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ANOTACIJA

Šioje ataskaitoje pristatomas Kauno miesto gyventojų (N=1932) masinis apklausos raštu tyrimas, atliktas 2014 m. gegužės – liepos mėn. Tyrimo, paskirtis - įvertinti viešųjų paslaugų vartotojų pasitienkinimą/nepasitenkinimą paslaugomis. Gyventojų apklausa atlikta įgyvendinant ir išplėtojant LR VRM rekomendaciją „Dėl viešųjų paslaugų vartotojų pasitenkinimo indekso nustatymo metodikos“. Detaliau žr. Lietuvos Respublikos vidaus reikalų ministro 2009 m. birželio 30 d. Įsakymą Nr. 1V-339 (Žin., 2009, Nr. 81-3391).  

Tyrimas apėmė visas 11 Kauno miesto seniūnijų. Anoniminės apklausos metu respondentai vertino 196 konkrečius pirminius viešųjų paslaugų ir gyvenimo kokybės rodiklius. Išskyrus kai kurias išimtis, pagrindinai vertintos tos viešosios paslaugos, kurios išplaukia iš vietos savivaldos funkcijų, numatytų LR įstatymuose. Turinio požiūriu šiame tyrime atspindėtos pačios įvairiausios savivaldybės kuruojamos viešųjų paslaugų sritys bei sektoriai: komunalinis ūkis, teritorijų ir buitinių atliekų tvarkymas, viešasis transportas, aktyvus poilsis ir sportas, rekreacija, sveikatos ir socialinė apsauga, švietimas, kultūra etc. Apklausos rodiklių struktūroje atspindėtos ir tokios sritys, kaip teisėsauga, administracinės paslaugos. Remiantis apklausa, sudarytas įvairių minėtų sričių ir paslaugų vertinimo reitingas. Statistinio normavimo būdu išryškintos veiklos sritys ir paslaugos, kurios Kauno mieste realizuojamos pakankamai gerai (arba kaip tik realizuojamos prastai arba vidutiniškai). 
Kiekvieno klausimų apie viešąsais paslaugas bloko pabaigoje gyventojams buvo pateikiami ,,atviri“ klausimai, t.y. gyventojų buvo prašoma savais žodžias, laisva forma įvardinti svarbiausias problemas, kurios jų nuomone, kyla savivaldybėje ar seniūnijoje. 

Šis 2014 m. tyrimas yra pakartotinis, kadangi analogiška gyventojų apklausa buvo atlikta ir 2013 m. vasarą. Tyrimo ataskaitoje detaliai atspindėti pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pokyčiai, įvykę per metus laiko. Tyrimo ataskaita raštu susideda iš 2 skyrių ir 84 psl., be priedų. Tyrimą atliko nepriklausomi tyrėjai - prof. habil. dr. Gediminas Merkys ir doc. dr. Rūta Brazienė. Yra parengta ir tyrimo ataskaitos elektroninė versija.

PADĖKA

Tyrėjai dėkoja visiems Kauno savivaldybės specialistams, kurie padėjo tobulinti apklausos instrumentą ir organizuoti masinį gyventojų nuomonės matavimą. Ypač dėkojame kauniečiams - mūsų respondentams, kurių dauguma labai kruopščiai ir atsakingai pildė anketą, surašė savo pastabas ir pasiūlymus dėl viešųjų paslaugų kokybės Kaune. 

1. GYVENTOJŲ APKLAUSOS TYRIMO METODIKA

1.1. Viešųjų paslaugų samprata ir jų kokybės vertinimo problema

Vadovaujantis teisės aktuose ir mokslinėje literatūroje įtvirtinta viešųjų paslaugų samprata, apibendrintai galima pasakyti, kad viešoji paslauga – tai valstybės ar savivaldybių įsteigtų specialių įstaigų ir organizacijų veikla, teikianti gyventojams socialines, švietimo, mokslo, kultūros, sporto, poilsio ir rekreacijos, komunalines, viešojo transporto, informacines, administracines ir kitas įstatymu numatytas paslaugas. Anot Parsons (Parsons, 2001, p.95)
, viešosios paslaugos yra teikiamos siekiant patenkinti viešąjį interesą, suteikiant gyventojams vadinamuosius ,,viešuosius gėrius (vertybes)”, bei ,,vertinguosius gėrius”. Tokių paslaugų tikslas nėra pelnas (dėl ko rinkos dalyviams teikti šias paslaugas nėra naudinga), o visuomenės poreikių tenkinimas patenkinti didelės svarbos šiuolaikinės visuomenės poreikius. Tie reikalai, kurie paliečia visų piliečių gyvenimą, būna pavesti tvarkyti arba valstybės arba vietos valdžiai, t.y. viešieji reikalai tvarkomi valdžios vykdoma politika. Viešoji politika turi padaryti tai, ko negali ar nesiima daryti rinka – viešosios politikos priemonėmis teikti ir užtikrinti svarbias visai visuomenei paslaugas, kurias būtina teikti pagal tam tikrus viešosios politikos standartus (Parsons, 2001, p.95).

Pasak Vienažindienės ir Sakalo, (2008) paskutiniais XX amžiaus dešimtmečiais dauguma pasaulio valstybių, tarp jų ir Lietuva vykdo įvairias viešojo sektoriaus reformas, kuriomis siekia padidinti viešųjų institucijų veiklos efektyvumą (p.175-183). Šis siekis yra pagrindinė paskata pereiti prie verslo sektoriaus patirtimi bei rinkos sąlygomis grindžiamos naująja viešąja vadyba, modernizuojant administracinės sistemos struktūras, kontrolės metodus ir administravimo kultūrą, atsižvelgiant į naujus iššūkius. Tai reikalauja iš esmės keisti viešąjame sektoriuje vyraujančius biurokratinius valdymo metodus .

Viešųjų paslaugų teikimą Lietuvos Respublikoje reglamentuoja nemažai teisės aktų: tai Lietuvos Respublikos Konstitucija
, Viešojo administravimo
, Vietos savivaldos
, Viešųjų pirkimų
, Koncesijų, Savivaldybių turto privatizavimo ir kt. įstatymai, t.y., kurie reglamentuoja atskirų sektorių veiklą ar net pavienių viešųjų paslaugų teikimą.  

Lietuvos Respublikos Konstitucija
 numato, kad viešųjų paslaugų teikimo administravimas – tai valstybės ar savivaldybės įsteigtų specialių įstaigų bei organizacijų veikla, teikianti gyventojams švietimo, mokslo, sporto ir kt. įstatymais numatytas paslaugas. Šių paslaugų teikimo administravimas yra viešojo administravimo subjektų veikla, nustatant viešųjų paslaugų teikimą ir taisykles, steigiant viešąsias įstaigas ar išduodant leidimus steigti viešąsias paslaugas privatiems asmenims, taip pat viešųjų paslaugų teikimo priežiūra ir kontrolė (Lietuvos Respublikos Konstitucija, 1992).

Specializuoti teisės aktai reglamentuoja atskiras viešąsias paslaugas, pvz.: Lietuvos Respublikos atliekų tvarkymo, socialinių paslaugų, švietimo bei kt. įstatymai. Paslaugų grupės, kurios priskiriamos prie viešųjų yra privalomojo švietimo, sveikatos ir socialinės apsaugos, kultūros ir kt. Taigi viešasis administravimas yra suprantamas kaip veikla, kurią vykdo valstybė, todėl jis yra glaudžiai susijęs su teise (Bakaveckas, 2007, p.118)
. Iš prigimties viešasis administravimas yra susijęs su viešaja teise, t. y. su administracine teise, kurios svarbiausias tikslas, kaip nurodo Andruškevičius (2004)
, yra viešojo valdymo reguliavimas (norminimas) (p.40). Jis taip pat teigia, kad administracinė teisė neatsirado tuščioje vietoje: iš esmės ji yra civilizuotoje visuomenėje neišvengiamo reiškinio – viešojo valdymo rezultatas (Andruškevičius 2001, p.8)
.

Atlikto tyrimo kontekste tarp visų paminėtų tiesės aktų itin reikšmingą vaidmenį atlieka du įstatymai. Tai – LR „Vietos savivaldos įstatymas“, priimtas 2000 m. ir po kelis kartus papildytas, taip pat LR „viešojo administravimo įstatymas (Žin., 1999, Nr. 60-1945; 2006, Nr. 77-2975). Iš poistatyminių aktų ir vyriausybinių rekomendacijų paminėtina LR Vidaus reikalų ministro patvirtinta “Viešųjų paslaugų vartotojų pasitenkinimo indekso apskaičiavimo metodika” (žr. 2009 m. birželio 30 d. LR Vidaus reikalų ministro Įsakymą Nr. 1V-339 (Žin., 2009, Nr. 81-3391)). Minėtuose dokumentuose yra suformuluota  oficiali viešųjų paslaugų samprata, pateikta paslaugų taksonomija, suklasifikuotos ir sunormintos savivaldybėms tenkančios funkcijos, kurių įgyvendinimas yra susijęs su viešosiomis paslaugomis. Sudarant klausimyną ir formuluojant konkrečius pasitenkinimo paslaugomis rodiklius, minėti teisės aktai suvaidino lemiamą vaidmenį.     

Mokslinėje bei teisinėje literatūroje pateikiama daugybė siūlymų kaip reikėtų klasifikuoti viešąsias paslaugas. Lazdynas (Lazdynas, 2005, p. 238) pateikia tokią viešųjų paslaugų klasifikaciją: Pirmajai grupei priskiriamos paslaugos, kurios negali būti nei tiesiogiai privatizuotos, nei patikėtos vykdyti privačioms struktūroms. Tai: 1. Teritorijos planavimas, ūkio raidos analizė, prognozės, raidos koncepcijų sudarymas. 2. Geografinės informacinės sistemos valdymas – infrastruktūros, turto, gyventojų, jų veiklos, pajamų ir kitų duomenų registras, jo analizė, prognozavimas. 3. Aplinkos kontrolė – statybų planavimas, aplinkosauga, teritorijų sanavimas, statinių kokybės kontrolė. 4. Bendruomeninės infrastruktūros plėtra 5. Viešosios tvarkos palaikymas, civilinė sauga, eismo kontrolė. 6. Švietimo organizavimas ir kontrolė. Socialinės ir sveikatos saugos organizavimas. 7. Gamtos, kultūros, istorijos paveldo globa ir racionalus naudojimas. 8. Socialinės ir sveikatos saugos organizavimas. Antrajai grupei autorius priskiria ūkinę veiklą, pradėtą vykdyti pačių savivaldybių arba jų iniciatyva, kuri dėl savo specifikos yra monopolistinė, arba negali būti reguliuojama rinkos metodais: 1. Centralizuotas šilumos, elektros, vandens, dujų tiekimas, lietaus vandens ir buitinių nuotekų valymas. 2. Viešojo transporto organizavimas. 3. Nekomercinės kultūros, laisvalaikio (teatrų, kino teatrų, parodų salių) organizavimas. 4. Pagrindinis (privalomas) švietimas. 5. Vaikų ir jaunimo dienos centrų, ikimokyklinio ir užklasinio lavinimo organizavimas. 6. Specialusis lavinimas (meno, sporto, techninės kūrybos būreliai ir mokyklos). 7. Gyventojų užimtumo ir viešųjų darbų organizavimas. 8. Socialinio būsto statyba. 9. Kapinių priežiūra. Trečiąją grupę, pasak autoriaus, sudaro veikla, kurią gali atlikti ir privačios struktūros, t.y. komunalinių atliekų surinkimas ir tvarkymas, keleivių ir krovinių vežimas, turizmo organizavimas, Infrastruktūros objektų statyba ir eksploatavimas (Lazdynas, 2005, p.238)
.

Kaip minima LR viešojo administravimo įstatyme (2006), atsižvelgiant į vietos viešųjų paslaugų charakteristikas ir gerąją jų organizavimo patirtį ES šalyse ir Lietuvoje Lietuvos vietos savivaldybių organizuojamas viešąsias paslaugas tikslinga skirstyti į tris grupes: 1. Paslaugos, turinčios grynųjų viešųjų gėrybių ypatumus, kurioms gali būti taikomas tiesioginis savivaldybės įstaigos paslaugos teikimas; 2. Paslaugos, turinčios natūralių monopolijų charakteristikas, kurioms gali būti taikomas savivaldybės kontroliuojamos įmonės paslaugos teikimas 3. Paslaugos, turinčios mišrias gėrybių charakteristikas, kurios gali būti teikiamos, taikant savivaldybių reguliuojamos viešųjų paslaugų konkurencinės rinkos principus (LR viešojo administravimo įstatymas, 2006).

 Langvinienė ir Vegrienė taip pat pabrėžia galimybę plėtoti daugiamates paslaugų klasifikacijas. Pasak minėtų autorių prasminga klasifikuoti pagal įvairius kriterijus, pvz.: kolektyvinis versus individualus paslaugos teikimo ir vartojimo būdas; viešosios ar privačiosios paslaugos pagal teikėjo juridinį statusą; tradicinės ar šiuolaikinės paslaugos pagal technologinį modernumą ir pan. (Langvinienė, Vengrienė 2008, p.55)
.

Viešųjų paslaugų vartotojų pasitenkinimo indekso metodikoje (2010) nurodoma, jog, viešosios paslaugos gali būti klasifikuojamos dviem būdais:

• Remiantis požiūriu „iš viršaus į apačią“, t. y. klasifikuojama pagal institucinius ryšius, institucijųfunkcijas ir teikiamas paslaugas. Tokiu atveju paslaugos priskiriamos jas teikiančiai institucijai arįstaigai. Pavyzdžiui, Vilniaus miesto savivaldybės Socialinės paramos centras ir Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinės apsaugos ir darbo ministerijos Vilniaus skyrius. Atsižvelgiantį šią klasifikaciją, atskirai gali būti analizuojamas šių institucijų vartotojų pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis. 

• Atsižvelgiant į vartotoją, t. y. pagal požiūrį „iš apačios į viršų“, kai paslaugos klasifikuojamos pagal jų pobūdį ir tam tikras sritis, nepaisant, kad jos gali būti teikiamos skirtingose institucijose. Pavyzdžiui, švietimo paslaugos, kurios apima tiek mokyklų, tiek vaikų lopšelių-darželių paslaugas, tiek psichologines ir socialines pedagogines bei kitas panašaus pobūdžio paslaugas.

Viešųjų paslaugų vartotojų pasitenkinimo indekso metodika (2010) numato, jog atliekant vartotojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis tyrimus, rekomenduojami tyrimų objektai yra šios viešųjų paslaugų grupės:

• Įdarbinimo paslaugos – darbo biržos teikiamos paslaugos (darbo paieška, konsultavimas, profesinis orientavimas, perkvalifikavimo kursai, darbo rinkos mokymo centrų paslaugos ir pan.).

Komunalinio ūkio ir aplinkos tvarkymo paslaugos – atliekų tvarkymo, vandens, dujų, elektros, šilumo tiekimo ir nuotekų valymo, būsto ir pastatų ūkio administravimo, viešosios aplinkos tvarkymo ir priežiūros paslaugos (švara viešosiose vietose, apšvietimas, vaikų žaidimo aikštelės, gyvūnų vedžiojimo aikštelės ir kt.). 

• Kultūros ir sporto paslaugos – kultūros įstaigų ir sporto organizacijų teikiamos paslaugos, kultūros ir sporto renginiai bei infrastruktūra, skirta gyventojų kultūriniams ir sporto poreikiams tenkinti (muziejai, teatrai, parkai, sporto aikštynai, renginiams skirtos vietos). 

• Mokesčių administratoriaus paslaugos – pajamų deklaravimo, mokesčių deklaracijų tvarkymo, konsultavimo mokesčių klausimais paslaugos. 

• Paslaugos verslui – licencijų ir leidimų išdavimas verslo subjektams, paramos suteikimas, paslaugos, susijusios su smulkiojo ir vidutinio verslo skatinimu ir plėtra, mokymai ir konsultacijos smulkiojo ir vidutinio verslo atstovams. 

• Priešgaisrinės apsaugos ir gelbėjimo paslaugos – paslaugos, skirtos visuomenės, materialiojo turto ir aplinkos apsaugai ekstremalių situacijų atvejais (gaisrų gesinimas ir žmonių gelbėjimas, nukentėjusių asmenų išlaisvinimas iš sudaužytų automobilių autoavarijų metu, skęstančių žmonių gelbėjimas ir nuskendusių žmonių paieška, pagalba gyventojams nelaimėse buityje, evakuacija iš ekstremalių situacijų vietų ir pan.). 

• Paslaugos, susijusios su nekilnojamojo turto tvarkymu – nuosavybės registravimo, kadastrinių matavimų, nekilnojamojo turto vertinimo paslaugos, leidimų, skirtų statybai, pastatų atnaujinimui, išdavimas. 

• Socialinės paslaugos – paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui (šeimai), dėl amžiaus, neįgalumo, socialinių problemų iš dalies ar visiškai neturinčiam, neįgijusiam arba praradusiam gebėjimus ar galimybes savarankiškai rūpintis asmeniniu (šeimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenės gyvenime; ši paslaugų grupė taip pat apima socialines išmokas ir kompensacijas, socialinįdraudimą, lengvatas. 

• Susisiekimo ir ryšių paslaugos viešojo transporto paslaugos, automobilių parkavimo ir pašto teikiamos paslaugos. 

• Sveikatos apsaugos paslaugos – valstybės sveikatos priežiūros įstaigų teikiamos paslaugos (greitosios pagalbos, pirminės sveikatos priežiūros, gydymo ir sveikatinimo įstaigų, reabilitacijos centrų ir pan. teikiamos paslaugos). 

• Švietimo paslaugos – formalaus (pradinio, pagrindinio, vidurinio ugdymo, profesinio mokymo, aukštesniųjų ir aukštojo mokslo studijų) ir neformalaus švietimo (ikimokyklinio, priešmokyklinio ugdymo ir kito neformalaus vaikų bei suaugusiųjų švietimo) įstaigų teikiamos paslaugos, taip pat informacinė, psichologinė, socialinė pedagoginė, specialioji pedagoginė ir specialioji pagalba bei sveikatos priežiūra mokykloje, informacinė, konsultacinė, kvalifikacijos tobulinimo bei kita pagalbamokytojui. 

• Teisėsaugos institucijų ir įstaigų paslaugos – teisėsaugos institucijų ir įstaigų (policijos, teismų, prokuratūros ir kt.) teikiamos paslaugos. 

• Teisinės paslaugos – pirminės ir antrinės teisinės pagalbos paslaugos, notarų, antstolių paslaugos.

• Turizmo informacijos paslaugos – turizmo informacijos centrų teikiamos paslaugos (turizmo informacijos sklaida ir konsultacijos, turizmo informacinių leidinių sklaida, informacinių stendų priežiūra ir pan.). 

• Kitos paslaugos – į šią paslaugų grupę patenka paslaugos, nepriskirtinos jokiai kitai pirmiau išvardytai grupei (civilinės būklės aktų registravimo, asmens dokumentų išdavimo paslaugos, pažymų ir išrašų išdavimas; skundų ir prašymų nagrinėjimas).

Viešųjų paslaugų kokybės ir pasitenkinimo paslaugomis vertinimo problema

Iš pažiūros paprastas reiškinys pavadinimu - „viešosios paslaugos“ - iš tiesų yra painus ir „klampus“ reiškinys. Turima galvoje kad ir tokia nemaloni aplinkybė, jog iki šiol nei praktikoje, nei moksle iš esmės nepavyksta išspręsti problemos, kaip patikimai išmatuoti atitinkamo tipo paslaugų kokybę. Žodžio „paslauga“ etimologija pirmiausia sietina su verslo pasauliu ir versle egzistuoja civilizacijos patikrintas būdas, kaip paslaugos teikėjui gauti grįžtamąją informaciją ir pasitikrinti jos kokybę. Tai-paslaugos vartotojų ekonominis „balsavimas“ savo pinigais už (arba prieš) konkrečią paslaugą. 

Viešųjų paslaugų atveju tokio kraštutinai paprasto, vienareikšmiško ir patikimo informavimosi kanalo nėra. Tradiciškai bandoma gelbėtis pačiais įvairiausiais būdais: nuolat kuriamos, diegiamos įvairios išorinio ir vidinio veiklos audito sistemos, savianalizės, kokybės standartai, reglamentai, aprašai, rekomendacijos, konkursai etc. Visai tai, yra tarsi kvazi-biurokratiniai instrumentai, subjektyvūs „žaidimai“, vykstantys uždaroje žinybinėje sistemoje, kurie anaiptol ne visada susieti su faktine viešųjų paslaugų kokybe ir paslaugų vartotojo faktine gerove.

Prie grįžtamojo informavimosi apie viešųjų paslaugų kokybę kanalų gali būti priskirti ir diskursas žiniasklaidoje, žinybinė statistika, piliečių laiškų ir skundų analitiniai apibendrinimai bei daugelis kitų dalykų
. Lyg ir susidaro įspūdinga puokštė įvairių gelbėjimosi (t.y. – kokybės kontrolės) instrumentų, deja, nei vienas iš jų savo universalumu ir patikimumu neprilygsta minėtam „ekonominiam balsavimui“.

Kalbant apie įvairius grįžtamojo informavimosi kanalus, ypač pažymėtini bent du informacijos šaltiniai, kurie tradiciškai kyla iš empirinio mokslo, o ne iš biurokratinio ir politinio diskurso ar grynai literatūrinės veiklos.  Tai:– 1) objektyvių statistinių rodiklių konstravimas ir 2) masinės apklausos. 

Žinoma, viešoji paslauga turi atitikti teisės aktus, taip pat atitikti tam tikrą technologinį standartą, kurį šiuo metu, remdamiesi mokslu ir praktine tradicija, yra išdirbę vienos ar kitos srities profesionalai - paslaugų teikėjai. Visgi nekelia abejonių faktas, jog paslaugos gavėjo – vartotojo – subjektyvus pasitenkinimas ir subjektyvi gerovė yra esminė paslaugos dedamoji. Jei iš paslaugų (ypač viešųjų) kokybės vertinimo kriterijų sistemos minėtą subjektyvųjį vartotojo pasitenkinimo pradą eliminuojame arba tinkamai jo neįvertiname, tai tokia kriterijų sistema tiesiog netenka egzistencinės prasmės. Taigi, jei kalbame apie viešųjų paslaugų kokybės kontrolę, tai subjektyvi vartotojų nuomonė ir toks jos aspektas kaip pasitenkinimas, kuris gali būti išmatuojamas masinių apklausų pagalba, yra be galo reikšmingas grįžtamojo informavimosi šaltinis. Ši tezė ypač sustiprėja tuo atveju, kai tokias apklausas atlieka tyrėjai ar jų susivienijimai, kurie tenkina profesionalumo ir nepriklausomumo kriterijus

Tekste panaudota ekonominė „balsavimo pinigais“ analogija, parodanti, kaip svarbu ir tuo pačiu sudėtinga siekti viešųjų paslaugų kokybės, neturėtų užgožti kito aspekto – demokratinio-politinio. Idėja, jog valdžia privalo tarnauti pilietinei liaudžiai, atliepti jos teisėtus  interesus ir lūkesčius yra šimtmečių senumo ir siekia Dž. Loko (1632-1704) „sutarties teorijos“, vėliau išpuoselėtos švietėjų enciklopedistų veikaluose, laikus. Simptomiška, jog istoriškai dar ilgą laiką santykis tarp valstybės, valdžios ir piliečių būdavo (kai kuriose valstybėse tebėra) grynai administracinis. Tarkime, piliečiai atlieka prievoles (mokesčių, karo tarnybos), o valdžia savo ruožtu išduoda gimimo ar mirties liudijimą, skiria rentą, nagrinėja skundus ir bylas etc. Valdžios struktūrų nuoširdus noras pasidomėti, ką apie jos sprendimus ir paslaugas galvoja eilinis pilietis (arba tiesiog gyventojas) atsirado sąlyginai neseniai. Tokio intereso atsiradimas ir jo sąmoningas bei sistemingas tenkinimas žymi visiškai kitą valdžios ir demokratijos kokybę, kuomet lozungas „valdžia privalo tarnauti žmonėms“ iš idealizacijos palaipsniui pradeda tapti faktine realybe.

