke sutikti su teiginiu | valstybés tarnybos
Istaiga jsidarbinama skaidriai ir pagal geb&jimus (1 lent. nr. 21, vidurkis = 4,5 std.
nuokr. = 2,439). Sie rezultatai rodo, kad, viena vertus, Lietuvos visuomenéje VT
tarnautojy jvaizdis labiau atitinka profesionaliy vieSojo administratoriy, kurie
vadovaujasi jstatymo raide, jvaizdj. Taciau, kita vertus, $i galimybé neapsaugo nuo
jsitikinimo, kad patekimas j VT jstaigy darbuotojy gretas néra atviras ir skaidrus.
Apibendrinant tai patvirtina minéta empirinj atsiskyrimg tarp santykinai pozityviau
vertinamy organizacija reprezentuojanciy individy ir santykinai negatyviau
vertinamos pacios organizacijos kaip struktaros.

I lentelé. Individualiy ir instituciniy visuomenés pasitikéjimo VT veiksniy

vertinimai
Nestandartizuoti Standartizuoti Statistinis
R2Ad). = 0,739 koefluent;ltld koeficientai t AT

B paklaida Beta mas
(Konstanta) 434 ,131 3,302 ,001
8. Valstybés tarnautojy teikiamy
paslaugy kokybé tenkina mano kaip ,190 ,035 ,203 5,427 ,000
kliento (piliecio) lukesCius
21. [ valstybés tarnybos istaiga
isidarbinama skaidriai ir pagal 171 ,023 ,192 7,423 ,000
gebéjimus
13. Valstybés tarnybos jstaigos tobulina
veikla, kad patenkinty savo klienty ,131 ,032 137 4,074 ,000
(pilie¢iy) interesus
2. Valstybés tarnautojai atsakingai
priima sprendimus ,088 ,040 ,093 2,217 ,027
19. Jeigu mangs netenkina valstybés
tarnautojo darbo kokybé, zinau, kur
iSreiksti nepasitenkinima, kad j jj buty 074 021 084 3,561 000
sureaguota
5._Valstyb_e‘s tvallmautvo_]ial ;lglam pagarbiai 121 036 126 3411 001
klienty (pilieciy) atzvilgiu
_1. Ve‘llstybes tarnautojai yra kvalhlf}kuotl 104 038 104 2.703 007
ir atlieka savo darba profesionaliai
15. Valstybés tamybos jstaigoms riipi 074 030 081 2,498 013
pilieciy poreikiai

Saltinis: sudaryta autoriy.

792 (79 proc. visy) apklausos dalyviy nurodytas pasitikéjimas valstybés
tarnautojais 10 baly skaléje siekia beveik 6 balus (vidurkis = 5,86 std. nuokr. =
2,165). Svarbu pazyméti, kad $is asmeninio pasitikéjimo jvertinimas stipriai (RP =
nuo 0,566 iki 0,769 p < 0,01) koreliuoja su visais jau minétais vertinimui pateiktais
teiginiais. Todél, siekiant statistiSkai patikrinti vertinimy (kitaip — Lietuvos gyventojy
nuomoniy) poveikio asmeniniam pasitikéjimui stipruma, buvo atlikta tiesiné regresiné
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analizé (2 lent.). Jos rezultatai parodé, kad Lietuvos gyventojy pasitikejimg VT ir
valstybés tarnautojomis (-ais) salygoja ne visi atliekant tyrima pateikti poziiiriy
aspektai. Sie aspektai leidZia prognozuoti daugiau nei 70 proc. (R2Adj. = 0,739)
visuomengs pasitikéjimo. Kitaip sakant, jei biity tinkamai susikoncentruojama j toliau
aptariamus Lietuvos gyventojy pozitrio | VT jstaigas ir jy darbuotojus aspektus,
pasitikéjimas didéty.

Tiesinés regresinés analizés rezultatai rodo, kad Lietuvos gyventojy pasitikéjima
VT jstaigomis ir jy darbuotojais salygoja 8 pozitrio aspektai, i§ kuriy 4 nusako VT
istaigy veiklos, o kiti 4 — valstybés tarnautojy elgsenos aspektus. Konkreciau, teiginiy
Valstybés tarnautojy teikiamy paslaugy kokybé tenkina mano kaip kliento (piliecio)
lukescius (2 lent. nr. 8) ir | valstybés tarnybos jstaiga jsidarbinama skaidriai ir pagal
gebéjimus (2 lent. nr. 21) iSreiSkiamos teigiamos nuostatos labiausiai teigiamai veikia
bendrajj pasitikéjima (t. y. didesnis jvertinimas apytiksliai 2 balais); teiginiy
Valstybés tarnybos jstaigos tobulina veikla, kad patenkinty savo klienty (pilie¢iy)
interesus (2 lent. nr. 13) ir Valstybés tarnautojai elgiasi pagarbiai su klientais
(pilieciais) (2 lent. nr. 5) reiSkiamomis teigiamomis nuostatomis bendrojo
pasitikéjimo vertinimas didesnis beveik 1,5 balo; kitais 2 lenteléje pateikty teiginiy
(nr. 2, 19, 1, 15) teigiamomis nuostatomis pasitikéjimo vertinimas didesnis apytiksliai
1 balu. Taigi, siekiant didinti visuomenés pasitikéjimg VT jstaigomis ir jy
darbuotojomis (-ais), pirmiausia tikslingiausia uztikrinti paslaugy kokybés ir
darbuotojy priémimo j organizacijas skaidrumg. Kitaip sakant, apklausos rezultatai
nurodo poreikj atkreipti démesj tiek j individualaus lygmens veiksnius (t. y. VT
tarnautojy atsakomybés ir pagarbos klientui principus), tiek j institucinio (sistemos)
lygmens veiksnius (t. y. VT jstaigy darbo santykiuose taikomus nesaliSkumo ir
objektyvumo principus, institucing savireguliacijg ir integraluma).

ISvados

1. Reprezentatyvios Lietuvos gyventojy apklausos duomenys rodo, kad
dazniausiai dauguma Lietuvos gyventojy naudojasi VMI, SODRA, senitinijos
paslaugomis. Taciau statistinis faktas, kad apie penktadalis gyventojy tokiy jstaigy
paslaugomis niekada nesinaudojo, rodo galima suvokimo, kas yra VT jstaiga, stoka.
Taigi VT buty tikslinga teikti visuomenei daugiau ir jvairesnés informacijos
akcentuojant institucines priklausomybes ir atsakomybes.

2. Nors valstybés tarnautojy kvalifikacijos, kaip jie laikosi etikos principy, ir
instituciniy visuomenés pasitikéjimo VT veiksniy vertinimai svyruoja nuo 1 iki 10
baly, vidutiniai vertinimai yra apie 5—6 balus. Tai rodo santykinai vidutiniSka
gyventojy jvertinimg ir nurodo poreikj tobulinti institucinés veiklos sritis.

3.  Vidutinis pasitikéjimo VT jstaigomis rodiklis yra beveik 6 balai i$
desimties. Svarbi tendencija, kad bendrajj pasitikéjimo VT jstaigomis lygj salygoja
atskiros poziario j skirtingas VT jstaigy veiklos sritis, dedamosios. Remiantis
apklausos rezultatais, svarbu sukoncentruoti démesj i kelis aspektus. Pirma, j tai, kad
VT tarnautojy teikiamy paslaugy kokybé tenkinty pilieCiy lukesCius ir kad buty
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suvoktas VT jstaigy ripestis pilieciy poreikiais, kad VT jstaigos tobulinty savo veikla
tikslingai tenkinant pilieciy interesus; antra, kad VT tarnautojai atsakingai priimty
sprendimus ir elgtysi pagarbiai klienty atzvilgiu, bty kvalifikuoti ir atlikty savo
darba profesionaliai; treia, kad gyventojai zinoty, kur gali iSreiksti nepasitenkinimg
ir kad i jj biity sureaguota tokiais atvejais, kai netenkina valstybés tarnautojo darbo
kokybé, ir kad buty suvokiama, jog i VT jstaigg jsidarbinama skaidriai ir pagal
gebéjimus, o ne pagal politinés priklausomybés ar pazinties ar giminystés kriterijus.
Siy aspekty vystymas leisty reik§mingai padidinti pasitikéjimo VT jstaigomis ir
tarnautojomis (-ais) lygj tarp Lietuvos gyventojy.

4. Taip pat apklausos duomenys rodo, kad yra iSskirtini keli etiniai principai,
darantys jtaka Lietuvos gyventojy pasitikéjimui VT. Tai institucinio (sistemos)
lygmens veiksniai: pagarba pilieCiui, atsakomybé (individo lygmens veiksniai),
integralumas, skaidrumas, neSaliSkumas ir objektyvumas darbo santykiuose,
suinteresuotyjy (socialiniy) grupiy jtrauktis ir jy informavimas, padedantis priimti
sprendimus. Siame kontekste paZymétina, kad individualiy veiksniy aspektu
reikSmingesnj poveikj visuomenés pasitikéjimui VT turi profesiné valstybés
tarnautojy kvalifikacija, o etikos principai svarbesni labiau instituciniu (sistemos)
lygmeniu.

5. Remiantis statistiniais duomeny rinkimo instrumento (t. y. valstybés
tarnautojy kvalifikacijos ir etikos principy taikymo ir instituciniy visuomenés
pasitikéjimo VT veiksniy vertinimy skaliy) patikimumo rodikliais, apklausoje taikyta
duomeny rinkimo priemoné laikytina patikima, todél rekomenduotina atliekant
tolesnius reiskinio tyrimus. Norint atlikti i§samesne analize, biity tikslinga bendrinj
pasitikéjimag jvertinantj teiginj papildyti emocinj ir kognityvinj pasitikéjimo
komponentus vertinanéiais teiginiais.
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Aurelija Novelskaité, Raminta Pucétaité

Public Trust in Civil Service Organizations and Civil Servants in Lithuania: Findings
from a Representative Survey

Abstract

Results of representative survey among Lithuanian population (2016) show that public
trust in civil service organizations and public officials is moderate (6 points of 10). Statistical
analysis reveals that level of the trust is predetermined by individual (i.e. the officials’
responsibility, respect to the client principles) and institutional / system based (i.e. principles
of fairness and objectivity, institutional self-regulation and integrity) factors. Thus,
improvements and developments of the factors would lead to increase in public trust.
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