Atitinkami vartotojų (piliečių, gyventojų) pasitenkinimo matavimai, kaip kryptinga taikomojo mokslo veikla, prasidėjo JAV trečiajame praeito amžiaus dešimtmetyje, beje, kartu su kitomis viešosios nuomonės tyrimų atmainomis – rinkėjų ir vartotojų elgsenos, reklamos paveikumo ir įvairių tikslinių viešųjų programų poveikio vertinimo (evaluation) tyrimais. Pažymėtina, kad tokie tyrimai gimė būtent JAV – liberalios ekonomikos ir atstovaujamosios demokratijos šalyje. Bandymas įsivaizduoti, jog tokie tyrimai, sakykime, galėjo rastis nacistinėje Vokietijoje, stalininėje SSRS, Musolinio Italijoje ar frankistinėje Ispanijoje tiesiog būtų kuriozas. Taigi, paslaugų (juolab viešųjų) vartotojų apklausos žymi ne tik pavyzdinį marketingą bei aspiraciją į aukštą paslaugų kokybės standartą, bet ir naują valdysenos (governance) bei viešojo administravimo demokratiškumo laipsnį.      

Natūralu, kad bemaž per šimto metų laikotarpį atitinkama tyrimų kryptis, jos metodikos nuėjo ilgą evoliucijos ir tobulėjimo kelią. 

Visgi tenka pripažinti, kad mūsų šalyje atitinkamoje srityje yra sąlyginai atsiliekama. Lietuvoje, istoriškai žiūrint, atrodo niekada nebuvo atliekama tokia gausybė viešosios nuomonės apklausų. Šiandien praktiškai sunkokai rastume vadinamąjį „minkštąjį“ projektą, kurio veiklų struktūroje nebūtų numatytos apklausos, kuriomis paprastai siekiama išsiaiškinti įvairių tikslinių grupių poreikius, pasitenkinimą (arba nepasitenkinimą), įvertinti inicijuotų pokyčių naudą.  Deja, nemažos dalies tokių tyrimų kokybė, metodologinė kultūra yra prasta. Taigi, apklausų skaičius auga, o jų kokybė prastėja ar bent jau negerėja. Apklausos, kaip subtilus analitinis valdysenos instrumentas iš dalies devalvuojasi, jomis nusiviliama. Kita vertus, viešoje erdvėje, oficialiuose valstybės politinių lyderių pasisakymuose, pvz., metiniuose LR Prezidento pranešimuose, LR Vyriausybių programose, parlamentinių partijų rinkiminėse programose nuolat pabrėžiama aspiracija gerinti valdžios ir demokratijos kokybę, efektyvinti viešąjį valdymą, savivaldą ir pan. Palankiai vertinant tokias aspiracijas, visgi tenka pripažinti, kad trūksta moksliškai pagrįsto instrumentarijaus, kuris įgalintų patikimai vertinti viešojo valdymo srityje padarytą pažangą. Jei socialinių indikatorių konstravimo srityje (visų pirma dėl nacionalinių valstybių bendradarbiavimo su EUROSTAT agentūra) jaučiamas teigiamas proveržis, tai įvairių standartizuotų (daugkartinio naudojimo) klausimyninių metodikų srityje atsiliekama. Šiame kontekste ypač palankaus vertinimo nusipelno sumanymas Lietuvoje centralizuotai diegti „Viešųjų paslaugų vartotojų pasitenkinimo indekso apskaičiavimo metodiką
“ (2009).          

Visgi pradėtoji Lietuvoje diegti pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis indekso nustatymo metodika susijusi su kai kuriomis nepalankiomis aplinkybėmis. Vadinamosios „metodikos“ parengtumo (tiksliau – jos neišbaigtumo) laipsnis šiandien dar neleidžia kalbėti apie metodiką, nebent tik apie „metodines gaires“ ar „rekomendacijas“. Siūlomi vartotojų apklausos tyrimo algoritmai, jų pavyzdiniai aprašai yra aiškiai nepakankami, kad suinteresuotoje organizacijoje, paslaugų sektoriuje specialistai, atsakingi už kokybę arba nepriklausomi tyrėjai, iš karto galėtų pradėti savarankiškai vykdyti nuomonės matavimus. Jei minėtą „metodiką“ palygintume, pvz., su žinomais, aprobuotais asmenybės vertinimo, slaugos ir priežiūros poreikių įvertinimo, gyvenimo sąlygų etc. tyrimo testais ir inventarijais, tai pamatytume, kad ji (metodika) tėra tik pusfabrikatis. 

Žodis „metodika“ įpareigoja turėti vertinimo instrumentą pilnai parengtą praktiniam taikymui, įskaitant detalias rekomendacijas vartotojui („manual“), kurios paprastai apima matuojamo objekto konceptą, detalius indikatorių ir skalių aprašus, metodikos patikimumo ir validumo argumentus, instrukcijas dėl duomenų rinkimo, apdorojimo, interpretavimo.  

Taigi, komentuojama metodika yra neišbaigta, ji neatspindi paslaugų savitumų, kurie pasireiškia atskiruose sektoriuose.  Metodikos neišbaigtumas, matyt, ir lėmė tokį rezultatą, kad praėjus net 5 metams nuo oficialaus metodikos starto, jos taikymas
 netapo masiniu viešojo administravimo sąjūdžiu, nors toks ambicingas (beje visai prasmingas) sumanymas pradžioje buvo. Mūsų turimais duomenimis, metodikos taikymu, tobulinimu iki šiol visai nesusidomėjo (?) šalies universitetų mokslininkai. O užbaigti ir tobulinti šiuo atveju tikrai yra ką. Šiame kontekste taipogi verta atkreipti dėmesį, jog komentuojama metodika remiasi abejotinu skalių kvantifikacijos modeliu, kuri Lietuvos ekspertai, matyt, nekritiškai perėmė iš pirminės metodikos autorių užsieniečių.

Taigi, šiuo skaitytojui pristatomu tyrimu, bandoma konstruktyviais veiksmais atsiliepti į LR VRM rekomendacijas dėl viešųjų paslaugų vartotojų pasitenkinimo indekso skaičiavimo. Galima sakyti, kad šis tyrimas tai– bandymas minėtą LR VRM rekomenduojamą pasitenkinimo indekso skaičiavimo metodiką toliau detalizuoti ir plėtoti taikomojo mokslo priemonėmis.

1.2. Apklausos tyrimo instrumentas ir tiriamų požymių struktūra

Tyrimo metu apklaustųjų anonimiškumas buvo garantuojamas, tiriamųjų nebuvo prašoma nurodyti vardo ir pavardės. Apklausos instrukcijoje buvo akcentuojama, kad visi duomenys bus apdorojami bendrai, neišryškinant individualių atsakymų, o rezultatai bus pateikiami tik apibendrinti. Klausimynas (anketa) susidėjo iš kelių stambių dalių: sociodemografinių klausimų dalies, kurią sudarė 9 klausimų apie respondentų lytį, amžių, užsiėmimą, išsilavinimą, amžių ir kt., taip pat pagrindinė anketos dalis, kurią sudarė 196 klausimai (pirminiai rodikliai). 

Šiame tyrime panaudota daug pirminių rodiklių, kurie buvo sėkmingai taikomi ankstesniuose pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis ir gyvenimo kokybės tyrimuose. Pažymėtina, kad tokių taikomųjų tyrimų, kuriuos šalies savivaldybėse atliko šios ataskaitos autoriai, patirtis siekia bemaž 10 metų ir apima dešimtis šalies savivaldybių. Minėta apklausos metodika buvo sėkmingai aprobuota mokslinėje spaudoje ir tarptautinėse mokslinėse konferencijose 



. Minima gyvenimo kokybės ir pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis tyrimų metodika patikrinta praktiškai, ji pasiteisino realiame gyvenime ir buvo analitinis savivaldybių administracijų įrankis, rengiant strateginius ir bendruosius planus, investicinius projektus, įvairių sektorių pertvarkos projektus. Kai kurios savivaldybės (Radviliškio, Ukmergės, Kauno miesto) apklausas jau kartojo, o Kauno rajono savivaldybė panašią gyventojų apklausą vykdė net tris kartus
 (2006, 2008 ir 2010 m.). 

Pažymėtina tai, kad sudarant skaitytojui pristatomą klausimyną, buvo remiamasi Kauno miesto savivaldybės administracijos padalinių specialistų ekspertine patirtimi ir nuomone. Šį ekspertinių vertinimų generavimo procesą koordinavo Kauno miesto savivaldybės Investicijų ir strateginio planavimo skyrius.

Pažymėtina, kad sukurtas apklausos instrumentas gali būti laikomas nauja ir originalia sociologine metodika, kadangi jis pilna apimtimi nekartoja jokios ankstesnės apklausos metodikos.  

Tyrime buvo naudojamas sociologinėms apklausoms įprastas Likert
 skalės tipo atsakymo formatas, susidedantis iš penkių vertinimo pakopų (kategorijų) (žr. Klausimyno atkarpos pavyzdį ir atsakymų kodavimo balais schemą). Kuo didesnis rutuliukas pažymimas, tuo palankiau vertinama atitinkama paslauga. Atsakymai buvo koduojami balais nuo 1 iki 5, kuomet aukštesnis balas atitinka palankesnį paslaugos vertinimą. Tokiu būdu balui 3 tenka formalus skalės vidurys, o interpretacijos prasme tai atitinka neutralų vertinimą ir/arba respondento informuotumo apie vertinamą indikatorių trūkumą („nežinau“, „nesusidūriau“, „neturiu nuomonės“). Balai 1-2 reiškia nepalankų paslaugos vertinimą, o balai 4-5 atspindi palankų paslaugos vertinimą. 1.2.1 paveiksle pateiktas atsakymų registravimo pavyzdys, o 1.2.1. Paveiksle pateikta užregistruotų atsakymų kodavimo balais schema.

	ĮVERTINKITE
	labai blogai – labai gerai 



	Medicininę pagalbą, teikiamą pirminės sveikatos priežiūros įstaigoje (poliklinikoje)
	(  (  (  (  (

	Pagyvenusiems ir senyvo amžiaus asmenimis teikiamų paslaugų kokybę
	(  (  (  (  (

	Pagrindinių mokyklų išsidėstymą ir pasiekiamumą
	(  (  (  (  (

	Ąžuolyno parko būklę
	(  (  (  (  (

	Vietos valdžios pastangas formuoti patrauklų Kauno miesto įvaizdį
	(  (  (  (  (


1.2.1 pav. Klausimyno atkarpa/ pavyzdys

	Vertinimo kategorijos
	Nepalankus (Blogai/Lyg ir blogai)
	Neturiu aiškios nuomonės/

Nežinau
	Palankus

(Lyg ir gerai/Gerai)

	Vertinimo kodavimas balais
	1
	2
	3
	4
	6

	Skalė atsakymams žymėti
	(
	(
	(
	(
	(


1.2.2. pav. Vertinimų (atsakymų) kodavimo balais schema

LR Viešųjų paslaugų vartotojų pasitenkinimo indekso skaičiavimo metodikoje
 pateikiamos rekomendacijos respondentų atsakymus, vertinant pirminius rodiklius, koduoti 10 balų skalėje buvo atsisakyta. Buvo nuspręsta pasilikti prie klasikinio 5 pakopų atsakymo formato. Dešimties pakopų atsakymo formatas yra labiau priimtinas, kuomet klausimynas yra trumpas ir pirminių rodiklių nedaug. Tokie trumpesni klausimynai gali būti produktyvūs, kuomet norima rasti pavienės institucijos ar pavienio sektoriaus teikiamų viešųjų paslaugų pasitenkinimo indeksus. Tačiau šis klausimynas tiria viešąsias paslaugas ne atitinkamos organizacijos ar sektoriaus kontekste, bet kaip bendrą visumą. Jei paliktume 10 pakopų atsakymo formatą, tai kiekvienas respondentas būtų priverstas „plaukioti“ neaprėpiamo dydžio požymių ir jų vertinimo kategorijų matricoje (196 x 10 =1960). Taip pat, pirminių rodiklių kodavimas 10-bale sistema turi dar vieną ribotumą – labai keblu pasidaro skaičiuoti tokį statistinį dydį, kaip palankaus paslaugos vertinimo procentas (arba patenkintųjų paslauga procentas). Mat, priešingai nei 5 pakopų skalėje, nebeaišku, kuriems balams dar galima priskirti „palankų“ vertinimą. Šitokio paprasto ir aiškaus rodiklio, kaip paslaugos palankaus vertinimo procentas, praradimas yra nedovanotinas. 

Mūsų parengtas ir naudojamas klausimynas kartais sulaukia neformalios kritikos dėl taikomo atsakymų registravimo formato. Pagrindinis priekaištas: kodėl nėra atskiros atsakymo kategorijos „nežinau“? Juk iš tiesų dažnas respondentas su kokia nors paslauga gali būti tiesiogiai nesusidūręs, kas ir kokiu pagrindu tada vertinama? Su šia kritika ginčytis yra beprasmiška, kadangi ji iš principo teisinga. Visgi tokia prieiga turi kelis itin skaudžius trūkumus. Pirma, dalies paslaugų įverčiai bus paskaičiuoti nuo labai didelio tiriamųjų skaičiaus, o specifinių, retesnių, paslaugų įverčiai bus paskaičiuoti nuo labai žemo N. Vadinasi, net elementaraus indikatorių reitingo, kuriame vertinama paslaugų visuma, jau negalime sudaryti, nes jis nekorektiškas. Antra, dėl tos pačios priežasties, (dėl labai skirtingų N), duomenų matricoje susidaro ištisos sisteminių „missing“ kekės, dėl ko praktiškai nebegalima taikyti jokios daugiamatės statistikos, t.y. -negalima sudaryti jokių agreguotų indeksų, kuomet tematiškai vienarūšiai ir tarpusavyje koreliuojantys pirminiai indikatoriai apjungiami į skales. Ką reiškia atsisakyti skalių sudarymo, kai pirminių rodiklių yra 200? Du šimtus dauginame iš 5 (tiek pakopų yra Likert skalėje), o gautą sumą dar dauginame iš 10 (tiek seniūnijų yra dažnoje savivaldybėje), vadinasi jau gauname 10 tūkst. nagrinėtinų ir lygintinų rodiklių? O jeigu dar lygintume kitus parametrus, pvz. vidurkį, sklaidą, jeigu dar lygintume viską pagal amžių, pajamas?  Akivaizdu, kad tai naujas didžiulis informacinės žaliavos masyvas, o ne analitinis rezultatas, tinkamas praktiniam taikymui.     

Jei norime pasinaudoti daugiamatės statistikos metodais, (o būtent šita grupė metodų pasižymi aukštu matematinės abstrakcijos laipsniu ir analitiniu gyliu), turime daryti kai kuriuos kompromisus. Atsakymo kategorijos „nežinau“ ir „vertinu vidutiniškai“ tikrai nėra identiškos. Visgi jos yra giminingos ta prasme, kad nei viena iš jų tikrai nereiškia nei labai prasto, nei labai palankaus paslaugos vertinimo. Taigi, apjungdami abi minėtas atsakymo kategorijas į vieną, padarome nedidelį sugrubinimą, tačiau laimime galimybę naudoti daugiamatę statistiką ir sudarinėti skales bei indeksus. Loginė ir informacinė „žala“, galimai kylanti dėl minėto sugrubinimo, yra iš dalies minimizuojama tolesnių skaičiavimų dėka. Ilgainiui lyginant skalių vidurkius, pvz., jaunų ir pagyvenusių asmenų, gyvenančių vienoje ar kitoje seniūnijoje ir pan., galima atfiltruoti grupes, kuriose viena ar kita paslauga yra suvokiama kaip kokybiška (arba nekokybiška). Taigi, neretai galima analitiškai atsekti, kada kalbama apie vidutinį vertinimą, o kada apie paslaugą tiesiog neturima informacijos. 

Sukurtos metodikos privalumas tas, kad ji gerai diagnozuoja kraštutinumus. Kitaip tariant, jautriai atpažįstamos tos paslaugos, kurios gyventojų populiacijoje subjektyviai suvokiamos kaip labai kokybiškos arba labai nekokybiškos. Apklausos metodikos sandara tokia, kad ji ne taip jautriai diagnozuoja vidutinių vertinimų diapazone, kadangi ne visada įmanoma atskirti vidutinį vertinimą nuo respondento neinformuotumo apie paslaugą. Ekstremumų atpažinimas, (ypač atpažinimas prasčiausiai vertinimų paslaugų, dėl kurių kyla masinis gyventojų nepasitenkinimas) yra viešojo administravimo, paslaugų vadybos bei demokratinės savivaldos požiūriu giliai prasmingas.      

Toliau, mūsų klausimynas kritikuojamas dėl ekstremalaus ilgio. Šiuolaikiniai vartotojai (respondentai) labai brangina savo autonomiją, komfortą ir laiką, tad iš tiesų privengia kruopščiai pildyti ilgas anketas. Visgi praktika parodė, kad nescholastiniai labai „gyvenimiški“ klausimai, tiesiogiai susiję su gyventojų problemomis ir gyvenimo kokybe, sukuria stiprų motyvacinį efektą pildyti sociologinį klausimyną gana atsakingai. Būta nemažai precedentų, kuomet, derinant spausdintos anketos ir elektroninės anketos platinimą, pavienėse savivaldybėse apklausos metu pavykdavo sugeneruoti iki 2 tūkst. apdorojimui tinkamų atsakymų.  

Itin gausi pirminių rodiklių struktūra sukuria dar vieną apklausos metodikos privalumą (o kartu ir ribotumą). Vertinant paslaugas (bet kokį socialinį reiškinį apskritai), dažnai visai prasminga remtis žinybine statistika ir teikti pirmenybę objektyviems duomenims, o ne subjektyvioms apklausoms. Iš tiesų galima disponuoti daugybe objektyvių santykinių rodiklių, pvz., kiek 10 tūkst. gyventojų tenka gydytojų, ar vietų ikimokyklinėse įstaigose,  kiek naujai paklota ar atnaujinta asfalto dangos, kiek tonų šiukšlių išrūšiuota, kiek tonų vandens į kapines atvežta, kiek abiturientų nacionalinio egzamino metu gavo šimtukus ir pan. Tokie rodikliai dažnai ne mažiau, o kai kada gal ir daugiau iškalbingi nei apklausų procentai. Visgi, taikant žinybinę statistiką, kyla viena epistemologinė problema, kuri iš principo yra neišsprendžiama.  Objektyvių rodiklių pagalba atitinkamą sektorių galima detaliai išnagrinėti, bet tik kaip uždarą sistemą, kaip „daiktą savyje“. Deja, jokie tiesioginiai kiekybiniai palyginimai tarp sektorių, negalimi, kadangi „asfaltas“ turi savo rodiklius, kapinės, šiukšlės, švietimas taip pat turi savo specifinius „žinybinius“ rodiklius, kurie su analogiškais specifiniais kitų sričių rodikliais niekaip nesugretinami. Tuo tarpu apklausos metodikoje bet kokios srities, bet kokios tipologinės prigimties paslauga tampa subjektyviu pasitenkinimo indikatoriumi, kuris įvertinamas standartinėje nuomonės registravimo skalėje. 

Visa tai atveria unikalias analitines galimybes viename modelyje visybiškai nagrinėti labai skirtingos prigimties paslaugas, atstovaujančias skirtingus sektorius. Prasminga sudarinėti reitingus, analizuoti statistinius sąryšius tarp skirtingų paslaugų, formuoti agreguotus indeksus. Toks sudarytas „mišrus“ daugybės paslaugų reitingas leidžia atpažinti paslaugas, jų kekes, dėl kurių gyventojai patiria daugiausiai diskomforto, patiria didžiausią nepasitenkinimą. Taip pat atpažįstamos sritys, kur jau pasiektas sąlyginis paslaugų kokybės prisotinimo efektas. Tokia informacija ypač svarbi formuojant taiklų ir racionalų savivaldybės biudžetą, apsisprendžiant dėl investicinių programų, dėl optimalaus paslaugas teikiančių institucijų sąrangos bei tinklo. Patirtis parodė, kad tokia informacija ypač geidžiama savivaldybių administracijoje, tarybos komitetuose, strateginio planavimo ir investicijų bei kituose padaliniuose. Metodika įgalina pažvelgti į viešųjų paslaugų sistemos kokybinę būklę konkrečioje savivaldybėje tarsi iš paukščio skrydžio.  

Deja, mūsų metodika ne per daugiausiai tinkama detaliai vertinti konkretų paslaugų sektorių. Konkretiems sektoriams išsamiai vertinti (komunalinio ūkio, transporto, švietimo, sveikatos, socialinių reikalų etc.) turėtų būti parengtos atskiros apklausų metodikos. Tokių apklausų rezultatai turėtų būti lyginami su atitinkamo sektoriaus žinybine statistika, įtraukiant į palyginimo bazę objektyvius rodiklius iš visų šalies savivaldybių. 

Klausimyno visų 196 pirminių požymių struktūra atspindėta 1.2.2 lentelėje. Derinant faktorinę ir loginę validaciją, xx klausimai buvo suskirstyti į 9 ir į 34 apibendrintas sritis (diagnostinių blokų ir skales) (žr. 1.2.1 lentelę ir klausimyno pavyzdį prieduose).

1.2.1 lentelė. Klausimyno diagnostiniai blokai
	Diagnostinio bloko pavadinimas


	Subskalių numeriai lentelėje

	Teritorijų būklė, komunalinės paslaugos, higiena
	1; 2; 3, 4; 5; 20

	Sveikatos paslaugos
	6; 7; 8; 9

	Socialinė apsauga
	10; 11; 12; 13

	Švietimo paslaugos
	14; 15; 16; 17

	Kultūros paslaugos
	18; 19

	Sporto ir laisvalaikio infrastruktūra, jos prieinamumas
	21; 22; 23; 

	Viešojo transporto infrastruktūra ir paslaugos
	26; 27; 28;

	Viešasis saugumas ir teisėsauga 
	29; 30; 31; 32; 33

	Viešoji komunikacija, valdžios ir piliečių bendravimas, administracinės paslaugos
	24; 25; 34


„Atviro tipo“ klausimai - galimybė respondentams pateikti atsakymus raštu laisva forma 

Kaip matyti iš anketos pavyzdžio, kiekvieno diagnostinio nuomonių bloko pabaigoje tiriamiesiems buvo pateiktas vadinamasis „atviro tipo“ klausimas. Iš viso 9 klausimai pagal kiekvieną hipotetiškai išskirtą sritį. Čia tiriamieji galėjo apie atitinkamą sritį išsakyti savo vertinimus laisva forma raštu. Gauti tiriamųjų atsakymai, pateikti raštu, vėliau buvo apdorojami turinio (content) analizės būdu (žr. 2.4. šios ataskaitos skyrelį).
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1.2.3. pav. Atsakymo į atvirą klausimą atsakymo pavyzdys 

Pirminių požymių struktūros sutankinimas ir indeksų metodo taikymas

Nagrinėti 11 Kauno miesto seniūnijų iš karto pagal visus 196 vertintus požymius (paslaugas) yra sudėtinga dėl labai didelės lyginamos informacijos apimties. Tarkime, jei 196 pirminius požymius padauginame iš 11 seniūnijų, tai jau gauname 2156 nagrinėtinus rodiklius. Vertinti respondentų nuomonę, remiantis vienu rodikliu, pavyzdžiui, tik įverčio vidurkiu, yra sudėtinga. Tenka atsižvelgti ir į procentinius atsakymų pasiskirstymus, taip pat nuomonės sklaidos matus ir t.t. Vadinasi, analizuodami duomenis, ilgainiui gautume tūkstančius ar net dešimtis tūkstančių pavienių statistinių rodiklių, vienaip ar kitaip atspindinčių tyrimo rezultatą. Koks protas tokią gausybę rodiklių galėtų aprėpti? Akivaizdu, kad tiek tyrėjai, tiek užsakovai rizikuotų paskęsti detalėse ir nepamatytų nagrinėjamo reiškinio visumos. Dirbti su pavienių požymių procentiniais rodikliais gal ir prasminga tol, kol tiriamų požymių skaičius yra nedidelis – tesiekia keliolika ar keliasdešimt klausimų. Taip būna tradiciniuose sociologiniuose tyrimuose, kuomet, pavyzdžiui, nagrinėjamas pagrindinių politinių partijų, socialinių institucijų (bažnyčia, žiniasklaida, teismai, sodra) ir keliolikos žymiausių politikų reitingas. Tokio tyrimo požymių struktūra bendriausiu atveju neviršija 30-40 požymių (klausimų). Visgi šiame tyrime, kaip minėta, yra beveik 200 tiriamų pirminių požymių. Siekiant aprėpti tokią gausybę rodiklių ir pamatyti nagrinėjamus procesus kaip visumą, teko pasitelkti sudėtingesnius statistinius metodus, pvz. faktorinę analizę. 

Sukurto klausimyno validumui ir reliabilumui užtikrinti buvo naudojamas konkretus psichometrinės analizės algoritmas Jis rėmėsi loginės ir faktorinės validacijos derinimu (Merkys, 1999)
. Remtasi klasikinės testų teorijos nuostatomis
. Prasmės požiūriu giminingų pirminių indikatorių priklausomybė vienmatei poskalei buvo tikrinama principinių komponenčių metodu. Vieno faktoriaus modelio paaiškinta sklaida privalėjo būti ne mažiau kaip 30 proc. Buvo kontroliuojama ar visi pirminiai konkrečios poskalės indikatoriai pasiekia minimalią faktorinio svorio 0,60 ribą.  

Patikimumo kontrolė buvo atliekama taikant Spearmen Brown koeficientą. Dėl rodiklių gausos visos jungtinės skalės natūraliai susiformavo ilgos, tuo tarpu daugelis tematinių poskalių gavosi trumpos. Cronbach alpha koeficiento taikymas tokiu atveju buvo mažai iškalbingas. Ilgų jungtinių skalių patikrinti papildomai buvo naudojamas Spearmen Brown koeficientas. Trumpoms poskalėms tikrinti naudota „prognozavimo formulė“ (Spearman–Brown prediction formula), kuri trumpos skalės atveju leidžia prognozuoti minėto koeficiento reikšmę, jei testas būtų pailgintas
. Nuspėjamas Spearmen Brown koeficiento dydis skaičiuotas tam atvejui, jei poskalėje būtų 12 pirminių požymių. Buvo užsibrėžta minimali priimtina tokio koeficiento riba – 0,70. Turint galvoje, kad šis tyrimas nenumato jokių individualių diagnostinių sprendimų, o tik grupinių charakteristikų lyginimą, tai užsibrėžtas klausimyno metodologinės kokybės standartas gali būti laikomas labai aukštu. 

Taigi, faktorinės analizės dėka 196 pirminiai požymiai buvo sutankinti į mažesnę ir labiau aprėpiamą požymių (dimensijų) struktūrą. Faktorinė analizė ir loginė validacija parodė, kad pagrįstai galima išskirti 34 apibendrintas sritis (žr. 1.2.2. lentelę). Bet kuriuo atveju yra parankiau nagrinėti 34 požymius, o ne 196 požymius. Savo ruožtu šios 34 sritys, kaip parodė faktorinė analizė, gali būti dar sykį apibendrintos iki 9 sričių. 

1.2.2. lentelė. Gyventojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pirminių rodiklių sąvadas: apjungimo į skales ir poskales schema
	9 sritys

skalės
	34 sritys

(poskalės)
	Klausimų formuluotės/pirminiai rodikliai

	Teritorijų būklė komunalinės paslaugos, higiena

(34 rodikliai)
	Gatvių, vidinių kiemų priežiūra, apšvietimo būklė 

(9 rodikliai)
	Gatvių apšvietimo tamsiu paros metu būklę 

	
	
	Apšvietimo būklę pėsčiųjų perėjose

	
	
	Kauno miesto apšvietimą švenčių metu

	
	
	Gatvių priežiūros kokybę kritinėmis oro sąlygomis (apledėjus, pustant)

	
	
	Gatvių važiuojamosios dalies ženklinimo būklę

	
	
	Vidinių kiemų, įvažiavimo į kiemus būklę

	
	
	Gatvių, šaligatvių, kelių dangos būklę mieste

	
	
	Gatvių, šaligatvių švaros palaikymo kokybę

	
	
	Vaikų žaidimo aikštelių pakankamumą ir būklę

	
	Miesto parkų būklė (3 rodikliai)
	Ąžuolyno parko būklę

	
	
	Kalniečių parko būklę

	
	
	Vytauto parko būklę

	
	Švaros, tvarkos ir higienos standartų palaikymas 

(13 rodiklių)
	Švaros ir tvarkos palaikymo būklę Jūsų seniūnijoje

	
	
	Švaros ir tvarkos palaikymo būklę gatvėje, kurioje gyvenate

	
	
	Švaros ir tvarkos palaikymo būklę mieste apskritai

	
	
	Gyventojų įtraukimą į aplinkos tvarkymą

	
	
	Esamą šiukšlių ir buitinių atliekų surinkimo tvarką

	
	
	Iniciatyvą rūšiuoti buitines atliekas ir esamą rūšiavimo tvarką  

	
	
	Savavališkų šiukšlynų likvidavimo operatyvumą

	
	
	Viešųjų tualetų išdėstymą ir pakankamumą

	
	
	Vandenvalos būklę mieste

	
	
	Geriamo vandens iš gyventojų šulinių/gręžinių kokybę

	
	
	Jūsų seniūnijos ekologinę būklę (oro, grunto, vandens telkinių užterštumas, triukšmingumas)

	
	
	Įvairių tarnybų darbą tvarkant ir prižiūrint kapines

	
	
	Savivaldybės viešosios tvarkos tarnybos skyriaus darbą*

	
	Gyvūnų priežiūros problemos sprendimas

 (3 rodikliai)
	Gyvūnų vedžiojimo aikštelių pakankamumą ir būklę

	
	
	Gyvūnų ekskrementų šiukšliadėžių pakankamumą ir būklę

	
	
	Valkataujančių šunų ir kačių problemos sprendimą

	
	Miesto žaliųjų plotų priežiūra

 (2 rodikliai)
	Gėlynų, žaliųjų vejų priežiūros būklę

	
	
	Miesto „žaliojo rūbo“ (medžių, krūmynų) priežiūros būklę

	
	Centralizuotai tiekiamų paslaugų kokybė (vanduo, šiluma, elektra)

 (4 rodikliai)
	Centralizuoto patalpų šildymo kokybę

	
	
	Centralizuotai teikiamo geriamojo vandens kokybę

	
	
	Elektros tiekimo paslaugas, gedimų tvarkymo operatyvumą

	
	
	Avarinių tarnybų darbą

	Sveikatos prieržiūros paslaugos

(22 rodikliai)


	Sveikatos priežiūros paslaugų prieinamumas, poliklinikų darbo kokybė 

(10 rodiklių)
	Medicininę pagalbą, teikiamą pirminės sveikatos priežiūros įstaigoje (poliklinikoje)

	
	
	Galimybes laiku patekti pas bendrosios praktikos (šeimos) gydytoją ir gauti kokybišką pagalbą

	
	
	Galimybes laiku patekti pas gydytojus specialistus (kardiologą, chirurgą, okulistą ir pan.) ir gauti kokybišką pagalbą

	
	
	Privačių šeimos gydytojo įstaigų teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Kauno Centro poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Kauno Dainavos poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Kauno Kalniečių poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Kauno Šančių poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Kauno Šilainių poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Psichikos sveikatos centrų teikiamas paslaugas

	
	Stacionarios ir Ligoninių ir greitosios pagalbos paslaugų kokybė

 (4 rodikliai)
	Kauno miesto greitosios medicinos pagalbos stoties darbą

	
	
	Kauno klinikose (Lietuvos sveikatos mokslų universiteto ligoninėje) teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Kauno klinikinėje ligoninėje (t.y. sujungtos Kauno 2-oji, Kauno Raudonojo Kryžiaus klinikinė ligoninės) teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Respublikinėje Kauno ligoninėje (buvusi 3-ioji) teikiamų paslaugų kokybę

	
	Paliatyvinės slaugos ir priežiūros paslaugų kokybė

 (3 rodikliai)
	K. Griniaus slaugos ir palaikomojo gydymo ligoninėje teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Kauno Panemunės slaugos ir palaikomojo gydymo ligoninėje teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Kauno slaugos ligoninėje teikiamų paslaugų kokybę

	
	Visuomenės sveikatos centro, biuro ir ligonių kasų paslaugos

 (5 rodikliai)
	Visuomenės sveikatos centro teikiamas paslaugas

	
	
	Kauno apskrities priklausomybės ligų centro veiklą*

	
	
	Kauno miesto savivaldybės visuomenės sveikatos biuro teikiamas paslaugas

	
	
	Kauno teritorinės ligonių kasos teikiamas paslaugas

	
	
	Sveikos gyvensenos vertybių ir įpročių diegimą Kauno mieste

	Socialinė apsauga

 (16 rodiklių)


	Neįgaliųjų socialinė integracija

 (4 rodikliai)
	Tai, kaip viešos paskirties ir masinio lankomumo vietos Kaune pritaikytos neįgaliesiems

	
	
	Neįgaliems asmenims teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Vaikų su negalia ugdymo būklę mieste

	
	
	Viešojo transporto teikiamų paslaugų pritaikymą neįgaliesiems*

	
	Paslaugos socialiai pažeidžiamoms grupėms 

(5 rodikliai)
	Tai, kaip teikiamos paslaugos asmenims, turintiems priklausomybę alkoholiui, narkotikams

	
	
	Asmenims grįžusiems iš įkalinimo įstaigų teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Pagyvenusiems ir senyvo amžiaus asmenimis teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Socialinės rizikos šeimoms teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Socialinio būsto (neįgaliesiems, daugiavaikėms šeimoms, nukentėjusiems nuo gaisro) pakankamumą

	
	Įvairių tarnybų teikiamas socialinės integracijos paslaugas 

(5 rodikliai)


	Kauno apskrities priklausomybės ligų centro veiklą*

	
	
	Kauno miesto socialinių paslaugų centro teikiamas paslaugas apskritai

	
	
	Paslaugų namuose tarnybos teikiamas paslaugas

	
	
	Paramos šeimai tarnybos teikiamas paslaugas

	
	
	Vilijampolės vaikų dienos ir krizių centro teikiamas paslaugas

	
	Įdarbinimo paslaugų kokybė
(2 indikatoriai)
	Darbo rinkos mokymo centrų teikiamas paslaugas

	
	
	Kauno darbo biržos teikiamų paslaugų kokybę

	Švietimo paslaugos 

(27 indikatoriai)
	Švietimo įstaigose teikiamų paslaugų kokybė 

(10 rodiklių)
	Ikimokyklinių įstaigų teikiamų paslaugų kokybę ir būklę

	
	
	Pradinėse mokyklose teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Pagrindinėse mokyklose teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Progimnazijose teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Gimnazijose teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Vidurinėse mokyklose teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Jaunimo mokyklose ir suaugusių mokymo centre teikiamas paslaugas

	
	
	Kauno miesto aukštosiose mokyklose teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Suaugusiųjų neformalaus švietimo būklę

	
	
	Vaikų/moksleivių saugumą ugdymo įstaigose

	
	Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas 

(4 rodikliai)
	Galimybes gauti vaikui vietą ikimokyklinėje įstaigoje (vaikų darželyje-lopšelyje)

	
	
	Pradinių mokyklų išsidėstymą ir pasiekiamumą

	
	
	Pagrindinių mokyklų išsidėstymą ir pasiekiamumą

	
	
	Progimnazijų išsidėstymą ir pasiekiamumą

	
	Popamokinė veikla, vaikų ir jaunimo užimtumas 

(10 rodikliai)
	Popamokinės veiklos įstaigų įvairovę (dailės, muzikos, sporto mokyklų, būrelių ir kt.)

	
	
	Popamokinės veiklos įstaigose teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Mokyklose vykdomos popamokinės ir užklasinės veiklos įvairovę bei kokybę

	
	
	Meninės pakraipos papildomo ugdymo įstaigų (dailės, muzikos, choreografijos mokyklų, būrelių) įvairovę ir pasiekiamumą

	
	
	Sportinės veiklos ugdymo įstaigų įvairovę ir pasiekiamumą

	
	
	Tai, kaip organizuojamas vaikų ir jaunimo užimtumas Kauno mieste

	
	
	Nevyriausybinių organizacijų vaidmenį dirbant su vaikais ir jaunimu

	
	
	Vaikų ir jaunimo organizacijų aktyvumą bei veiklą Kauno mieste

	
	
	Religinių organizacijų/bendrijų aktyvumą ir vaidmenį, ugdant jaunimą ir visuomenės dorovę

	
	
	Vaikų su negalia ugdymo būklę mieste*

	
	Nepilnamečių socialinė integracija ir prevencija 

(3 rodikliai)
	Prevencinės veiklos/prevencinių programų, skirtų nepilnamečiams, įvairovę bei efektyvumą

	
	
	Nusikalsti linkusių nepilnamečių ugdymo ir resocializacijos būklę

	
	
	Vykdomą nepilnamečių nusikalstamumo prevenciją, asocialių (nepilnamečių) grupuočių sutramdymą

	Kultūros paslaugos

 (12 rodiklių)
	Kultūrinių renginių įvairovė ir kokybė 

(4 rodikliai)
	Kultūrinių renginių įvairovę Kauno mieste (parodos, spektakliai, koncertai, šventės)

	
	
	Kultūrinių renginių kokybę Kauno mieste (parodos, spektakliai, koncertai)

	
	
	Valstybinės reikšmės renginių organizavimo kokybę Kauno mieste (pvz.: vasario 16-a, kovo 11-oji, Valstybės diena ir kt.)

	
	
	Kitų tradicinių renginių organizavimo kokybę (pvz.: Kauno miesto diena, šv. Kalėdų renginiai, Kazimiero mugė ir kt.)

	
	Meno ir kultūros infrastruktūra, paslaugos 

(8 rodikliai)
	Istorijos ir architektūros paminklų, istorinės atminties vietų būklę bei priežiūrą Kauno mieste

	
	
	Nacionalinio M.K.Čiurlionio muziejaus būklę ir estetinį vaizdą

	
	
	M.Žilinsko dailės galerijos būklę ir estetinį vaizdą

	
	
	Kauno paveikslų galerijos būklę ir estetinį vaizdą

	
	
	Vytauto Didžiojo Karo muziejaus būklę ir estetinį vaizdą

	
	
	IX Forto Muziejaus būklę ir estetinį vaizdą

	
	
	Istorinės LT Prezidentūros Kaune būklę ir estetinį vaizdą

	
	
	Kauno miesto viešosios bibliotekos, jos vietos skyrių teikiamas paslaugas

	Sporto ir laisvalaikio infrastruktūra, jos prieinamumas

(18 rodiklių)
	Profesionalaus ir masinio sporto renginiai 

(2 rodikliai)
	Masinių (neprofesionalių) varžybų, sveikatingumo renginių ir švenčių dažnumą ir įvairovę

	
	
	Profesionalių sporto varžybų dažnumą ir įvairovę Kaune

	
	Sporto infrastruktūros

būklė
(12 rodiklių)
	Po atviru dangumi esančių sporto aikštynų išsidėstymą, tankumą, įvairovę

	
	
	Po atviru dangumi esančių sporto aikštynų būklę

	
	
	Dabartinį dviračių takų tinklo išdėstymą ir būklę

	
	
	Bendros paskirties sporto salių pakankamumą ir būklę

	
	
	Po stogu esančių specializuotų sporto objektų, salių, baseinų kokybę ir įvairovę

	
	
	Po stogu esančių sporto objektų, salių prieinamumą (atvirumą) gyventojams, jaunimui

	
	
	Biudžetinių sporto mokyklų teikiamų paslaugų kokybę ir prieinamumą

	
	
	Vidurinių mokyklų ir gimnazijų stadionų ir sporto aikštynų kokybę bei prieinamumą miestiečiams

	
	
	Nevyriausybinių organizacijų, sporto klubų, veiklą, teikiamas sporto ir sveikatingumo paslaugas, kokybę ir prieinamumą

	
	
	Ekstremalaus sporto aikštelių pakankamumą ir  būklę

	
	
	Žiemos sporto ir slidinėjimo trasų, čiuožyklų prieinamumą ir kokybę

	
	
	Sporto šakų ant vandens bazių kokybę ir galimybės jomis naudotis

	
	Miesto paplūdimių būklė ir pakankamumas 

(4 rodikliai)
	Panemunės paplūdimio būklę

	
	
	Pažaislio paplūdimio būklę

	
	
	Lampėdžių paplūdimio būklę

	
	
	Kauno miesto paplūdimių pakankamumą

	Viešoji komunikacija, valdžios ir piliečių bendravimas, administracinės paslaugos
(26 rodikliai)
	Miesto įvaizdžio formavimas

 (5 rodikliai)
	Miesto sportininkų indėlį formuojant patrauklų Kauno įvaizdį

	
	
	Menininkų indėlį formuojant patrauklų Kauno miesto įvaizdį

	
	
	Kultūros įstaigų (muziejų, teatrų, galerijų ir pan.) indėlį, formuojant patrauklų Kauno miesto įvaizdį

	
	
	Vietos valdžios pastangas formuoti patrauklų Kauno miesto įvaizdį

	
	
	Estetinis Kauno miesto vaizdas

	
	Viešoji komunikacija, valdžios ir piliečių bendravimas

 (11 rodikliai)
	Vietos valdžios bendravimą su gyventojais

	
	
	Gyventojų skundų, pretenzijų, laiškų ir pasiūlymų nagrinėjimą

	
	
	Informavimo apie įvairius miesto renginius pakankamumą ir išsamumą

	
	
	Informavimo apie įvairius savivaldybės inicijuojamus projektus, programas, rengiamus sprendimus pakankamumą ir išsamumą

	
	
	Informacijos apie lankytinas miesto vietas pakankamumą ir galimybes ją gauti

	
	
	Lauko reklamų (skelbimai, plakatai) turinį ir estetinį vaizdą

	
	
	Kauno miesto savivaldybės tinklalapį www.kaunas.lt

	
	
	Savo seniūnijos tinklalapį

	
	
	Laikraščio „Laikinoji sostinė“ darbą

	
	
	Dienraščio „Kauno diena“ darbą

	
	
	Savaitraščio ,,15 min“ darbą

	
	Administracinės paslaugos

(10 rodiklių)
	Mokesčių administratoriaus paslaugos (pajamų deklaravimo, mokesčių deklaracijų tvarkymo, konsultavimo mokesčių klausimais paslaugos)

	
	
	Nuosavybės registravimo paslaugos

	
	
	Kadastrinių matavimų paslaugos

	
	
	Nekilnojamojo turto vertinimo paslaugos

	
	
	Leidimų, skirtų statybai, renovacijai ir rekonstrukcijai išdavimas

	
	
	Civilinės būklės aktų registravimo paslaugos

	
	
	Asmens dokumentų išdavimo paslaugos

	
	
	Gyvenamosios vietos deklaravimo paslaugos kokybę

	
	
	Seniūno veiklą

	
	
	Informacijos teikimas Savivaldybės veiklos klausimais

	Viešojo transporto infrastruktūra ir paslaugos

(17 rodiklių)
	Viešojo transporto paslaugų kokybė  (12 rodiklių)
	Viešojo transporto maršrutų pakankamumą (tinklą) Kauno mieste apskritai

	
	
	Tarpmiestinio susisiekimo maršrutų pakankamumą (tinklą) Kaune

	
	
	Viešojo transporto tvarkaraščių tinkamumą

	
	
	Viešojo transporto bilietų sistemą ir informacijos pateikimą keleiviams

	
	
	Informacijos apie elektroninį Kauno viešojo transporto bilietą teikimas

	
	
	Viešojo transporto teikiamų paslaugų saugumą

	
	
	Viešojo transporto teikiamų paslaugų pritaikymą neįgaliesiems*

	
	
	Viešojo transporto kontrolierių darbo kokybę

	
	
	Mikroautobusų paslaugų kokybę

	
	
	Taksi paslaugų kokybę

	
	
	Autobusų, troleibusų stotelių ir jų aplinkos būklę

	
	
	Švieslenčių transporto stotelėse tobulinimą

	
	Automobilių parkavimo paslaugos 

(2 rodikliai)
	Automobilių parkavimo paslaugų kokybę

	
	
	Automobilių parkavimo problemos sprendimą mieste

	
	Autobusų, geležinkelio stotis, orouostas 

(3 rodikliai)
	Geležinkelio stoties ir jos aplinkos būklę

	
	
	Kauno oro uosto teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Kauno miesto autobusų stoties ir jos aplinkos būklę

	Viešasis saugumas ir teisėsauga 

(26 rodikliai)
	Eismo dalyvių saugumas

(5 rodikliai)
	Pėsčiųjų saugumą važiuojamojoje dalyje

	
	
	Dviratininkų saugumą Kauno mieste

	
	
	Vairuotojų ir pėsčiųjų eismo kultūrą

	
	
	Eismo saugumo Kauno mieste būklę apskritai

	
	
	Šviesoforų būklę mieste

	
	Gelbėjimo tarnyba, saugumas ir viešoji tvarka (be policijos)

(4 rodikliai)
	Priešgaisrinės gelbėjimo tarnybos darbą: operatyvumą, prevenciją

	
	
	Evakuacijos iš ekstremalių situacijų vietų operatyvumą

	
	
	Privačių saugos tarnybų darbą

	
	
	Savivaldybės viešosios tvarkos tarnybos skyriaus darbą*

	
	Kriminogeninė padėtis, žmogaus teisės ir saugumas

(8 rodikliai)
	Video stebėsenos sistemos diegimą mieste ( filmavimo kamerų montavimas viešo saugumo sumetimais)

	
	
	Bendrą kriminogeninę padėtį Kaune

	
	
	Bendrą žmogaus teisių padėtį Kaune

	
	
	Piliečių fizinį saugumą gatvėse

	
	
	Asmenų turto saugumą mieste

	
	
	Turto vagysčių bei plėšimų išaiškinamumą

	
	
	Smurtinių nusikaltimų (užpuolimų, sumušimų, prievartos, kt.) išaiškinamumą  

	
	
	Statybviečių, apleistų pastatų, duobių ir kitų pavojingų vietų aptvėrimą, saugumo užtikrinimą

	
	Policijos darbo kokybė

(6 rodikliai)
	Viešosios policijos patruliavimo veiksmingumą

	
	
	Policijos komisariatų skaičių ir išdėstymą mieste

	
	
	Policijos komisariatų darbą

	
	
	Policijos darbo veiksmingumą sutramdant eismo chuliganus

	
	
	Policijos pareigūnų kultūrą ir kompetenciją

	
	
	Policijos operatyvumą reaguojant į iškvietimus

	
	Teisėsaugos paslaugų kokybė (be policijos)

(3 rodikliai)
	Valstybės garantuojamos teisinės pagalbos tarnybos teikiamų paslaugų kokybę

	
	
	Prokuratūros darbą, vadovavimą baudžiamųjų bylų tyrimui

	
	
	Teismų darbą: greitą ir tinkamą bylų nagrinėjimą


1.3. Duomenų apdorojimas ir ataskaitoje naudojamų statistinių rodiklių paaiškinimas

Ataskaitoje naudojami statistiniai rodikliai trumpai apibūdinti ir pateikti 1.3.1. lentelėje.

1.3.1. lentelė. Naudojamų statistinių rodiklių paaiškinimas

	Nr.
	Rodiklio žymėjimas
	Rodiklio pavadinimas
	Rodiklio paaiškinimas ir prasmė

	1. 
	R/Nr.
	Reitingo pozicijos numeris
	Reitingo pozicijos numeris (R/Nr.) parodo, kelintą vietą konkretus apklaustųjų įvertintas objektas (ar paslauga) užima reitingo sąraše. Pastarasis sąrašas sudarytas įverčių mažėjimo tvarka. Reitingo poziciją Nr. 1, reiškia, kad iš visų vertinimui pateiktų požymių pastarąjį apklaustieji įvertino visų palankiausiai.

	2. 
	N
	Atsakiusiųjų skaičius
	Dydis parodo, kiek pagal į šį konkretų klausimą buvo apdorota stebinių. Kitaip tariant, kiek į šį klausimą atsakė tiriamųjų. Šis dydis nežymiai svyruoja todėl, kad apklaustieji kartais linkę vieną-kitą klausimą praleisti, neatsakyti. Toks reiškinys masinėse apklausose yra tipinis.

	3. 
	M (vidurk.)
	Įverčio aritmetinis vidurkis
	Aritmetinis vidurkis (M) – gaunamas sudedant visus įverčius ir padalinant juos iš atsakiusiųjų skaičiaus. Vidurkis teoriškai galėjo svyruoti nuo 1 iki 5 balų. Balui 3 tenka formalus skalės vidurys.

	4. 
	Gyventojų 

vertinimas

%
	„Nepalankaus“, ir „palankaus“ vertinimo procentai
	Pirminė vertinimo skalė apėmė balus nuo 1 iki 5. Dviems žemiausiems vertinimo balams (1-2), tenkantys procentiniai dažniai yra sudedami ir apjungiami į vertinimo kategorija „nepalankus vertinimas“ (Neig). Aukščiausiems skalės balams (4-5), tenkantys procentiniai dažniai yra apjungiami į kategoriją „palankus vertinimas“ (Teig). Balui 3, tenka dvejopa funkcija. Jam tenkantys procentiniai dažniai žymi atsakymus „vertinu vidutiniškai“ ir „nežinau, nesusidūriau“. Lentelėse ši atsakymų kategorija žymima klaustuku “? “Prasmės požiūriu atsakymai “nežinau” ir “vertinu vidutiniškai” nėra visai tapatūs, tačiau jie giminingi ta prasme, kad respondentai tikrai nevertina atitinkamos paslaugos labai gerai arba labai prastai.  Čia galima kalbėti apie „vidutinio vertinimo“ kategoriją. Taip yra todėl, kad balas 3 užima poziciją vertinimo skalės viduryje. 5 pradinio vertinimo kategorijos buvo apjungtos iki minėtų 3 sąmoningai, siekiant, kad mažėtų nagrinėtinų rodiklių skaičius ir lengviau būtų pamatyti esmę.

	5. 
	δ%

	Paslaugos vertinimo pokytis (delta) per metus

%
	Kauno gyventojų nuomonė jau buvo tirta du kartus – 2013 ir 2014 m.m., tad galima įvertinti gyventojų nuomonės pokytį per metus procentiniais punktais (%). Iš paslaugos palankaus vertinimo procento, gauto 2014 m, atimame analogišką įvertį, gautą 2013 m. Gauta teigiama rodiklio reikšmė parodo per kiek proc. punktų palankus paslaugos vertinimas padidėjo, neigiama reikšmė rodo, per kiek procentinių punktų paslaugos vertinimas sumažėjo. Panašiai skaičiuojami ir politikų reitingai. Parodoma per kiek procentinių punktų pakilo arba krito reitingas nuo paskutinio matavimo. Interpretuojant dydį, reikia turėti galvoje keletą dalykų: a) pirmojo ir antrojo matavimo matu apklausiami ne tie patys žmonės; b) verta imti domėn tik tuos skirtumus, kurie viršija maksimaliai leistinos paklaidos ribą, kuri šiame tyrime, kai P=95%, yra apie ±2,2 proc. 

	6. 
	9999,00
	Trūkstami duomenys

Pokyčio rodikliui δ paskaičiuoti
	Tarp nuomonės matavimų atliktų 2013 ir 2014 m., nedidelė dalis pirminių indikatorių (klausimų) buvo pakeista. Tokiu atveju buvo prarasta galimybė skaičiuoti paslaugos vertinimo pokyčio rodiklį δ (delta). Trūkstami duomenys, kaip tatai taikomųjų statistinių tyrimų praktikoje konvencionaliai priimta, žymimi devynetais. Kai kurių indikatorių buvo atsisakyta, siekiant priartinti klausimyno indikatorių struktūrą prie viešųjų paslaugų sampratos ir atitinkamų teisės aktų nuostatų. 

	7. 
	PR/%
	Procentinis rangas
	Procentinio rango įverčiai gali svyruoti nuo 0,1 iki 100. Šimtąjį procentinį rangą gauna paslauga, kuri tarp 196 vertinamų paslaugų yra įvertinta visų palankiausiai. Pirmąjį procentinį rangą gauna paslauga, kuri yra pačioje reitingo apačioje ir yra įvertinta sąlyginai nepalankiausiai. Pavyzdžiui, 75 procentinis rangas reiškia, kad atitinkama paslauga tarp 196 įvertintų paslaugų yra vertinama sąlyginai aukštai. Konkrečiai tai reiškia, jog už šią paslaugą dar palankiau yra vertinami tik apie 25 proc. paslaugų, tuo tarpu prasčiau yra vertinami net 75 proc. pačių įvairiausių paslaugų. Šis santykinis rodiklis „pasveria“ konkrečia paslaugą daugelio kitų vetinamų paslaugų kontekste. 

	8. 
	PPI
	Pasitenkinimo paslauga

indeksas


	Pasitenkinimą paslauga atspindintis rodiklis, kuris teoriškai gali svyruoti nuo 10 iki 100. Tai – išvestinis rodiklis, kuris gaunamas transformuojant pirminę atsakymų kodavimo skalę nuo 1 iki 10. Jei visi apklausti respondentai paslaugą įvertina 10 balų, tai šios paslaugos indeksas siekia 100. Jei visi apklaustieji paslaugą vertina žemiausiu įmanomu pirminiu balu, tai paslaugos indeksas siekia 10 balų. Šitokį rodiklį skaičiuoti rekomenduoja LR VRM parengta rekomendacinio pobūdžio metodika apie gyventojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis indeksą.    

	9. 
	z
	Standartinio normaliojo skirstinio z-įvertis
	Tai įprasta ir statistikoje visuotinai taikoma normavimo skalė, kurioje vidurkis visuomet yra lygus 0, o standartinis nuokrypis yra lygus 1. Ši skalė gaunama vadinamuosius „žalius balus“ specialios formulės
 pagalba transformuojant į standartinio normaliojo skirstinio z-skalę. Teigiami z-įverčiai rodo nuokrypį nuo normavimo vidurkio į palankių vertinimų sritį, o atitinkamai neigiami z-įverčiai rodo nuokrypį į nepalankių vertinimų sritį. Šioje ataskaitoje z skalė taikoma atskiroms seniūnijoms ir paslaugoms tarpusavyje palyginti. Įverčiai, įgaunantys teigiamas reikšmes, rodo, jog atitinkamoje seniūnijoje gyventojai labiau patenkinti paslaugomis, nei daugumoje kitų seniūnijų. Neigiami įverčiai rodo, kad atitinkamos seniūnijos gyventojai sąlyginai mažiau patenkinti paslaugomis. Skirtumai tarp grupių prasmingi ir interpretuojami tik tada, kai jie siekia bent 0,20 z-skalės punkto. 


2. GYVENTOJŲ APKLAUSOS REZULTATAI
2.1. Bendra tyrimo rezultatų pateikimo logika

Kaip jau minėta, Kauno miesto gyventojų nuomonė apie pasitenkinimą viešosiomis paslaugomis kiekybiškai matuojama jau antrą kartą. Tyrimo interesantai, savivaldybės padalinių specialistai su standartine apklausos rezultatų pateikimo forma, naudojamais rodikliais jau yra susipažinę. 2013 m. apklausos ataskaitoje visa tai buvo detaliai paaiškinta. Minėtos tipinės rezultatų pateikimo formos yra kelios:
1) Paslaugų reitingai, tiksliau – du jo variantai: a) bendrasis viešųjų paslaugų reitingas (žr. 2.3.1 lentelę 28-33 psl.) ir b) atskirų sektorių ir sričių reitingas atskirus sektorius ir sritis (žr. 2.4.1-2.4.9 lenteles 34-53 psl.). Tai padaryta vartotojų patogumo dėlei, kad būtų galima matyti tiek pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis visumą, tiek konkrečią viešųjų paslaugų sritį, atskirai paėmus. 

2) Pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis „žemėlapis“ (arba viešųjų paslaugų kokybės žemėlapis) (žr. 2.5.1 lentelę), parodo individualius seniūnijų profilius pagal tai, kaip jų gyventojai subjektyviai suvokia viešųjų paslaugų kokybę (pasitenkinimą viešosiomis paslaugomis). Taikant specialius matematinius metodus, bei loginę validaciją iš 196 pirminių kintamųjų buvo sudarytos 34 apibendrintos psichometrinės skalės. Viešųjų paslaugų žemėlapyje visos Kauno miesto seniūnijos yra sugretinamos pagal visas 34 skales. 

3) Atsakymai į „atviro“ tipo klausimus, suklasifikuoti į tematiškai vienarūšes kategorijas (žr. (žr. 2.6.2-2.6.10 lenteles 56-66 psl.).
Prieš nagrinėjant apklausos rezultatus, rekomenduotina susipažinti su naudojamais rodikliais, kurių apibūdinimas pateiktas 1.3.1. lentelėje 21 psl. 

2.2. Apklausos imties apibūdinimas

Šiame tyrime buvo numatyta apklausti 2000 Kauno miesto gyventojų, atstovaujančių visas 11 seniūnijų. Tuo tikslu buvo sukurtas elektroninis apklausos portalas bei atspausdinta 1500 popierinių anketų. Elektroniniu būdu buvo užpildytos 979 anketos. Popierinės buvo pilnai užpildytos ir sugrįžo 1315 anketų. 127 anketos buvo išbrokuotos kaip nepilnai užpildytos (t.y. užpildytos mažiau nei 20 proc.). Taigi iš viso buvo surinktos 2294 anketos. Dalies anketų suvedimo į duomenų matricą buvo atsisakyta dar ir dėl to, kad respondentai nenurodė šiam tyrimui svarbių charakteristikų: gyvenamosios vietovės (seniūnijos), lyties, amžiaus ir kt. Pažymėtina, kad daugiau anketų buvo išbrokuota, kurios buvo užpildytos elektronine forma. Rezultate visi paskaičiavimai atlikti iš 1932 atsakymų.
Socialinės demografinės respondentų charakteristikos

Tyrime dalyvavo visas Kauno miesto seniūnijas atstovaujantys respondentai (žr. 2.1. pav.). Daugiausiai buvo apklausta respondentų, kurie nurodė jog gyvena Dainavos, Šilainių ir Eigulių seniūnijose. Šios Kauno miesto seniūnijos pagal gyventojų skaičių ir reliai yra pačios gausiausios. 
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2.2.1 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal seniūnijas, (N=1932), %

Gyventojų buvo teiraujamasi kiek laiko jie gyvena Kauno mieste. Didžioji dauguma apklaustų gyventojų Kauno mieste gyvena daugiau nei 20 metų (respondentų gyvenimo trukmės Kauno mieste vidurkis yra 24,7 m., standartinis nuokrypis nuo vidurkio 15,8 m.) Daugiausiai tyrime dalyvavusių respondentų (67,6%) nurodė, kad gyvena daugiabutyje, 20,7% - vienai ar kelioms šeimoms priklausančiame nuosavame name, 4,1% bendrabutyje ir tik 3,5% kotedžo tipo name. Pasiskirstymas pagal gyvenamojo būsto tipą visumoje atitinka Kauno miesto situaciją. 

Tyrime dalyvavo daugiau moterų nei vyrų, t.y. 37,6 proc. vyrų ir 62,4 proc. moterų (žr. 2.2 pav.). Didesnė procentinė dalis moterų šiame tyrime sąlygota keleto priežasčių: kad moterys paprastai yra linkę ženkliai aktyviau dalyvauti apklausų tyrimuose. Be to, Statistikos departamento prie LR duomenimis, Kauno mieste gyvena daugiau moterų nei vyrų (2014 metais atitinkamai gyveno 43 proc. vyrų ir 57 proc. moterų). Ši disproporcija dar labiau padidėja vyresnių nei 56 metų asmenų amžiaus grupėje dėl sąlyginai trumpesnės vyrų vidutinės gyvenimo trukmės.  
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2.2.2 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal lytį, (N=1932), %

Labai svarbus atrankinės imties rodiklis yra respondentų amžius. Žvelgiant į respondentų pasiskirstymą imtyje pagal amžių, matome, kad visumoje atstovaujamos visos pagrindinės amžiaus grupės (žr. 1.1.4 pav.). Vyriausias respondentas buvo 90 metų amžiaus, o jauniausias 17. Elektroninę anketą buvo užpildę ir keli 14-16 metų asmenys, bet jų atsakymai nebuvo įskaičiuoti, nes anketos užpildytos mažiau nei 20 proc. Vidurkis teko 45 metams, o standartinis nuokrypis nuo vidurkio lygus 17 metų. 
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2.2.3 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal amžių, (N=1932), %

Pagal išsimokslinimą daugiausiai buvo apklausta asmenų, turinčių aukštąjį išsimokslinimą (žr. 1.1.5 pav.). Tai iš esmės atspindi faktines Kauno kaip didmiesčio ir universitetinio miesto realijas. Kategorija aukštasis bakalauro išsimokslinimas atspindi tuos, kurie yra įgiję profesinio bakalauro (kolegijose) ir bakalauro kvalifikacinį laipsnį aukštosiose universitetinėse mokyklose. Europos statistikos agentūros duomenimis
, Lietuvos gyventojų dalis su aukštuoju išsimokslinimu 2013 metais 25-54 metų amžiaus grupėje buvo vienas aukščiausių Europos Sąjungoje – 48,6 proc. Tyrime dalyvavo daugiau moterų, nei vyrų turinčių aukštąjį išsimokslinimą. 
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2.2.4 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal išsimokslinimą, (N=1932), %

Pagal profesinės veiklos sritis ir užimtumą, daugiausiai buvo apklausta samdomų darbuotojų (64,6%), studentai sudarė 14,3% , dardaviai 7,8%. 
2.3. Vartotojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pirminiai rodikliai: bendrasis reitingas

2.3.1 lentelėje yra pateiktas tirtų 196 viešųjų paslaugų reitingas. Reitingas prasideda sąlyginai palankiausiai įvertinta viešąja paslauga ir baigiasi prasčiausiai įvertinta viešąja paslauga. Antai iš pirmojo stulpelio rodmenų mes matome, kad trečią – labai aukštą - poziciją reitinge užima „Kauno viešosios bibliotekos, jos vietos skyrių teikiamas paslaugas“. Šios konkrečios paslaugos rodikliai paskaičiuoti, remiantis 1794 respondentų nuomone (žr. trečiąjį lentelės stulpelį, pažymėtą N). 

Ketvirtame stulpelyje, pavadinimu vidurkis, yra atidėtas paslaugų vertinimo vidurkis tradicinėje penkių pakopų Likert’o skalėje (nuo 1 balo iki 5 balų). Penktame lentelės stulpelyje, kuris pažymėtas simboliu Neig yra atidėtas nepalankaus (negatyvaus) paslaugos vertinimo procentas.  Šeštame stulpelyje, pažymėtame simboliu ? yra pateiktas procentinis dažnis tų respondentų, kurie paslaugą vertino neutraliai (nei palankiai, nei nepalankiai) arba tiesiog neturėjo apie paslaugą informacijos, su ja nesusidūrė, todėl neturi pagrindi ją vertinti neigiamai arba teigiamai. Septintasis stulpelis pavadinimu Teig parodo nuošimtį respondentų, kurie paslaugą vertino palankiai (teigiamai). Aštuntame stulpelyje, pavadinimu 2013 atidėtas analogiškas paslaugos palankaus vertinimo procentas, užfiksuotas 2013 m. Devintame stulpelyje, pažymėtame simboliu delta (Pokytis δ), yra parodyta per kiek procentinių punktų pakilo arba nusmuko palankaus paslaugos vertinimo procentas, lyginant su analogišku matavimu 2013 m. Toliau, 10 stulpelyje, atidėtas paslaugos procentinis rangas PR. Reitingo lentelę užbaigia 11 stulpelis, kuriame atidėtas pasitenkinimo paslauga indeksas PPI, kurį skaičiuoti rekomenduoja LR VRM pasiūlyta metodika.

Taigi, dabar galime matyti, kad „Viešosios biliotekos“ paslauga gauna 3,99 balo vidutinį įvertinimą; šią paslaugą nepalankiai vertina tik 5 proc. respondentų. Minėtą paslaugą vertina vidutiniškai arba apie ją tiesiog neturi informacijos – 22 proc. respondentų. Palankiai paslaugą vertina 73,1 proc. apklaustųjų. Toliau matome, kad paslaugos palankus vertinimas nuo paskutinio matavimo 2013 m. ūgtelėjo per 10,2 procentinius punktus. Tai viršija maksimaliai leistinos paklaidos dydį (±2,2 proc. kai P=0,95). Todėl, galima teigti, kad prieaugis jau nėra atsitiktinis ir žymi paslaugos kokybės subjektyvaus vertinimo pasikeitimą į gerąją pusę. Dešimtame stulpelyje matome, kad komentuojama paslauga pasiekia bemaž 99 (PR=98,72) procentinį rangą. Tai reiškia, kad tarp įvairių įmanomų viešųjų paslaugų apytiksliai tik vienas procentas (1,28%) paslaugų galėtų būti vertinamos dar palankiau. Paskutiniame – 11-ame –stulpelyje yra pateiktas pasitenkinimo paslauga indeksas PPI, kuris „bibliotekų paslaugos atveju“ siekia 79,89 punkto.

Kai kur paslaugų kokybės reitingo lentelėje galima aptikti skaičius 9999,00. Tarp nuomonės matavimų, atliktų 2013 ir 2014 m., nedidelė dalis pirminių rodiklių (klausimų) buvo sąmoningai pakeista. Tokiu atveju buvo prarasta galimybė skaičiuoti paslaugos vertinimo pokyčio rodiklį δ (delta). Tais pavieniais atvejais trūkstami duomenys, kaip pavyzdžiui taikomųjų statistinių tyrimų praktikoje konvencionaliai priimta, žymimi devynetais. Kai kurių rodiklių buvo atsisakyta, siekiant dar sklandžiau priartinti klausimyno indikatorių struktūrą prie viešųjų paslaugų teorinės sampratos ir atitinkamų teisės aktų nuostatų.

Skaitytojo patogumui, reitingo lentelėje naudojami ir kai kurie spalviniai žymėjimai. Antai, du patys iškalbingiausi rodikliai: a) paslaugos palankaus vertinimo procentas  (7 stulpelis lentelėje) ir pokytis delta (9 stulpelis) išskirti nežymiu spalviniu tonu. Toliau, iškalbingas analitinis rodiklis skaitytojui turėtų būti vadinamieji deciliai (dešimtadaliai). Tarkime, paslaugos, įgaunančios procentinį rangą nuo 100 iki 90, patenka į patį aukščiausią dešimtąjį dešimtuką (decilį). Tai – visų palankiausiai vertinamos paslaugos. Paslaugos patenkančios į procentinio rango intervalą nuo 0,1 iki 10, sudaro pirmąjį – patį žemiausią - paslaugų dešimtuką. Tai - sąlyginai visų nepalankiausiai įvertintos paslaugos. Decilių iš viso yra dešimt. Reitingo lentelėje kiekvienas iš dešimties paslaugų vertinimo decilių intervalų yra atskirti papilkintu tonu. Tokiu būdu galima matyti ištįsą kekę paslaugų, kurios pagal jų kokybės subjektyvų vertinimą patenka, pvz., į antrą ar septintą decilį ir pan.  

Taikomojoje statistikoje yra įprasta naudoti ir vadinamuosius kvartilius. Jų iš viso yra keturi. Į pirmąjį kvartilį (Q1/1) patenka ketvirtadalis visų prasčiausiai įvertintų paslaugų. Į ketvirtąjį kvartilį (Q1/4) patenka ketvirtadalis (arba 25 proc.) visų palankiausiai įvertintų paslaugų. Pirmojo kvartilio viršutinę ribą žymį 25 procentinis rangas; antrojo kvartilio (Q1/2) ribą žymi 50 procentinis rangas; trečiojo kvartilio (Q1/3) viršutinę ribą žymi 75 procentinis rangas. Intervalą Nuo 75 iki 100 procentinio užima eina ketvirtasis kvartilis. Norint nepasimesti tarp informacijos gausybės, kuri atspindėta paslaugų kokybės reitinge, tikslinga reitingo interpretacijai naudoti decilių arba kvartilių metodą. Antai paslaugos, patenkančios į antrąjį ir trečiąjį kvartilį, kitaip tariant, paslaugos, patenkančios į intervalą maždaug nuo 25 iki 75 procentinio rango, gali būti laikomos kokybės požiūriu vidutinėmis Toliau, kaip minėta, pirmąjį kvartilį galima laikyti žemos kokybės paslaugų rinkiniu, o ketvirtąjį kvartilį sudaro paslaugos, kurių kokybė subjektyviai vertinama aukštai., Reitingo lentelėje paslaugos ir jų įverčiai, žymintys kiekvieno kvartilio ribą, skaitytojo patogumo dėlei yra paryškinti. 

Nenuostabu, kad visus natūraliai domina paslaugų kokybės pokytis per metus. Juk tuo tikslu ir buvo daromas didelės apimties tyrimas, kad galėtume sužinoti, kaip ir kuriomis paslaugų rūšimis gyventojai yra patenkinti arba nepatenkinti. Ne paslaptis, kad gavę 2013 m. apklausos duomenis, savivaldybės administracijos padalinių vadovai, specialistai įdėmiai nagrinėjo reitingus ir paslaugų vertinimą, dėjo pastangas reikalus pagerinti, kiek tai apskritai yra įmanoma per vienerius metus. 

Tenka pastebėti, kad tiek 2013, tiek 2014 m.m. gauti paslaugų kokybės reitingo dėsningumai visumoje tarpusavyje mažai tesiskiria. Tarp abiejų reitingų rangų eilučių buvo gauta ekstremaliai aušta koreliacija. Tiek Pearson tiesinės koreliacijos koeficientas, tiek Spearmen ranginės koreliacijos koeficientas įgauna vienodą ir labai aukštą reikšmę, siekiančią net 0,93 punkto. Kaip žinome, koreliacijos koeficientą pakėlus kvadratu, gauname vadinamąjį determinacijos koeficientą R2, kuris parodo sutampančią abiejų požymių „gryną“ sklaidą, išreikštą procentais. Šiuo konkrečiu atveju R2= 0,804, o tai reiškia, kad 2013-2014 m.m. reitingo rangų eilutės sutampa 80 proc. 

Visgi mus domina tie 20 proc. nepaaiškintos požymio sklaidos. Minimalus pasitaikęs paslaugos kokybės „kritimo“ precedentas siekia minus 9,4 procentinio punkto. Maksimalus paslaugos kokybės pagerėjimo precedentas siekia plius 30,6 procentinio punkto. Antai, tik 6,5 proc. visų 2014m. vertintų paslaugų suprastėja, lyginant su analogišku 2013 m. nuomonės matavimu.  Atitinkamai net 71,8 proc. visų 2014 m. vertintų paslaugų pagerėja, lyginant su analogišku 2013 m. apklausos rezultatu.  Akivaizdu, kad didžiosios daugumos atveju matuotų pasitenkinimo rodiklių įverčiai turi tendenciją pasislinkti į kokybės pagerėjimo pusę. 

Antai, vidutinis paslaugos kokybės pokytis, paskaičiuotas nuo visų vertintų paslaugų, siekia plius 6 proc. Verta atkreipti dėmesį, kad minėtas nuošimtis viršija apklausos procentinių įverčių atsitiktinio svyravimo ribas, kurios buvo paskaičiuotos maksimalios sklaidos metodu ir siekia ±2,2 proc., kai N=1932, o P=95 proc. Visi atsakymų procentinių reikšmių svyravimai, kurie viršija minėtą ribą, gali būti laikomi neatsitiktiniais, bet dėsningais. 

Taigi, mažumėlę supaprastintai interpretuojant, galima teigti, kad viešųjų paslaugų kokybės gerinimo srityje Kaune per vienerius metus vidutiniškai pasiektas pozityvus 6 proc. dydžio pokytis (prieaugis). Pasiektas prieaugis nėra atsitiktinis, jis yra statistiškai reikšmingas. Žinoma, interpretuojant šiuos duomenis, svarbu neužmiršti, kad čia kalbame ne apie objektyvius paslaugų kokybės rodiklius, kurie beje apskritai beveik neišmatuojami, bet apie skaičius, sugeneruotus gyventojų nuomonės ištyrimo pagrindu. Kitaip tariant, galima teigti, kad subjektyvus viešųjų paslaugų kokybės suvokimas gyventojų populiacijoje per metus vidutiniškai pagerėjo 6 procentiniai punktais. Nesuklysime pritaikę ir kitą formuluotę – Kauno miesto gyventojų pasitenkinimas viešosiomis paslaugomis per metus laiko vidutiniškai pagerėjo 6 procentiniais punktais. Toliau, remdamasis pateiktais pavyzdžiais ir komentarais, skaitytojas gali nagrinėti paslaugų kokybės reitingą ir jo pokytį savarankiškai.

2.3.1 lentelė

Pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pirminiai rodikliai: bendrasis reitingas. 2014 m. apklausos duomenys, N=1932.
Apklausoje vertintų 196 pirminių rodiklių bendrasis reitingas visose seniūnijose apibendrintai. Reitingas prasideda paslauga, kuri buvo įvertinta sąlyginai palankiausiai. ŽYMĖJIMAS: R/Nr – reitingo numeris; N-apdorotų anketų skaičius; Vidurkis - pavienio požymio įvertinimo vidurkis;  Neig  - respondentų %, neigiamai įvertinausių paslaugą; ? atsakiusių “nežinau” %; Teig  - respondentų %, palankiai įvertinausių paslaugą;  2013 m. – palankaus paslaugos vertinimo % prieš metus; Pokytis δ (delta) – paslaugos palankaus vertinimo % pokytis per metus;  PR – paslaugos vertinimo procentinis rangas PPI – pasitenkinimo paslauga indeksas.  
	El. Nr. R
	Pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pirminiai rodikliai

	N
	Vidurkis
	Neig
	?
	Teig 
	2013 m. 
	Pokytis δ
	PR
	PPI

	1
	Kitų tradicinių renginių organizavimo kokybę (pvz.: Kauno miesto diena, šv. Kalėdų renginiai, Kazimiero mugė ir kt.)
	1809
	4,13
	3,20
	15,40
	81,40
	70,00
	11,40
	100
	82,70

	2
	Kulturinių renginių ivairovė Kauno mieste (parodos, spektakliai, koncertai, šventės)
	1823
	4,00
	5,70
	14,50
	79,80
	67,60
	12,20
	99,49
	79,93

	3
	Kauno miesto viešosios bibliotekos, jos vietos skyrių teikiamas paslaugas
	1794
	3,99
	5,00
	22,00
	73,10
	62,90
	10,20
	98,72
	79,89

	4
	Kultūrinių renginių kokybę Kauno mieste (parodos, spektakliai, koncertai)
	1825
	3,99
	5,00
	15,20
	79,70
	68,10
	11,60
	98,72
	79,81

	5
	Istorinės LT Prezidentūros Kaune būklę ir estetinį vaizdą
	1810
	3,97
	4,60
	21,70
	73,70
	65,10
	8,60
	97,96
	79,39

	6
	Valstybinės reikšmės renginių organizavimo kokybę Kauno mieste (pvz.: vasario 16-a, kovo 11-oji, Valstybės diena ir kt.) 
	1810
	3,91
	6,20
	21,40
	72,40
	58,20
	14,20
	97,45
	78,22

	7
	Kauno miesto greitosios medicinos pagalbos stoties darba 
	1931
	3,84
	8,00
	31,10
	60,90
	51,10
	9,80
	96,94
	76,74

	8
	Kultūros įstaigų (muziejų, teatrų, galerijų ir pan.) indėlį, formuojant patrauklų Kauno miesto įvaizdį
	1679
	3,79
	4,90
	33,20
	61,80
	43,70
	18,10
	96,43
	75,82

	9
	Menininkų indėlį formuojant patrauklų Kauno miesto įvaizdį
	1799
	3,76
	6,80
	33,20
	60,00
	29,40
	30,60
	95,92
	75,28

	10
	Kauno klinikose (Lietuvos sveikatos mokslų universiteto ligoninėje) teikiamų paslaugų kokybę 
	1919
	3,75
	7,30
	35,20
	57,50
	46,60
	10,90
	95,41
	74,90

	11
	Gimnazijose teikiamų paslaugų kokybę
	1870
	3,73
	6,10
	30,60
	63,20
	44,50
	18,70
	94,64
	74,66

	12
	Asmens dokumentų išdavimo paslaugos
	1836
	3,73
	9,90
	36,40
	53,60
	54,50
	-,90
	94,64
	74,59

	13
	Gyvenamosios vietos deklaravimo paslaugos kokybę
	1834
	3,70
	9,20
	37,10
	53,70
	27,90
	25,80
	93,88
	73,95

	14
	Elektros tiekimo paslaugas, gedimų tvarkymo operatyvumą 
	1922
	3,69
	10,20
	26,60
	63,10
	55,90
	7,20
	93,37
	73,84

	15
	Priešgaisrinės gelbėjimo tarnybos darbą: operatyvumą, prevenciją
	1835
	3,68
	7,00
	38,30
	54,70
	50,00
	4,70
	92,35
	73,65

	16
	Centralizuotai teikiamo geriamojo vandens kokybę 
	1922
	3,68
	11,30
	26,00
	62,70
	59,60
	3,10
	92,35
	73,60

	17
	Miesto sportininkų indėlį formuojant patrauklų Kauno įvaizdį
	1794
	3,68
	8,40
	36,20
	55,40
	43,30
	12,10
	92,35
	73,50

	18
	Seniūno veiklą
	1848
	3,67
	12,20
	34,50
	53,30
	37,60
	15,70
	91,07
	73,38

	19
	Informacijos apie elektroninį Kauno viešojo transporto bilietą teikimą
	1804
	3,67
	11,50
	25,40
	63,00
	9999,00
	9999,00
	91,07
	73,37

	20
	Viešojo transporto bilietų sistemą ir informacijos pateikimą keleiviams
	1809
	3,64
	13,00
	25,10
	61,90
	53,50
	8,40
	90,31
	72,73

	21
	Vytauto Didžiojo Karo muziejaus būklę ir estetinį vaizdą
	1816
	3,61
	11,80
	29,10
	59,00
	55,60
	3,40
	89,54
	72,20

	22
	IX Forto Muziejaus būklę ir estetinį vaizdą
	1782
	3,61
	6,30
	40,90
	52,80
	49,50
	3,30
	89,54
	72,11

	23
	Dienraščio "Kauno diena" darbą
	1803
	3,60
	11,00
	34,80
	54,20
	58,50
	-4,30
	88,78
	71,97

	24
	Progimnazijose teimamų paslaugų kokybę
	1872
	3,58
	8,10
	38,90
	52,90
	42,80
	10,10
	88,53
	71,74

	25
	Civilinės būklės aktų registravimo paslaugos
	1836
	3,58
	10,00
	44,40
	45,60
	20,20
	25,40
	88,27
	71,53

	26
	Kauno miesto savivaldybės tinklalapį www.kaunas.lt
	1779
	3,57
	8,60
	39,20
	52,20
	47,00
	5,20
	87,76
	71,32

	27
	Nacionalinio M.K.Čiurlionio muziejaus būklę ir estetinį vaizdą
	1802
	3,56
	13,00
	31,50
	55,50
	45,50
	10,00
	86,73
	71,30

	28
	Mokesčių administratoriaus paslaugos (pajamų deklaravimo, mokesčių deklaracijų tvarkymo, konsultavimo mokesčių klausimais paslaugos)
	1791
	3,56
	9,90
	36,20
	53,90
	45,80
	8,10
	86,73
	71,15

	29
	Švieslenčių transporto stotelėse tobulinimą
	1830
	3,56
	14,00
	25,00
	61,00
	9999,00
	9999,00
	86,73
	71,06

	30
	Istorijos ir architektūros paminklų, istorinės atminties vietų būklę bei priežiūrą Kauno mieste
	1797
	3,55
	12,90
	31,70
	55,40
	44,60
	10,80
	85,71
	71,03

	31
	M.Žilinsko dailės galerijos būklę ir estetinį vaizdą  
	1806
	3,54
	12,60
	32,60
	54,80
	44,90
	9,90
	84,69
	70,89

	32
	Šviesoforų būklę mieste
	1827
	3,54
	12,50
	31,30
	56,20
	9999,00
	9999,00
	84,69
	70,80

	33
	Tarpmiestinio susisiekimo maršrutų pakankamumą (tinkla) Kaune
	1786
	3,54
	13,00
	32,10
	54,90
	40,00
	14,90
	84,69
	70,76

	34
	Kalniečių parko būklę
	1792
	3,53
	10,20
	38,50
	51,30
	46,10
	5,20
	83,67
	70,63

	35
	Kauno oro uosto teikiamų paslaugų kokybę
	1840
	3,52
	12,40
	30,80
	56,80
	9999,00
	9999,00
	82,91
	70,41

	36
	Savaitraščio ,,15 min" darbą
	1760
	3,52
	9,20
	42,50
	48,30
	57,70
	-9,40
	82,91
	70,32

	37
	Privačių šeimos gydytojo įstaigų teikiamų paslaugų kokybę
	1824
	3,50
	5,60
	53,10
	41,20
	46,70
	-5,50
	82,14
	69,91

	38
	Profesionalių sporto varžybų dažnumą ir įvairovę Kaune 
	1774
	3,49
	9,80
	45,00
	45,30
	17,60
	27,70
	81,63
	69,89

	39
	Pradinėse mokyklose teikiamų paslaugų kokybę
	1747
	3,48
	6,00
	47,10
	46,90
	45,50
	1,40
	81,12
	69,67

	40
	Kauno paveikslų galerijos būklę ir estetinį vaizdą
	1786
	3,47
	13,70
	37,40
	48,90
	40,60
	8,30
	80,61
	69,38

	41
	Kauno miesto apšvietimą švenčių metu
	1916
	3,46
	15,70
	32,80
	51,50
	9999,00
	9999,00
	80,1
	69,12

	42
	Medicininę pagalbą, teikiamą pirminės sveikatos priežiūros įstaigoje (poliklinikoje) 
	1917
	3,44
	20,20
	26,90
	52,80
	47,50
	5,30
	79,59
	68,74

	43
	Geležinkelio stoties ir jos aplinkos būklę 
	1836
	3,43
	17,20
	26,00
	56,80
	52,50
	4,30
	78,57
	68,69

	44
	Avarinių tarnybų darbą
	1921
	3,43
	12,70
	41,10
	46,20
	9999,00
	9999,00
	78,57
	68,64

	45
	Viešojo transporto teikiamų paslaugų saugumą
	1784
	3,43
	15,10
	35,80
	49,00
	44,20
	4,80
	78,57
	68,45

	46
	Vidurinėse mokyklose teikiamų paslaugų kokybę
	1829
	3,42
	3,60
	55,80
	40,60
	38,50
	2,10
	77,3
	68,31

	47
	Sportinės veiklos ugdymo įstaigų įvairovę ir pasiekiamumą
	1736
	3,42
	12,30
	45,20
	42,60
	36,80
	5,80
	77,3
	68,12

	48
	Pagrindinėse mokyklose teikiamų paslaugų kokybę
	1903
	3,40
	12,10
	41,40
	46,50
	38,50
	8,00
	76,53
	68,00

	49
	Kauno klinikinėje ligoninėje (t.y. sujungtos Kauno 2-oji, Kauno Raudonojo Kryžiaus klinikinė ligoninės) teikiamų paslaugų kokybę 
	1914
	3,39
	7,10
	55,30
	37,70
	32,90
	4,80
	76,02
	67,87

	50
	Ikimokyklinių įstaigų teikiamų paslaugų kokybę ir būklę
	1742
	3,38
	11,70
	44,00
	44,30
	50,30
	-6,00
	75,51
	67,61

	51
	Biudžetinių sporto mokyklų teikiamų paslaugų kokybę ir prieinamumą
	1900
	3,37
	6,60
	55,50
	37,90
	18,20
	19,70
	74,49
	67,45

	52
	Taksi paslaugų kokybę
	1858
	3,37
	20,10
	30,70
	49,20
	38,50
	10,70
	74,49
	67,35

	53
	Respublikinėje Kauno ligoninėje (buvusi 3-ioji) teikiamų paslaugų kokybę
	1907
	3,37
	7,80
	57,20
	35,00
	26,00
	9,00
	74,49
	67,31

	54
	Pažaislio paplūdimio būklę
	1809
	3,35
	15,70
	44,10
	40,20
	9999,00
	9999,00
	73,47
	67,06

	55
	Pradinių mokyklų išsidėstymą ir pasiekiamumą
	1775
	3,34
	11,70
	46,80
	41,50
	42,80
	-1,30
	72,7
	66,85

	56
	Masinių (neprofesionalių) varžybų, sveikatingumo renginių ir švenčių dažnumą ir įvairovę
	1864
	3,34
	13,70
	48,60
	37,70
	29,70
	8,00
	72,7
	66,75

	57
	Nuosavybės registravimo paslaugos
	1780
	3,33
	11,60
	49,10
	39,30
	28,80
	10,50
	71,68
	66,52

	58
	Ąžuolyno parko būklę
	1828
	3,33
	19,70
	33,00
	47,20
	43,80
	3,40
	71,68
	66,49

	59
	Meninės pakraipos papildomo ugdymo įstaigų (dailės, muzikos, choreografijos mokyklų, būrelių) įvairovę ir pasiekiamumą
	1748
	3,32
	13,80
	46,60
	39,60
	33,10
	6,50
	69,9
	66,49

	60
	Kauno Centro poliklinikoje teikiamu paslaugu kokybe
	1895
	3,32
	2,60
	70,90
	26,50
	18,60
	7,90
	69,9
	66,44

	61
	Autobusų, troleibusų stotelių ir jų aplinkos būklę 
	1780
	3,32
	22,60
	25,10
	52,20
	37,10
	15,10
	69,9
	66,40

	62
	Mokyklose vykdomos popamokinės ir užklasinės veiklos įvairovę bei kokybę
	1718
	3,32
	14,00
	48,10
	37,90
	27,90
	10,00
	69,9
	66,33

	63
	Informavimo apie įvairius miesto renginius pakankamumą ir išsamumą
	1803
	3,32
	22,50
	28,30
	49,30
	41,90
	7,40
	69,9
	66,31

	64
	Jūsų seniūnijos ekologinę būklę (oro, grunto, vandens telkinių užterštumas, triukšmingumas)
	1919
	3,31
	17,50
	37,70
	44,80
	36,10
	8,70
	67,86
	66,22

	65
	Popamokinės veiklos įstaigų ivairovę (dailės, muzikos, sporto mokyklų, būrelių ir kt.)
	1777
	3,31
	11,80
	49,40
	38,80
	34,10
	4,70
	67,86
	66,12

	66
	Video stebėsenos sistemos diegimą mieste (filmavimo kamerų montavimas viešo saugumo sumetimais )
	1826
	3,31
	17,10
	43,40
	39,50
	9999,00
	9999,00
	67,86
	66,10

	67
	Pagrindinių mokyklų išsidėstymą ir pasiekiamumą
	1885
	3,29
	7,40
	55,30
	37,30
	42,80
	-5,50
	65,82
	65,87

	68
	Popamokinės veiklos įstaigose teikiamų paslaugų kokybę
	1774
	3,29
	12,00
	51,00
	37,00
	34,60
	2,40
	65,82
	65,86

	69
	Policijos komisariatų skaičių ir išdėstymą mieste
	1831
	3,29
	11,50
	51,00
	37,50
	32,30
	5,20
	65,82
	65,82

	70
	Laikrascio "Laikinoji sostinė" darbą
	1746
	3,29
	13,80
	50,70
	35,50
	31,30
	4,20
	65,82
	65,72

	71
	Kadastrinių matavimų paslaugos
	1690
	3,29
	12,80
	52,80
	34,40
	22,40
	12,00
	65,82
	65,70

	72
	Evakuacijos iš ekstremalių situacijų vietų operatyvumą
	1811
	3,28
	13,00
	55,60
	31,40
	18,50
	12,90
	63,78
	65,70

	73
	Lampėdžių paplūdimio būklę
	1793
	3,28
	18,10
	41,50
	40,30
	9999,00
	9999,00
	63,78
	65,56

	74
	Kauno miesto aukštosiose mokyklose teikiamų paslaugų kokybę
	1765
	3,28
	13,70
	48,70
	37,60
	9999,00
	9999,00
	63,78
	65,45

	75
	Viešojo transporto tvarkaraščių tinkamumą
	1812
	3,27
	26,10
	25,40
	48,50
	42,80
	5,70
	62,24
	65,42

	76
	Savo seniūnijos tinklalapį
	1760
	3,27
	16,00
	45,70
	38,20
	9999,00
	9999,00
	62,24
	65,42

	77
	Nekilnojamojo turto vertinimo paslaugos
	1836
	3,27
	10,60
	58,60
	30,80
	23,30
	7,50
	62,24
	65,38

	78
	Kauno miesto autobusų stoties ir jos aplinkos būklę
	1831
	3,26
	21,10
	31,20
	47,60
	37,60
	10,00
	61,22
	65,26

	79
	Kauno teritorinės ligonių kasos teikiamas paslaugas
	1811
	3,25
	11,00
	57,60
	31,30
	24,20
	7,10
	60,2
	65,08

	80
	Po stogu esančių sporto objektų, šalių prieinamumą (atvirumą) gyventojams, jaunimui
	1908
	3,25
	8,00
	63,70
	28,40
	15,90
	12,50
	60,2
	65,07

	81
	Kauno Šilainių poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę 
	1831
	3,25
	6,00
	69,10
	24,90
	26,20
	-1,30
	60,2
	64,92

	82
	Progimnazijų išsidestymą ir pasiekiamumą
	1886
	3,24
	8,70
	57,70
	33,50
	32,10
	1,40
	58,93
	64,90

	83
	Viešojo transporto maršrutų pakankamumą (tinklą) Kauno mieste apskritai
	1824
	3,24
	28,20
	23,00
	48,80
	47,00
	1,80
	58,93
	64,78

	84
	Vandenvalos būklę mieste
	1920
	3,23
	11,20
	54,40
	34,40
	30,70
	3,70
	58,16
	64,64

	85
	Švaros ir tvarkos palaikymo būklę gatvėje, kurioje gyvenate
	1892
	3,22
	26,80
	26,30
	46,90
	33,30
	13,60
	57,65
	64,47

	86
	Kauno miesto paplūdimių pakankamumą
	1782
	3,21
	20,80
	46,00
	33,20
	21,30
	11,90
	56,63
	64,30

	87
	Miesto "Žaliojo rūbo" (medžių, krūmynų) priežiūros būklę 
	1926
	3,21
	21,40
	36,40
	42,10
	41,50
	,60
	56,63
	64,17

	88
	Jaunimo mokyklose ir suaugusių mokymo centre teikiamas paslaugas
	1793
	3,21
	8,30
	64,40
	27,30
	20,30
	7,00
	56,63
	64,12

	89
	Policijos operatyvumą reaguojant į iškvietimus
	1816
	3,20
	20,60
	43,60
	35,70
	20,90
	14,80
	55,1
	63,95

	90
	Privačių saugos tarnybų darbą
	1716
	3,20
	10,30
	61,30
	28,40
	29,80
	-1,40
	55,1
	63,95

	91
	Geriamo vandens iš gyventojų šulinių/gręžinių kokybę 
	1912
	3,20
	10,20
	62,70
	27,10
	27,90
	-,80
	55,1
	63,92

	92
	Galimybės laiku patekti pas bendrosios praktikos (šeimos) gydytoją ir gauti kokybišką pagalbą
	1919
	3,19
	30,00
	25,10
	44,90
	41,20
	3,70
	54,08
	63,72

	93
	Kauno Dainavos poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę
	1889
	3,18
	8,80
	67,20
	24,00
	23,30
	,70
	53,57
	63,62

	94
	Policijos pareigūnų kultūrą ir kompetenciją
	1843
	3,17
	20,30
	42,00
	37,70
	25,10
	12,60
	52,3
	63,46

	95
	Įvairių tarnybų darbą tvarkant ir prižiūrint kapines
	1923
	3,17
	17,80
	49,50
	32,70
	29,30
	3,40
	52,3
	63,36

	96
	Nevyriausybinių organizacijų, sporto klubų, veiklą, teikiamas sporto ir sveikatingumo paslaugas, kokybę ir prieinamumą
	1870
	3,17
	11,00
	62,00
	27,00
	21,70
	5,30
	52,3
	63,34

	97
	Bendros paskirties sporto salių pakankamumą ir būklę 
	1909
	3,17
	6,50
	72,80
	20,70
	16,20
	4,50
	52,3
	63,31

	98
	Lauko reklamų (skelbimai, plakatai) turinį ir estetinį vaizdą
	1813
	3,16
	24,40
	38,70
	36,80
	31,80
	5,00
	50,26
	63,30

	99
	Esamą šiukšlių ir buitinių atliekų surinkimo tvarką
	1903
	3,16
	28,40
	28,70
	42,80
	47,30
	-4,50
	50,26
	63,27

	100
	Policijos komisariatų darbą
	1830
	3,16
	18,10
	48,40
	33,40
	21,00
	12,40
	50,26
	63,19

	101
	Mikroautobusų paslaugų kokybę
	1860
	3,16
	27,30
	29,90
	42,70
	40,40
	2,30
	50,26
	63,14

	102
	Vidurinių mokyklų ir gimnazijų stadionų ir sporto aikštynų kokybę bei prieinamumą miestiečiams
	1876
	3,14
	13,60
	61,10
	25,20
	18,80
	6,40
	48,21
	62,89

	103
	Švaros ir tvarkos palaikymo būklę Jūsų seniūnijoje
	1916
	3,14
	28,10
	31,90
	40,00
	33,30
	6,70
	48,21
	62,85

	104
	Leidimų, skirtų statybai, renovacijai ir rekonstrukcijai išdavimas
	1835
	3,14
	14,70
	59,50
	25,90
	13,10
	12,80
	48,21
	62,83

	105
	Tai, kaip organizuojamas vaikų ir jaunimo užimtumas Kauno mieste
	1746
	3,14
	23,10
	43,90
	32,90
	20,10
	12,80
	48,21
	62,76

	106
	Po atviru dangumi esančių sporto aikštynų išsidėstymą, tankumą, įvairovę
	1875
	3,11
	20,30
	52,50
	27,10
	25,80
	1,30
	46,43
	62,24

	107
	Informacijos apie lankytinas miesto vietas pakankamumą ir galimybes ją gauti
	1802
	3,11
	27,10
	36,20
	36,70
	31,40
	5,30
	46,43
	62,19

	108
	Viešojo transporto kontrolierių darbo kokybę
	1859
	3,11
	29,00
	30,80
	40,20
	27,40
	12,80
	46,43
	62,18

	109
	Vaikų/moksleivių saugumą ugdymo įstaigose
	1810
	3,10
	15,80
	54,50
	29,70
	29,90
	-,20
	45,15
	61,99

	110
	Kauno Šancių poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę
	1810
	3,10
	6,20
	81,10
	12,70
	15,20
	-2,50
	45,15
	61,91

	111
	Kauno Panemunės slaugos ir palaikomojo gydymo ligoninėje teikiamų paslaugų kokybę
	1866
	3,09
	7,30
	80,00
	12,80
	11,50
	1,30
	43,37
	61,89

	112
	Vytauto parko būklę
	1838
	3,09
	25,80
	37,30
	36,90
	999,00
	9999,00
	43,37
	61,83

	113
	Visuomenės sveikatos centro teikiamas paslaugas
	1805
	3,09
	10,80
	70,40
	18,80
	11,50
	7,30
	43,37
	61,82

	114
	Psichikos sveikatos centrų teikiamas paslaugas 
	1791
	3,09
	9,40
	72,90
	17,60
	16,70
	,90
	43,37
	61,80

	115
	Petrašiūnų vaikų dienos ir krizių centro teikiamas paslaugas
	1650
	3,09
	5,20
	82,40
	12,40
	9,20
	3,20
	43,37
	61,77

	116
	Gatvių apšvietimo tamsiu paros metu būklę 
	1928
	3,08
	29,90
	31,00
	39,10
	31,50
	7,60
	41,33
	61,63

	117
	Vaikų su negalia ugdymo būklę mieste
	1686
	3,08
	15,20
	62,70
	22,10
	12,20
	9,90
	41,33
	61,59

	118
	Vilijampolės vaikų dienos ir krizių centro teikiamas paslaugas
	1687
	3,08
	6,70
	80,30
	13,00
	9,70
	3,30
	41,33
	61,59

	119
	Viešosios policijos patruliavimo veiksmingumą 
	1856
	3,07
	27,70
	37,70
	34,60
	24,10
	10,50
	39,03
	61,50

	120
	K. Griniaus slaugos ir palaikomojo gydymo ligoninėje teikiamų paslaugų kokybę
	1864
	3,07
	5,70
	81,90
	12,30
	11,00
	1,30
	39,03
	61,49

	121
	Vaikų ir jaunimo organizacijų aktyvumą bei veiklą Kauno mieste
	1696
	3,07
	18,20
	56,80
	25,10
	21,00
	4,10
	39,03
	61,40

	122
	Po atviru dangumi esančių sporto aikštynų būklę
	1863
	3,07
	22,10
	52,00
	26,00
	23,90
	2,10
	39,03
	61,37

	123
	Kauno Kalniečių poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę
	1873
	3,07
	9,70
	73,40
	17,00
	19,40
	-2,40
	39,03
	61,33

	124
	Nevyriausybinių organizacijų vaidmenį dirbant su vaikais ir jaunimu
	1707
	3,07
	21,80
	51,90
	26,30
	21,70
	4,60
	39,03
	61,30

	125
	Po stogu esančių specializuotų sporto objektų, salių, baseinų kokybę ir įvairovę
	1914
	3,06
	11,60
	71,00
	17,50
	15,90
	1,60
	36,99
	61,25

	126
	Panemunės paplūdimio būklę
	1805
	3,06
	23,00
	50,50
	26,50
	9999,00
	9999,00
	36,99
	61,24

	127
	Gėlynų, žaliųjų vejų priežiūros būklę
	1925
	3,05
	29,50
	33,20
	37,30
	36,80
	,50
	36,22
	60,99

	128
	Švaros ir tvarkos palaikymo būklę mieste apskritai
	1895
	3,04
	28,70
	34,90
	36,40
	30,50
	5,90
	35,71
	60,75

	129
	Sporto šakų ant vandens bazių kokybę ir galimybes jomis naudotis
	1832
	3,02
	26,60
	46,30
	27,10
	10,70
	16,40
	34,44
	60,45

	130
	Kauno slaugos ligoninėje teikiamų paslaugų kokybę
	1860
	3,02
	6,80
	83,80
	9,40
	10,90
	-1,50
	34,44
	60,38

	131
	Pesčiųjų saugumą važiuojamojoje dalyje
	1832
	3,02
	30,60
	34,00
	35,40
	21,10
	14,30
	34,44
	60,37

	132
	Viešojo transporto teikiamų paslaugų pritaikymą neįgaliesiems
	1767
	3,02
	28,50
	38,40
	33,20
	29,70
	3,50
	34,44
	60,31

	133
	Darbo rinkos mokymo centrų teikiamas paslaugas
	1697
	3,01
	18,00
	61,00
	21,00
	15,70
	5,30
	33,16
	60,27

	134
	Policijos darbo veiksmingumą sutramdant eismo chuliganus
	1829
	3,00
	29,00
	41,40
	29,60
	21,70
	7,90
	32,14
	60,07

	135
	Kauno miesto socialinių paslaugų centro teikiamas paslaugas apskritai 
	1768
	3,00
	12,40
	74,50
	13,10
	12,70
	,40
	32,14
	60,01

	136
	Bendrą estetinį Kauno miesto vaizdą
	1923
	3,00
	32,00
	33,30
	34,70
	30,90
	3,80
	32,14
	59,91

	137
	Sveikos gyvensenos vertybių ir įpročių diegimą Kauno mieste
	1820
	2,99
	21,20
	57,00
	21,80
	19,60
	2,20
	30,36
	59,86

	138
	Suaugusiųjų neformalaus švietimo būklę
	1709
	2,99
	20,90
	57,20
	21,90
	14,20
	7,70
	30,36
	59,79

	139
	Kauno miesto savivaldybės visuomenės sveikatos biuro teikiamas paslaugas
	1794
	2,99
	14,70
	69,20
	16,20
	11,50
	4,70
	30,36
	59,77

	140
	Dabartinį dviračių takų tinklo išdėstymą ir būklę
	1914
	2,99
	27,30
	41,40
	31,20
	21,70
	9,50
	30,36
	59,73

	141
	Ekstremalaus sporto aikštelių pakankamumą ir būklę 
	1853
	2,97
	20,50
	62,70
	16,80
	19,20
	-2,40
	28,83
	59,45

	142
	Kauno apskrities priklausomybės ligų centro veiklą
	1746
	2,97
	11,50
	77,70
	10,80
	10,50
	,30
	28,83
	59,42

	143
	Paslaugų namuose tarnybos teikiamas paslaugas
	1755
	2,96
	13,00
	76,60
	10,40
	10,30
	,10
	28,06
	59,27

	144
	Galimybes laiku patekti pas gydytojus specialistus (kardiologą, chirurgą, okulistą ir pan.) ir gauti kokybišką pagalbą
	1932
	2,95
	32,30
	41,10
	26,60
	19,70
	6,90
	27,3
	59,10

	145
	Apšvietimo būklę pėsčiųjų perėjose
	1930
	2,95
	36,00
	29,50
	34,60
	9999,00
	9999,00
	27,3
	58,96

	146
	Paramos šeimai tarnybos teikiamas paslaugas
	1761
	2,94
	15,50
	72,50
	12,00
	10,50
	1,50
	26,02
	58,89

	147
	Savivaldybės viešosios tvarkos tarnybos skyriaus veiklą
	1696
	2,94
	21,30
	59,10
	19,60
	18,20
	1,40
	26,02
	58,87

	148
	Informacijos teikimas Savivaldybės veiklos klausimais
	1836
	2,94
	29,60
	39,90
	30,50
	9999,00
	9999,00
	26,02
	58,77

	149
	Centralizuoto patalpų šildymo kokybę 
	1926
	2,93
	30,90
	39,30
	29,90
	25,40
	4,50
	25
	58,54

	150
	Informavimo apie įvairius savivaldybės inicijuojamus projektus, programas, rengiamus sprendimus pakankamumą ir išsamumą 
	1793
	2,92
	32,40
	37,60
	29,90
	23,90
	6,00
	24,23
	58,39

	151
	Ekstremalaus sporto aikštelių pakankamumą ir  būklę 
	1846
	2,92
	24,60
	59,10
	16,30
	19,20
	-2,90
	24,23
	58,31

	152
	Kauno darbo biržos teikiamų  paslaugų kokybę
	1729
	2,91
	26,30
	50,10
	23,50
	18,80
	4,70
	23,47
	58,26

	153
	Gatvių važiuojamosios dalies ženklinimo būklę
	1919
	2,90
	35,10
	32,20
	32,70
	9999,00
	9999,00
	22,45
	58,06

	154
	Gatvių, šaligatvių švaros palaikymo kokybę
	1919
	2,90
	34,90
	31,90
	33,20
	26,80
	6,40
	22,45
	58,06

	155
	Socialinės rizikos šeimoms teikiamų paslaugų kokybę
	1778
	2,88
	22,00
	64,60
	13,40
	10,50
	2,90
	21,17
	57,68

	156
	Bendrą žmogaus teisių padėtį Kaune
	1843
	2,88
	28,20
	51,50
	20,30
	9999,00
	9999,00
	21,17
	57,60

	157
	Religinių organizacijų/bendrijų aktyvumą ir vaidmenį, ugdant jaunimą ir visuomenės dorovę
	1705
	2,87
	25,90
	53,80
	20,20
	19,40
	,80
	20,15
	57,49

	158
	Automobilių parkavimo paslaugų kokybę
	1835
	2,87
	37,10
	28,90
	34,10
	21,70
	12,40
	20,15
	57,46

	159
	Valstybės garantuojamos teisinės pagalbos tarnybos teikiamų paslaugų kokybę
	1713
	2,85
	24,50
	60,90
	14,50
	14,60
	-,10
	19,39
	56,96

	160
	Iniciatyvą rūšiuoti buitines atliekas ir esamą rūšiavimo tvarką 
	1895
	2,83
	41,80
	26,20
	31,90
	28,70
	3,20
	18,88
	56,48

	161
	Vietos valdžios pastangas formuoti patrauklų Kauno miesto įvaizdį
	1800
	2,82
	40,20
	29,90
	29,80
	17,40
	12,40
	17,86
	56,44

	162
	Eismo saugumo Kauno mieste būklę apskritai
	1835
	2,82
	37,30
	32,00
	30,70
	16,80
	13,90
	17,86
	56,43

	163
	Prokuratūros darbą, vadovavimą baudžiamųjų bylų tyrimui
	1727
	2,82
	26,60
	57,80
	15,60
	10,10
	5,50
	17,86
	56,31

	164
	Dviratininkų saugumą Kauno mieste
	1802
	2,81
	39,00
	30,80
	30,20
	12,50
	17,70
	16,33
	56,23

	165
	Automobilių parkavimo problemos sprendimą mieste 
	1840
	2,81
	39,40
	27,40
	33,20
	14,40
	18,80
	16,33
	56,16

	166
	Socialinio būsto (neįgaliesiems, daugiavaikėms šeimoms, nukentėjusiems nuo gaisro) pakankamumą
	1683
	2,81
	23,50
	66,40
	10,10
	6,50
	3,60
	16,33
	56,14

	167
	Žiemos sporto ir slidinėjimo trasų, čiuožyklų prieinamumą ir kokybę,
	1833
	2,79
	31,70
	50,80
	17,50
	10,50
	7,00
	15,05
	55,89

	168
	Piliečių fizinį saugumą gatvėse
	1869
	2,79
	35,90
	44,20
	19,90
	10,50
	9,40
	15,05
	55,84

	169
	Bendrą kriminogeninę padėtį Kaune
	1862
	2,77
	30,70
	53,90
	15,50
	12,30
	3,20
	14,29
	55,33

	170
	Prevencines veiklos/prevencinių programų, skirtų nepilnamečiams, įvairovę bei efektyvumą
	1674
	2,73
	30,80
	56,80
	12,40
	10,10
	2,30
	13,78
	54,60

	171
	Tai, kaip teikiamos paslaugos asmenims, turintiems priklausomybę alkoholiui, narkotikams, 
	1761
	2,70
	30,20
	59,70
	10,10
	9,30
	,80
	13,01
	54,09

	172
	Asmenims grižusiems iš įkalinimo įstaigu teikiamų paslaugų kokybę
	1732
	2,70
	28,30
	63,10
	8,60
	6,80
	1,80
	13,01
	54,01

	173
	Gyventojų skundų, pretenzijų, laiškų ir pasiūlymų nagrinejimą
	1769
	2,68
	38,40
	44,90
	16,70
	7,40
	9,30
	11,73
	53,67

	174
	Galimybes gauti vaikui vietą ikimokyklinėje įstaigoje (vaikų darželyje-lopšelyje)
	1775
	2,68
	37,80
	45,00
	17,20
	24,60
	-7,40
	11,73
	53,60

	175
	Neįgaliems asmenims teikiamų paslaugų kokybę
	1785
	2,68
	34,20
	52,80
	13,00
	9,70
	3,30
	11,73
	53,56

	176
	Tai, kaip viešos paskirties ir masinio lankomumo vietos Kaune pritaikytos neįgaliesiems
	1824
	2,63
	42,20
	43,30
	14,60
	12,60
	2,00
	10,46
	52,59

	177
	Pagyvenusiems ir senyvo amžiaus asmenims teikiamų paslaugų kokybę
	1818
	2,63
	39,70
	45,20
	15,10
	11,50
	3,60
	10,46
	52,55

	178
	Nusikalsti linkusių nepilnamečių ugdymo ir resocializacijos būklę
	1675
	2,61
	36,90
	52,50
	10,60
	7,30
	3,30
	9,18
	52,19

	179
	Asmenų turto saugumą mieste 
	1815
	2,61
	40,20
	46,00
	13,80
	10,60
	3,20
	9,18
	52,19

	180
	Teismų darbą: greitą ir tinkamą bylų nagrinėjimą
	1743
	2,61
	37,30
	51,50
	11,20
	9,50
	1,70
	9,18
	52,17

	181
	Gyventojų įtraukimą į aplinkos tvarkymą
	1879
	2,60
	46,60
	35,00
	18,50
	9999,00
	9999,00
	8,16
	52,03

	182
	Smurtinių nusikaltimų (užpuolimų, sumušimų, prievartos, kt.) išaiškinamumą  
	1731
	2,58
	40,70
	47,60
	11,70
	8,00
	3,70
	7,65
	51,53

	183
	Savavališkų šiukšlynų likvidavimo operatyvumą
	1885
	2,57
	43,00
	43,30
	13,70
	13,90
	-,20
	6,89
	51,45

	184
	Valkataujančių šunų ir kačių problemos sprendimą
	1924
	2,57
	43,80
	37,90
	18,20
	18,70
	-,50
	6,89
	51,34

	185
	Vairuotojų ir pėsčiųjų eismo kultūrą
	1845
	2,56
	51,30
	23,80
	24,90
	12,10
	12,80
	6,12
	51,21

	186
	Vykdomą nepilnamečių nusikalstamumo prevenciją, asocialių (nepilnamečių) grupuočių sutramdymą
	1728
	2,50
	45,00
	43,50
	11,50
	8,70
	2,80
	5,61
	50,00

	187
	Vietos valdžios bendravimą su gyventojais 
	1819
	2,48
	50,10
	32,40
	17,50
	11,80
	5,70
	5,1
	49,69

	188
	Vaikų žaidimo aikštelių pakankamumą ir būklę
	1917
	2,43
	50,90
	34,90
	14,20
	13,40
	,80
	4,34
	48,64

	189
	Statybviečių, apleistų pastatų, duobių ir kitų pavojingų vietų aptvėrimą, saugumo užtikrinimą
	1899
	2,43
	50,70
	38,00
	11,30
	9,80
	1,50
	4,34
	48,64

	190
	Turto vagysčių bei plėšimų išaiškinamumą
	1738
	2,42
	48,10
	42,60
	9,30
	7,80
	1,50
	3,57
	48,33

	191
	Gatvių priežiūros kokybę kritinėmis oro sąlygomis (apledėjus, pustant)
	1925
	2,29
	62,20
	22,80
	15,00
	11,30
	3,70
	3,06
	45,84

	192
	Viešųjų tualetų išdėstymą ir pakankamumą 
	1923
	2,05
	70,70
	20,20
	9,00
	6,30
	2,70
	2,55
	40,93

	193
	Gyvūnų vedžiojimo aikštelių pakankamumą ir būklę
	1917
	2,03
	69,00
	23,60
	7,40
	6,70
	,70
	2,04
	40,56

	194
	Gatvių, šaligatvių, kelių dangos būklę mieste
	1924
	1,96
	74,00
	16,00
	10,00
	6,90
	3,10
	1,53
	39,29

	195
	Gyvūnų ekskrementų šiuksliadėžių pakankamumą ir būklę
	1922
	1,94
	72,50
	20,80
	6,70
	9999,00
	9999,00
	1,02
	38,83

	196
	Vidinių kiemų, įvažiavimo į kiemus būklę 
	1925
	1,81
	78,40
	15,00
	6,60
	5,10
	1,5
	0,51
	36,19


2.4. Vartotojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pirminiai rodikliai: reitingai pagal atskiras sritis

2.4.1. Teritorijų būklė, komunalinės paslaugos ir higiena

Šį tematinį paslaugų bloką sudaro 34 pirminiai viešųjų paslaugų rodikliai. Jų reitingas atspindėtas 2.4.1.1 pav. Pažymėtina, kad reitingą sudaro viešosios paslaugos, kurių kokybė kauniečių populiacijoje vertinama labai kontrastingai. Tai – kai kurios centralizuotai teikiamos paslaugos, išskyrus centralizuoto šildymo, yra vertinamos labai aukštai. Apie tai liudija ekstremaliai aukšti PER įverčiai ir palankaus paslaugos vertinimo procentas, kuris perkopia sąlyginai aukštą 60 proc. ribą. 

Kita vertus, minėtos srities paslaugų reitingo apačioje susitelkia paslaugos, kurios yra vertinamos visų prasčiausiai. Tai gatvių dangos ir įvažiavimų į vidinius kiemus būklė, taip pat problemos, kurios kyla dėl gyvūnų laikymo, tačiau, pasak gyventojų nuomonės, jos yra spendžiamos nepatenkinamai. Minėtos viešosios paslaugos 2013 m. apklausoje taipogi buvo vertinamos gana prastai. Šiose srityse jokie ženklesni teigiami paslaugų kokybės pagerėjimo pokyčiai neįvyko.  

Apskritai, visam komentuojamam paslaugų blokui būdinga tai, kad čia paslaugų kokybės gerinimo ryškesnių teigiamų pokyčių įvyko gana mažai. Išimtį čia sudaro tik rodiklis „Švaros ir tvarkos palaikymo būklę gatvėje, kurioje gyvenate“, kuris demonstruoja bemaž 14 proc. prieaugį. Bemaž 8 proc. dydžio prieaugis fiksuojamas pagal indikatorių „Gatvių apšvietimo tamsiu paros metu būklė“. Kita vertus, pagal tokį rodiklį, kaip „Esama šiukšlių ir buitinių atliekų surinkimo tvarką“, vertinimai netgi sumažėja. 

2.4.1.1 Lentelė. Vartotojų pasitenkinimas teritorijų būkle ir komunalinėmis paslaugomis: pirminių rodiklių reitingas, N=1932
	R/Nr.
	Vartotojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pirminiai rodikliai
	N
	Vidurkis
	Neig
	?
	Teig
	2013 m. 
	Pokytis δ
	PR
	PPI

	1
	Elektros tiekimo paslaugas, gedimų tvarkymo operatyvumą 
	1922
	3,69
	10,20
	26,60
	63,10
	55,90
	7,20
	93,37
	73,84

	2
	Centralizuotai teikiamo geriamojo vandens kokybę 
	1922
	3,68
	11,30
	26,00
	62,70
	59,60
	3,10
	92,35
	73,60

	3
	Kalniečių parko būklę
	1792
	3,53
	10,2
	38,5
	51,3
	46,1
	5,2
	83,67
	70,63

	4
	Kauno miesto apšvietimą švenčių metu
	1916
	3,45616
	15,7
	32,8
	51,5
	9999
	9999
	80,1
	69,12

	5
	Avarinių tarnybų darbą
	1921
	3,43
	12,70
	41,10
	46,20
	9999,00
	9999,00
	78,57
	68,64

	6
	Ąžuolyno parko būklę
	1828
	3,33
	19,7
	33
	47,2
	43,8
	3,4
	71,68
	66,49

	7
	Jūsų seniūnijos ekologinę būklę (oro, grunto, vandens telkinių užterštumas, triukšmingumas)
	1919
	3,31
	17,50
	37,70
	44,80
	36,10
	8,70
	67,86
	66,22

	8
	Vandenvalos būklę mieste
	1920
	3,23
	11,20
	54,40
	34,40
	30,70
	3,70
	58,16
	64,64

	9
	Švaros ir tvarkos palaikymo būklę gatvėje, kurioje gyvenate
	1892
	3,22
	26,80
	26,30
	46,90
	33,30
	13,60
	57,65
	64,47

	10
	Miesto "žaliojo rūbo" (medžių, krūmynų) priežiūros būklę 
	1926
	3,21
	21,40
	36,40
	42,10
	41,50
	,60
	56,63
	64,17

	11
	Geriamo vandens iš gyventojų šulinių/grežinių kokybę 
	1912
	3,20
	10,20
	62,70
	27,10
	27,90
	-,80
	55,1
	63,92

	12
	Įvairių tarnybų darbą tvarkant ir prižiūrint kapines
	1923
	3,17
	17,80
	49,50
	32,70
	29,30
	3,40
	52,3
	63,36

	13
	Esama šiukšlių ir buitinių atliekų surinkimo tvarką
	1903
	3,16
	28,40
	28,70
	42,80
	47,30
	-4,50
	50,26
	63,27

	14
	Švaros ir tvarkos palaikymo būklę Jūsų seniūnijoje
	1916
	3,14
	28,10
	31,90
	40,00
	33,30
	6,70
	48,21
	62,85

	15
	Vytauto parko būklę
	1838
	3,09
	25,80
	37,30
	36,90
	999,00
	9999,00
	43,37
	61,83

	16
	Gatvių apšvietimo tamsiu paros metu būklę 
	1928
	3,08
	29,90
	31,00
	39,10
	31,50
	7,60
	41,33
	61,63

	17
	Gėlynų, žaliųjų vejų priežiūros būklę
	1925
	3,05
	29,50
	33,20
	37,30
	36,80
	,50
	36,22
	60,99

	18
	Švaros ir tvarkos palaikymo būklę mieste apskritai
	1895
	3,04
	28,70
	34,90
	36,40
	30,50
	5,90
	35,71
	60,75

	19
	Apšvietimo būklę pėsčiųjų perėjose
	1930
	2,95
	36,00
	29,50
	34,60
	9999,00
	9999,00
	27,3
	58,96

	20
	Savivaldybės viešosios tvarkos tarnybos skyriaus veiklą
	1696
	2,94
	21,30
	59,10
	19,60
	18,20
	1,40
	26,02
	58,87

	21
	Centralizuoto patalpų šildymo kokybę 
	1926
	2,93
	30,90
	39,30
	29,90
	25,40
	4,50
	25
	58,54

	22
	Gatvių važiuojamosios dalies ženklinimo būklę
	1919
	2,90
	35,10
	32,20
	32,70
	9999,00
	9999,00
	22,45
	58,06

	23
	Gatvių, šaligatvių švaros palaikymo kokybę
	1919
	2,90
	34,90
	31,90
	33,20
	26,80
	6,40
	22,45
	58,06

	24
	Iniciatyvą rūšiuoti buitines atliekas ir esamą rūšiavimo tvarką 
	1895
	2,83
	41,80
	26,20
	31,90
	28,70
	3,20
	18,88
	56,48

	25
	Gyventojų įtraukimą į aplinkos tvarkymą
	1879
	2,60
	46,60
	35,00
	18,50
	9999,00
	9999,00
	8,16
	52,03

	26
	Savavališkų šiukšlynų likvidavimo operatyvumą 
	1885
	2,57
	43,00
	43,30
	13,70
	13,90
	-,20
	6,89
	51,45

	27
	Valkataujančių šunų ir kačių problemos sprendimą
	1924
	2,57
	43,80
	37,90
	18,20
	18,70
	-,50
	6,89
	51,34

	28
	Vaikų žaidimo aikštelių pakankamumą ir būklę
	1917
	2,43
	50,90
	34,90
	14,20
	13,40
	,80
	4,34
	48,64

	29
	Gatvių priežiūros kokybę kritinėmis oro sąlygomis (apledėjus, pustant)
	1925
	2,29
	62,20
	22,80
	15,00
	11,30
	3,70
	3,06
	45,84

	30
	Viešųjų tualetų išdėstymą ir pakankamumą 
	1923
	2,05
	70,70
	20,20
	9,00
	6,30
	2,70
	2,55
	40,93

	31
	Gyvūnų vedžiojimo aikštelių pakankamumą ir būklę
	1917
	2,03
	69,00
	23,60
	7,40
	6,70
	,70
	2,04
	40,56

	32
	Gatvių, šaligatvių, kelių dangos būklę mieste
	1924
	1,96
	74,00
	16,00
	10,00
	6,90
	3,10
	1,53
	39,29

	33
	Gyvūnų ekskrementų šiuksliadėžių pakankamumą ir būklę
	1922
	1,94
	72,50
	20,80
	6,70
	9999,00
	9999,00
	1,02
	38,83

	34
	Vidinių kiemų, įvažiavimo į kiemus būklę 
	1925
	1,81
	78,40
	15,00
	6,60
	5,10
	1,5
	0,51
	36,19


2.4.2. Sveikatos priežiūros paslaugos

Sveikatos priežiūros paslaugų tematinį bloką sudaro 22 pirminiai rodikliai, atspindintys sveikatos priežiūros paslaugas. Atitinkamos srities paslaugų kokybės reitingas atspindėtas 2.4.2.1. lentelėje. Reitingo tendencijos rodo, kad gyventojai, vertindami sveiktos paslaugas, jas gana smarkiai diferencijuoja pagal kokybę. Visų geriausiai vertinamas greitosios pagalbos stoties darbas. Šią paslaugą pozityviai vertina 61 proc. respondentų. Maža to, per metus šios paslaugos kokybės vertinimas ūgtelėjo bemaž per 10 procentinių punktų. Labai aukštą komentuojamo paslaugos įvertinimą liudija ir ekstremaliai aukštas paslaugos procentinis rangas, kuris siekia net 97 punktus. Palankiai vertinamas ir Kauno universitetinių klinikų ir Kauno klinikinės ligoninės darbas. Neblogai vertinama ir Kauno respublikinė ligoninė, privačių šeimos gydytojų darbas. Kai kurios įstaigos surenka labai aukštą vidutinio vertinimo procentą, kuris kartu žymi ir kategoriją „nežinau“. Tai – specializuotos įstaigos, su kuriomis dauguma žmonių tiesiogiai nesusiduria ir tatai atsispindi vertinimuose. Paskutinę vietą sveikatos reitinge, kaip beje ir 2013 m. tyrime, užima galimybė laiku patekti pas gydytojus specialistus. Paradoksalu, kad tokį vaizdą tenka stebėti Kaune, kuris pelnytai laikomas geros medicinos miestu. Ką tada turėtų teigti kitų rajonų gyventojai, kur tos geros medicinos tikrai yra žymiai mažiau? Beje, visose savivaldybėse, kurias tik mūsų mokslinė grupė tyrė, naudodama analogišką ar labai panašią metodiką, galimybė patekti pas medikus specialistus visada yra vertinama prastai. Toks pastebėjimas rodo, kad tai jau yra sisteminė bėda visos šalies mastu, o ne vien konkrečios savivaldybės negebėjimas tinkamai tvarkytis.   
2.4.2.2 Lentelė. Vartotojų pasitenkinimas sveikatos priežiūros paslaugomis: pirminių rodiklių reitingas, N=1932
	R/Nr.
	Vartotojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pirminiai rodikliai
	N
	Vidurkis
	Neig
	?
	Teig
	2013 m.
	Pokytis δ
	PR
	PPI

	1
	Kauno miesto greitosios medicinos pagalbos stoties darbą 
	1931
	3,84
	8,00
	31,10
	60,90
	51,10
	9,80
	96,94
	76,74

	2
	Kauno klinikose (Lietuvos sveikatos mokslų universiteto ligoninėje) teikiamų paslaugų kokybę 
	1919
	3,75
	7,30
	35,20
	57,50
	46,60
	10,90
	95,41
	74,90

	3
	Privačių šeimos gydytojo įstaigų teikiamų paslaugų kokybę
	1824
	3,50
	5,60
	53,10
	41,20
	46,70
	-5,50
	82,14
	69,91

	4
	Medicininę pagalbą, teikiamą pirminės sveikatos priežiūros įstaigoje (poliklinikoje) 
	1917
	3,44
	20,20
	26,90
	52,80
	47,50
	5,30
	79,59
	68,74

	5
	Kauno klinikinėje ligoninėje (t.y. sujungtos Kauno 2-oji, Kauno Raudonojo Kryžiaus klinikinė ligoninės) teikiamų paslaugų kokybę 
	1914
	3,39
	7,10
	55,30
	37,70
	32,90
	4,80
	76,02
	67,87

	6
	Respublikinėje Kauno ligoninėje (buvusi 3-ioji) teikiamų paslaugų kokybę
	1907
	3,37
	7,80
	57,20
	35,00
	26,00
	9,00
	74,49
	67,31

	7
	Kauno Centro poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę
	1895
	3,32
	2,60
	70,90
	26,50
	18,60
	7,90
	69,9
	66,44

	8
	Kauno teritorinės ligonių kasos teikiamas paslaugas
	1811
	3,25
	11,00
	57,60
	31,30
	24,20
	7,10
	60,2
	65,08

	9
	Kauno Šilainių poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę 
	1831
	3,25
	6,00
	69,10
	24,90
	26,20
	-1,30
	60,2
	64,92

	10
	Galimybes laiku patekti pas bendrosios praktikos (seimos) gydytoją ir gauti kokybiską pagalbą
	1919
	3,19
	30,00
	25,10
	44,90
	41,20
	3,70
	54,08
	63,72

	11
	Kauno Dainavos poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę
	1889
	3,18
	8,80
	67,20
	24,00
	23,30
	,70
	53,57
	63,62

	12
	Kauno Šancių poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę
	1810
	3,10
	6,20
	81,10
	12,70
	15,20
	-2,50
	45,15
	61,91

	13
	Kauno Panemunės slaugos ir palaikomojo gydymo ligoninėje teikiamų paslaugų kokybę
	1866
	3,09
	7,30
	80,00
	12,80
	11,50
	1,30
	43,37
	61,89

	14
	Visuomenės sveikatos centro teikiamas paslaugas
	1805
	3,09
	10,80
	70,40
	18,80
	11,50
	7,30
	43,37
	61,82

	15
	Psichikos sveikatos centrų teikiamas paslaugas 
	1791
	3,09
	9,40
	72,90
	17,60
	16,70
	,90
	43,37
	61,80

	16
	K. Griniaus slaugos ir palaikomojo gydymo ligoninėje teikiamų paslaugų kokybę
	1864
	3,07
	5,70
	81,90
	12,30
	11,00
	1,30
	39,03
	61,49

	17
	Kauno Kalniečių poliklinikoje teikiamų paslaugų kokybę
	1873
	3,07
	9,70
	73,40
	17,00
	19,40
	-2,40
	39,03
	61,33

	18
	Kauno slaugos ligoninėje teikiamų paslaugų kokybę
	1860
	3,02
	6,80
	83,80
	9,40
	10,90
	-1,50
	34,44
	60,38

	19
	Sveikos gyvensenos vertybių ir įpročių diegimą Kauno mieste
	1820
	2,99
	21,20
	57,00
	21,80
	19,60
	2,20
	30,36
	59,86

	20
	Kauno miesto savivaldybės visuomenės sveikatos biuro teikiamas paslaugas
	1794
	2,99
	14,70
	69,20
	16,20
	11,50
	4,70
	30,36
	59,77

	21
	Kauno apskrities priklausomybės ligų centro veiklą
	1746
	2,97
	11,50
	77,70
	10,80
	10,50
	,30
	28,83
	59,42

	22
	Galimybes laiku patekti pas gydytojus specialistus (kardiologą, chirurgą, okulistą ir pan.) ir gauti kokybiską pagalbą
	1932
	2,95
	32,30
	41,10
	26,60
	19,70
	6,90
	27,3
	59,10


2.4.3. Socialinės apsaugos paslaugos 
Socialinės apsaugos paslaugų kokybei vertinti apklausos metodikoje buvo 13 pirminių rodiklių, kurių reitingas atspindėtas 2.4.3.1 lentelėje. Pažymėtina, kad šiame tematiniame viešųjų paslaugų bloke apkritai nėra labai aukštai vertinamų paslaugų. Antai pati palankiausiai įvertinta paslauga reitinge yra vienas iš dienos centrų. Visgi jo procentinis rangas tesiekia tik 41,33 procentinius punktus. Tai reiškia, kad net apie 60 proc. įvairių paslaugų yra vertinamos geriau negu ši paslauga, nors ji formaliai ir atsidūrė tematinio reitingo viršuje. 

 Simptomiška, kad sąlyginai didelį nuošimtį surenka vidurinioji (neutrali) daugelio socialinių paslaugų vertinimo kategorija. Tai netiesiogiai rodo, kad nemaža dalis respondentų socialinėmis paslaugomis kasdieniniame gyvenime menkai naudojasi. Kol žmogus yra darbingas, turi pajamas, dalyvauja darbo rinkoje, su atitinkamu sektoriumi tiesiogiai retai tesusiduria. 

Toliau, prastokai yra vertinama ir socialinio būsto teikimo paslauga. Čia vėlgi tenka konstatuoti, jog susiduriama ne tiek su pavienės savivaldybės problema, kiek su socialiniu ir ekonominiu iššūkiu, kuris aktualus visos šalies mastu. Savivaldybė ir jos administracija, prie dabartinės biudžeto formavimo tvarkos ir šaltinių, yra ne tas ekonominis subjektas, kuris pajėgtų skirti tam reikalui didelius išteklius ir savo lėšomis inicijuoti naujas būsto statybas. Reikia dar turėti galvoje ir milžiniškas eiles socialiniam būstui gauti, kurios didmiesčiuose yra tikrai įspūdingos. Taigi, savivaldybės paprastai dar pajėgia paremontuoti vieną kitą savo žinioje jau turimą pastatą ir jį pritaikyti socialinio būsto poreikiams, bet inicijuoti naujų statybų nepajėgia. Beje, ši paslauga – socialinis būstas – buvo prastai vertinama visose iki šiol tirtose šalies savivaldybėse. Tai rodo, kad šaliai būtinai reikalinga speciali ir realiai veikianti valstybinė socialinio būsto programa. Nepatrauklus empirinis radinys yra ir tas, kad reitingo apačioje atsiduria socialinės paslaugos, adresuotos pačioms pažeidžiamiausioms asmenų grupėms – senjorams, neįgaliesiems.  

2.4.3.1 Lentelė. Vartotojų pasitenkinimas socialinės apsaugos paslaugomis: pirminių rodiklių reitingas, N=1932.  
	R/Nr
	Vartotojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pirminiai rodikliai
	N
	Vidurkis
	Neig
	?
	Teig
	2013 m. 
	Pokytis δ
	PR
	PPI

	1
	Vaikų su negalia ugdymo būklę mieste
	1686
	3,08
	15,2
	62,7
	22,1
	12,2
	9,9
	41,33
	61,59

	2
	Vilijampolės vaikų dienos ir krizių centro teikiamas paslaugas
	1687
	3,08
	6,70
	80,30
	13,00
	9,70
	3,30
	41,33
	61,59

	3
	Viešojo transporto teikiamų paslaugų pritaikymą neįgaliesiems
	1767
	3,02
	28,5
	38,4
	33,2
	29,7
	3,5
	34,44
	60,31

	4
	Darbo rinkos mokymo centrų teikiamas paslaugas
	1697
	3,01
	18,00
	61,00
	21,00
	15,70
	5,30
	33,16
	60,27

	5
	Kauno miesto socialinių paslaugų centro teikiamas paslaugas apskritai 
	1768
	3,00
	12,40
	74,50
	13,10
	12,70
	,40
	32,14
	60,01

	6
	Kauno apskrities priklausomybės ligų centro veiklą
	1746
	2,97
	11,5
	77,7
	10,8
	10,5
	0,3
	28,83
	59,42

	7
	Paslaugų namuose tarnybos teikiamas paslaugas
	1755
	2,96
	13,00
	76,60
	10,40
	10,30
	,10
	28,06
	59,27

	8
	Paramos šeimai tarnybos teikiamas paslaugas
	1761
	2,94
	15,50
	72,50
	12,00
	10,50
	1,50
	26,02
	58,89

	9
	Kauno darbo biržos teikiamų  paslaugu kokybę
	1729
	2,91
	26,30
	50,10
	23,50
	18,80
	4,70
	23,47
	58,26

	10
	Socialinės rizikos šeimoms teikiamų paslaugų kokybę
	1778
	2,88
	22,00
	64,60
	13,40
	10,50
	2,90
	21,17
	57,68

	11
	Socialinio būsto (neįgaliesiems, daugiavaikėms šeimoms, nukentejusiems nuo gaisro) pakankamumą
	1683
	2,81
	23,50
	66,40
	10,10
	6,50
	3,60
	16,33
	56,14

	12
	Tai, kaip teikiamos paslaugos asmenims, turintiems priklausomybę alkoholiui, narkotikams
	1761
	2,70
	30,20
	59,70
	10,10
	9,30
	,80
	13,01
	54,09

	13
	Asmenims grįžusiems iš įkalinimo įstaigų teikiamų paslaugų kokybę
	1732
	2,70
	28,30
	63,10
	8,60
	6,80
	1,80
	13,01
	54,01

	14
	Neįgaliems asmenims teikiamų paslaugų kokybę
	1785
	2,68
	34,20
	52,80
	13,00
	9,70
	3,30
	11,73
	53,56

	15
	Tai, kaip viešos paskirties ir masinio lankomumo vietos Kaune pritaikytos neįgaliesiems
	1824
	2,63
	42,2
	43,3
	14,6
	12,6
	2
	10,46
	52,59

	16
	Pagyvenusiems ir senyvo amžiaus asmenimis teikiamų paslaugų kokybę
	1818
	2,63
	39,70
	45,20
	15,10
	11,50
	3,60
	10,46
	52,55


2.4.4. Švietimo paslaugos

Švietimo sektorius gyventojų apklausos metodikoje yra reprezentuojamas 27 pirminiais rodikliais, atspindinčiais pasitenkinimą švietimo paslaugomis. Reitingo duomenys pagal šią sritį yra pateikti 2.4.4.1 lentelėje. Studijuojant šio sektoriaus paslaugų kokybės reitingą, pastebimas labai didelis paslaugos procentinio rango išsibarstymas, kuris svyruoja nuo 95 punktų (gimnazijų paslaugos) iki maždaug 6-9 procentinių punktų. Pastarieji labai žemi punktai tenka paslaugų, susijusių su nepilnamečių resocializacijos ir nusikalstamumo prevencijos, vertinimui. 

Sąlyginai visų geriausiai, kaip beje ir 2013 m. apklausoje, yra vertinamos formaliojo institucinio ugdymo paslaugos. Ypač palankiai yra vertinamos gimnazijų teikiamos paslaugos ir, reikia pasakyti, tas vertinimas atitinka faktines aplinkybes. Kaunas turi nemažai elitinių gimnazijų, kurios garsina miestą, jo švietimą šalyje ir už jos ribų. 

Sąlyginai kukliau yra vertinamos jaunimo mokyklų ir suaugusių mokymo centrų paslaugos. Toks vertinimas, galėtume daryti hipotetinę prielaidą, atspindi ne tiek faktinę realybę, bet kai kuriuos masinės sąmonės stereotipus, elito fetišizavimą ir snobizmą. Jei mokykla dirba su socialiai ir psichologiškai „sunkesniu“ kontingentu, tai nereiškia, kad ji visuomenei, darbdaviams, jaunimui ir šeimoms teikia menkesnės kokybės paslaugas. Tos mokyklos ir jų ugdytiniai paprastai atsiduria toliau nuo išskirtinių pasiekimų ir įspūdingos karjeros, todėl ir tokių mokyklų paslaugos gyventojų populiacijoje subjektyviai yra vertinamos sąlyginai kukliau. Kaip ten bebūtų, bet ir jaunimo mokykla kartu su suaugusių mokymo centru nėra vertinama prastai, kadangi atitinkama paslauga gauna sąlyginai aukštą procentinį rangą, siekiantį bemaž 57 punktus.  

Neblogai yra vertinama ir popamokinė bei užmokyklinė veikla, kuomet vaikai gali lankyti būrelius, meno, sporto mokyklas ir pan. Šiuo požiūriu Kaune, kaip viename iš šalies didmiesčių, meno, kultūros ir sporto centrų, pasirinkimo galimybės vaikams ir tėvams yra visai neblogos.

Aukštasis mokslas nepatenka į švietimo paslaugų reitingo viršūnę, bet sąlyginai yra vertinamas neblogai, kadangi pasiekia 64-ąjį procentinį rangą. Sąlyginai neigiamą įvaizdį apie Lietuvos aukštąjį mokslą pastarąjį dešimtmetį kryptingai diegia šalies žiniasklaida. Žinoma, aukštasis mokslas, kaip masinis sektorius, turi ir problemų, ir pasiekimų. Aukštojo mokslo paslaugos, jų kokybė, dėl labai kritiško diskurso žiniasklaidoje, galimai yra respondentų atsakymuose šiek tiek dirbtinai nuvertintos. Kodėl gi tada sudarytame reitinge įvairaus tipo bendrojo lavinimo mokyklų vertinimas lenkia aukštojo mokslą vidutiniškai net per keliolika procentinių rangų?   

Nelabai patraukli situacija, pasak reitingo duomenų, klostosi ikimokyklinio ugdymo sektoriuje. Pati paslaugų kokybė vertinama sąlyginai aukštai ir pasiekia net 75 procentinį rangą, nors lyginant su 2013 m apklausa, ir fiksuojamas paslaugos vertinimo kritimas žemyn 6 punktais. Deja galimybės gauti vaikui vietą ikimokyklinėje įstaigoje vertinamos labai prastai. Ši paslauga pasiekia tik 12-tą procentinį rangą ir, maža to, per metus nukrinta net 7,4 procentiniais punktais. Tai reiškia, kad net 88 proc. visų įmanomų viešųjų paslaugų yra vertinamos palankiau už minėtą paslaugą. Galima daryti prielaidą, kad paslaugų kokybė ikimokyklinėse įstaigose visumoje nėra prasta, tiesiog ji smuko žemyn vėlgi dėl labai neigiamo diskurso žiniasklaidoje. Lietuvos atsilikimas ikimokyklinio ugdymo, ypač ankstyvojo, srityje yra išskirtinis netgi visos ES kontekste. Maža to, padėtis nesikeičia. Šeimos, tėvai negauna vietų vaikų darželyje. 

Prastas ikimokyklinio ugdymo prieinamumas turi labai skaudžias pasekmes visuomenei. Pirma, yra akivaizdžiai diskriminuojamos jaunos moterys ir mamos, kurios dažnokai visai negali sugrįžti į darbo rinką, daryti karjerą, kurti pridėtinę vertę, savarankiškai apsirūpinti, turėti gražią ir prasmingą profesinę saviraišką. Didžiulė statistinė masė jaunų moterų tarsi uždaroma dirbtinai susiaurintoje socialinėje erdvėje. Visuomenėje, kuri lyg ir yra (ar bent jau norėtų būti moderni), masiškai kuriami ir įtvirtinami kažkokie kraštutinai konservatyvios ir patriarchalinės visuomenės inkliuzai. Šitoks nepatrauklus  būvis paskatina dalį jaunų moterų negimdyti visai arba motinystę atidėti. Ir tokia realybė dėl valdžios neveiksnumo konstruojama bei įtvirtinama šalyje, kuri sparčiai nyksta demografiškai ir išmiršta. Antra, ribotos galimybės patekti į lopšelį ar darželį pavojingai smogia vaiko raidai ir būsimai socializacijai, užkerta nemažai daliai vaikų lygias galimybes, ypač tiems vaikams, kurie gimsta ir auga kultūriškai bei ekonomiškai silpnesnio sluoksnio šeimose.     

Kaune buvo pradėtas svarstyti konkretus sprendimas – statyti, lipdyti prie esamų darželių nedidelius lengvai montuojamus papildomus pastato modulius.  Privalumų čia nemažai – nereikia visai naujo projekto, nereikia naujo sklypo, naujų komunikacijų ir pan. Sutaupoma dešimteriopai. Visgi klausimo sprendimas kažkodėl užstrigo.  Akivaizdu, kad vien savivaldybės šios problemos neišspręs. Reikalinga valstybinė ikimokyklinio ugdymo prieinamumo ir kokybės  užtikrinimo programa. Toji programa turėtų numatyti: a) didesnę ikimokyklinių įstaigų tipologinę įvairovę; b) lankstesnius paslaugos teikimo modelius ir c) mišrius finansavimo ir lėšų kumuliavimo šaltinius – valstybės ir savivaldybių lėšas, šeimų lėšas, ES paramą, o kai kada (socialiai atsakingos darbo organizacijos praktikos rėmuose) galbūt ir darbdavių paramą. Pažymėtina, kad komentuojama problema – prastas ikimokyklinio ugdymo prieinamumas – yra visos šalies, visų savivaldybių problema. Visose savivaldybėse, kurios tik buvo tirtos pagal šią apklausos metodiką, būdavo aptinkamas gana prastas atitinkamo tipo edukacinių įstaigų prieinamumo vertinimas. 

Visuomeninių organizacijų, religinių organizacijų indėlis į vaikų ir jaunimo ugdymą bei prasmingą užimtumą gyventojų yra vertinamas taipogi prastokai. Pasigendama gyvybingų vaikų ir jaunimo organizacijų. Jų nėra netgi didmiesčiuose ir niekas nesiruošia į tai investuoti, niekas nesiruošia nieko keisti, net diskusijos apie tai viešumoje nėra. Kita vertus, postmodernios, skaitmeninės ir individualistinės  visuomenės sąlygomis tokias organizacijas iš tiesų yra sunkoka kurti. Tatai daryti žymiai paprasčiau buvo totalitarinėse visuomenėse.  Kita vertus, nereikia nuleisti rankų. Reikia remti įvairias gyvybingas ir patrauklias neformalaus darbo su vaikais ir jaunimu vietines iniciatyvas, ieškoti veiklos modelių, apibendrinti gerąją užsienio patirtį. 

2.4.4.1 Lentelė. Vartotojų pasitenkinimas švietimo paslaugomis: pirminių rodiklių reitingas, N=1932
	R/Nr.
	Vartotojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pirminiai rodikliai
	N
	Vidurkis 
	Neig
	?
	Teig
	2013 m. 
	Pokytis δ
	PR
	PPI

	1
	Gimnazijose teikiamų paslaugų kokybę
	1870
	3,73
	6,10
	30,60
	63,20
	44,50
	18,70
	94,64
	74,66

	2
	Progimnazijose teikiamų paslaugų kokybę
	1872
	3,58
	8,1
	38,9
	52,9
	42,8
	10,1
	88,53
	71,74

	3
	Pradinėse mokyklose teikiamų paslaugų kokybę
	1747
	3,48
	6,00
	47,10
	46,90
	45,50
	1,40
	81,12
	69,67

	4
	Vidurinėse mokyklose teikiamų paslaugų kokybę
	1829
	3,42
	3,60
	55,80
	40,60
	38,50
	2,10
	77,3
	68,31

	5
	Sportinės veiklos ugdymo įstaigų įvairovę ir pasiekiamumą
	1736
	3,42
	12,3
	45,2
	42,6
	36,8
	5,8
	77,3
	68,12

	6
	Pagrindinėse mokyklose teikiamų paslaugų kokybę
	1903
	3,40
	12,10
	41,40
	46,50
	38,50
	8,00
	76,53
	68,00

	7
	Ikimokyklinių įstaigų teikiamų paslaugų kokybę ir būklę
	1742
	3,38
	11,70
	44,00
	44,30
	50,30
	-6,00
	75,51
	67,61

	8
	Pradinių mokyklų išsidėstymą ir pasiekiamumą
	1775
	3,34
	11,70
	46,80
	41,50
	42,80
	-1,30
	72,7
	66,85

	9
	Meninės pakraipos papildomo ugdymo įstaigų (dailės, muzikos, choreografijos mokyklų, būrelių) įvairovę ir pasiekiamumą
	1748
	3,32
	13,80
	46,60
	39,60
	33,10
	6,50
	69,9
	66,49

	10
	Mokyklose vykdomos popamokinės ir užklasinės veiklos įvairovę bei kokybę
	1718
	3,32
	14,00
	48,10
	37,90
	27,90
	10,00
	69,9
	66,33

	11
	Popamokinės veiklos įstaigų įvairovę (dailės, muzikos, sporto mokyklų, būrelių ir kt.)
	1777
	3,31
	11,80
	49,40
	38,80
	34,10
	4,70
	67,86
	66,12

	12
	Pagrindinių mokyklų išsidėstymą ir pasiekiamumą
	1885
	3,29
	7,40
	55,30
	37,30
	42,80
	-5,50
	65,82
	65,87

	13
	Popamokinės veiklos įstaigose teikiamų paslaugų kokybę
	1774
	3,29
	12,00
	51,00
	37,00
	34,60
	2,40
	65,82
	65,86

	14
	Kauno miesto aukštosiose mokyklose teikiamų paslaugų kokybę
	1765
	3,28
	13,70
	48,70
	37,60
	9999,00
	9999,00
	63,78
	65,45

	15
	Progimnazijų išsidėstymą ir pasiekiamumą
	1886
	3,24
	8,70
	57,70
	33,50
	32,10
	1,40
	58,93
	64,90

	16
	Jaunimo mokyklose ir suaugusių mokymo centre teikiamas paslaugas
	1793
	3,21
	8,30
	64,40
	27,30
	20,30
	7,00
	56,63
	64,12

	17
	Tai, kaip organizuojamas vaikų ir jaunimo užimtumas Kauno mieste
	1746
	3,14
	23,10
	43,90
	32,90
	20,10
	12,80
	48,21
	62,76

	18
	Vaikų/moksleivių saugumą ugdymo įstaigose
	1810
	3,10
	15,80
	54,50
	29,70
	29,90
	-,20
	45,15
	61,99

	19
	Vaikų su negalia ugdymo būklę mieste
	1686
	3,08
	15,20
	62,70
	22,10
	12,20
	9,90
	41,33
	61,59

	20
	Vaikų ir jaunimo organizacijų aktyvumą bei veiklą Kauno mieste
	1696
	3,07
	18,20
	56,80
	25,10
	21,00
	4,10
	39,03
	61,40

	21
	Nevyriausybinių organizacijų vaidmenį dirbant su vaikais ir jaunimu
	1707
	3,07
	21,80
	51,90
	26,30
	21,70
	4,60
	39,03
	61,30

	22
	Suaugusiųjų neformalaus švietimo būklę
	1709
	2,99
	20,90
	57,20
	21,90
	14,20
	7,70
	30,36
	59,79

	23
	Religinių organizacijų/bendrijų aktyvumą ir vaidmenį, ugdant jaunimą ir visuomenės dorovę
	1705
	2,87
	25,90
	53,80
	20,20
	19,40
	,80
	20,15
	57,49

	24
	Prevencinės veiklos/prevencinių programų, skirtų nepilnamečiams, įvairovę bei efektyvumą
	1674
	2,73
	30,80
	56,80
	12,40
	10,10
	2,30
	13,78
	54,60

	25
	Galimybes gauti vaikui vietą ikimokyklinėje įstaigoje (vaikų darželyje-lopšelyje)
	1775
	2,68
	37,80
	45,00
	17,20
	24,60
	-7,40
	11,73
	53,60

	26
	Nusikalsti linkusių nepilnamečių ugdymo ir resocializacijos būklę
	1675
	2,61
	36,90
	52,50
	10,60
	7,30
	3,30
	9,18
	52,19

	27
	Vykdomą nepilnamečių nusikalstamumo prevenciją, asocialių (nepilnamečių) grupuočių sutramdymą
	1728
	2,50
	45,00
	43,50
	11,50
	8,70
	2,80
	5,61
	50,00


2.4.5. Kultūros paslaugos

Kultūros paslaugas šioje apklausos metodikoje atstovauja 12 pirminių rodiklių, matuojančių gyventojų pasitenkinimą atitinkamos srities paslaugomis. Sudarytas kultūros paslaugų vertinimo reitingas atspindėtas 2.4.5.1 lentelėje. Šioje lentelėje matosi labai charakteringi statistiniai dėsningumai. Pirmiausiai, visos paslaugos vertinamos labai palankiai. Netgi toji paslauga, kuri formaliai atsiduria pačioje šio sektoriaus paslaugų reitingo apačioje, vis vien įgauna labai aukštą procentinį rangą, kuris siekia net 81 punktą. Antra, būdinga tai, kad visi paslaugų rodikliai pasižymi neblogu prieaugiu per metus. Nėra nei vienos paslaugos, kurios įvertinimas per metus būtų suprastėjęs. 

Antai, „valstybinės reikšmės renginių organizavimas“ kokybės vertinimo požiūriu priauga net 14 procentinių punktų. Sunku pasakyti, ar toji renginių kokybė iš tiesų taip ženkliai pagerėjo, ar tiesiog, naujų geopolitinių iššūkių ir grėsmių akivaizdoje tokie simboliai kaip valstybinės šventės galimai įgauna naują reikšmę ir gilesnę vertybinę potekstę. Iš to, galbūt, ir palankesnis šios paslaugos vertinimas atsiranda. 

Viešosios bibliotekos paslaugų kokybė, beje ir pernai metų tyrime buvusi išskirtinai aukšta, šiemet priauga dar 10 procentinių punktų. Rodiklis „kultūrinių renginių kokybė“ taip pat priauga per metus bemaž 12 procentinių punktų. Itin aukšti kultūros paslaugų rodikliai skatina kai kurias interpretacijas.  Pirma, paradoksalu, kad toji paslaugų sritis, kuri finansavimo ir investicijų požiūriu, valdžios dėmesio požiūriu yra sąlyginai apleista, kur personalo atlyginimai labai kuklūs, ten aptinkame pačią geriausią paslaugų kokybę, patį efektyviausią investicijų socialinį-kultūrinį rentabilumą. Antra, reikia sutikti, kad naudojimasis kultūros paslaugomis paprastai vyksta maloniame šventiniame kontekste. Juk nueiti į koncertą ar spektaklį arba pasisukinėti „Kaziuko mugės“ šurmulyje iš tiesų yra žymiai maloniau negu eiti registruotis į darbo biržą arba dalyvauti diagnostinėse procedūrose, švitintis rentgenu, endoskopuotis ir pan.  Kadangi čia kalbame apie subjektyvų paslaugos kokybės vertinimą, apie pasitenkinimą suteikta paslauga, tai čia visai natūraliai tas malonus paslaugos kontekstas intuityviai persikelia į išsakomus respondentų vertinimus.  

2.4.1.1 Lentelė. Vartotojų pasitenkinimas kultūros paslaugomis: pirminių rodiklių reitingas, N=1932
	R/Nr.
	Vartotojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis pirminiai rodikliai
	N
	Vidurkis
	Neig
	?
	Teig
	2013 m. 
	Pokytis δ
	PR
	PPI

	1
	Kitų tradicinių renginių organizavimo kokybę (pvz.: Kauno miesto diena, šv. Kalėdų renginiai, Kazimiero mugė ir kt.)
	1809
	4,13
	3,20
	15,40
	81,40
	70,00
	11,40
	100
	82,70

	2
	Kultūrinių renginių įvairovę Kauno mieste (parodos, spektakliai, koncertai, šventės)
	1823
	4,00
	5,70
	14,50
	79,80
	67,60
	12,20
	99,49
	79,93

	3
	Kauno miesto viešosios bibliotekos, jos vietos skyrių teikiamas paslaugas
	1794
	3,99
	5,00
	22,00
	73,10
	62,90
	10,20
	98,72
	79,89

	4
	Kultūrinių renginių kokybę Kauno mieste (parodos, spektakliai, koncertai)
	1825
	3,99
	5,00
	15,20
	79,70
	68,10
	11,60
	98,72
	79,81

	5
	Istorinės LT Prezidentūros Kaune būklę ir estetinį vaizdą
	1810
	3,97
	4,60
	21,70
	73,70
	65,10
	8,60
	97,96
	79,39

	6
	Valstybinės reikšmės renginių organizavimo kokybę Kauno mieste (pvz.: vasario 16-a, kovo 11-oji, Valstybės diena ir kt.) 
	1810
	3,91
	6,20
	21,40
	72,40
	58,20
	14,20
	97,45
	78,22

	7
	Vytauto Didžiojo Karo muziejaus būklę ir estetinį vaizdą
	1816
	3,61
	11,80
	29,10
	59,00
	55,60
	3,40
	89,54
	72,20

	8
	IX Forto Muziejaus būklę ir estetinį vaizdą
	1782
	3,61
	6,30
	40,90
	52,80
	49,50
	3,30
	89,54
	72,11

	9
	Nacionalinio M.K.Čiurlionio muziejaus būklę ir estetinį vaizdą
	1802
	3,56
	13,00
	31,50
	55,50
	45,50
	10,00
	86,73
	71,30

	10
	Istorijos ir architektūros paminklų, istorinės atminties vietų būklę bei priežiūrą Kauno mieste
	1797
	3,55
	12,90
	31,70
	55,40
	44,60
	10,80
	85,71
	71,03

	11
	M.Žilinsko dailės galerijos būklę ir estetinį vaizdą  
	1806
	3,54
	12,60
	32,60
	54,80
	44,90
	9,90
	84,69
	70,89

	12
	Kauno paveikslų galerijos būklę ir estetinį vaizdą
	1786
	3,47
	13,70
	37,40
	48,90
	40,60
	8,30
	80,61
	69,38


2.4.6. Sporto ir laisvalaikio infrastruktūra, jos prieinamumas

Sporto ir aktyvaus laisvalaikio paslaugos gyventojų apklausos metodikoje atstovaujamos dėka 18 pirminių rodiklių. Pasitenkinimo šiomis paslaugomis pirminių rodiklių reitingas atspindėtas 2.4.6.1 lentelėje. Iš bendro reitingo iškrenta tik vien paslauga, pasižyminti sąlyginai prastoku vertinimu. Tai – žiemos sporto objektų infrastruktūra. Ši pačioje reitingo apačioje atsidūrusi paslauga užima tik 15-ąjį procentinį rangą. Akivaizdu, kad Kauną čia gerokai aplenkė ne tik Druskininkai, bet ir kaimyninis kurortinis miestas Birštonas. Tas pasilyginimas ir nusivylimas, matyt, ir atsispindi gyventojų išsakomuose vertinimuose. Lyginat su kitomis šalies urbanizuotomis vietovėmis, Kaunas ir jo aplinka yra labai reljefiški. Tam, kad įrengti patrauklų žiemos sporto objektą po atviru dangumi čia tikrai pavyktų parinkti tinkamą ir vaizdingą vietą. Siūlytume miesto plėtros strategams ir investitoriams šios gražios galimybės neužmiršti.  

Visų kitų 17 paslaugų, atmetus žiemos sporto objektų infrastruktūrą, rodiklių procentiniai rangai svyruoja nuo 82 iki 29 punktų. Septyniolikos viešųjų paslaugų vidutinis procentinis rangas, siekia 53 punktus. Akivaizdu, kad sporto ir aktyvaus laisvalaikio infrastruktūros paslaugos visumoje vertinamos labiau palankiai nei nepalankiai. Simptomiška, kad šios srities paslaugos per metus savo palankaus vertinimo procentus  užaugino. Antai paslaugos „profesionalių sporto varžybų dažnumas ir įvairovė“ palankaus vertinimo prieaugis siekia net 27,7 procentinius punktus.  Neblogai palankaus vertinimo srityje ūgtelėjo ir tokia paslauga kaip Kauno miesto paplūdimiai. Šios paslaugos palankus vertinimas per metus padidėjo 12 procentinių punktų. Įtakos tokiam ženkliam paslaugos vertinimo ūgtelėjimui, matyt, turėjo Lampėdžių paplūdimio sėkmė. Visi, kas karštą 2014 m. vasarą važiavo Via Baltica automagistrale, turėjo progos pamatyti vaizdelį, niekuo nesiskirianti nuo Palangos ar net Maljorkos paplūdimio – daugybė poilsiautojų, balti gultai, persirengimo kabinos ir švarus mėlynas vanduo. Gyventojai šią naujovę pastebėjo ir įvertino. Galima daryti prielaidą, kodėl tos paslaugos palankaus vertinimo procentas apskritai nenukeliavo į patį reitingo viršų. Matyt, žmones šiek tiek nuvylė mokamos automobilių aikštelės įrengimas paplūdimio prieigose.      

Sąlyginai prasčiau yra vertinami dviračių takų būklė ir ekstremalaus sporto aikštelių pakankamumas ir būklė. Šių paslaugų palankaus vertinimo procentai yra 31 ir 17 procentų, o procentiniai rangai atitinkamai siekia 30 ir 28 punktus. Judėjimo dviračiais galimybių plėtimas mieste atitinka viešąjį interesą ir yra perspektyvus dalykas darnios plėtrosir sveikos gyvensenos ideologinių vertybių požiūriu. Gal Kaunas paseks Vilniaus miesto oranžinių dviračių parko pavyzdžiu? Kažkada, pasiūlyta politiko A. Zuoko, ši idėja dėl savo naujoviškumo posovietinėje erdvėje iš pirmo karto neprigijo, dviračiai buvo išvogti, o oranžinių dviračių idėjos autorius buvo viešai pašiepiamas. Ilgainiui, pagaminus labai specifinio, atpažįstamo dizaino oranžinius dviračius, pastarieji Vilniuje nustojo būti vagystės objektu ir graži idėja, iš kurios anksčiau šaipytasi, tapo kasdienybe.  

Kaip ten bebūtų, Kaunas nuo seno yra miestas, pasižymintis sportine dimensija, sportinėmis aspiracijomis ir pasiekimais. Sąlyginai neblogai (kad nesakytume – vidutiniškai, pusėtinai) mieste išvystyta ir sporto objektų infrastruktūra, turima galvoje baseinai, stadionai, salės ir pan. Sveikos gyvensenos vertybė yra fundamentali vertybė ir esminis viešasis interesas. Miesto strategams ir investitoriams pagal galimybę reiktų šito neužmiršti.  

Kalbant apie sportą, aktyvų laisvalaikį, rekreaciją, privalu pažymėti, jog Kauno miestas ir jo apylinkės pasižymi labai palankiomis aplinkybėmis ir didžiulėmis neišnaudotomis galimybėmis. Tiek Kauno miesto vidinės erdvės, tiek geografinė-ekologinė miesto aplinka atveria didžiules galimybes miestiečiams ir svečiams aktyviai leisti laisvalaikį labai gražioje aplinkoje. Mieste gausu žalumos, gražių parkų, miškelių. Reikia gerinti minėtų objektų bei aplinkų tvarkymą, didinti jų patrauklumą.  Turima galvoje takeliai, suoleliai, apšvietimas, stacionarus sporto inventorius po atviru dangumi, nedrausmingų šunų savininkų sutramdymas, policijos ir viešosios tvarkos tarnybos pareigūnų patruliavimas etc. Didelis privalumas tas, kad minėto tipo laisvlaikio objektai bei aplinkos yra viešai ir nemokamai prieinami, be to jie yra gryname ore.  Neišnaudota galimybė visiems sveikiau gyventi, aktyviai ilsėtis yra sietina su mokyklų sporto aikštynais, esančiais lauke, taip pat ir salėmis, esančios mokyklų viduje. Reiktų atsisakyti siauros žinybinės mąstysenos ir uždarumo. Juk ta pati savivaldybė yra ir švietimo įstaigų steigėja. Mažėjant mokinių skaičiui, mažėjant pedagogų etatams, mokyklos galėtų ir turėtų atverti savo išorines ir vidines erdves savo teritorinei bendruomenei, miesto gyventojams, jaunimui, šeimoms jų prasmingam laisvalaikiui. 
2.4.6.1 Lentelė. Vartotojų pasitenkinimas sporto ir laisvalaikio infrastruktūra: pirminių rodiklių reitingas, N=1932.  

	R/Nr.
	Vartotojų pasitenkinimo paslauga pirminiai rodikliai 
	N
	Vidurkis
	Neig
	?
	Teig
	2013 m. 
	Pokytis δ
	PR
	PPI

	1
	Kitų tradicinių renginių organizavimo kokybę (pvz.: Kauno miesto diena, šv. Kalėdų renginiai, Kazimiero mugė ir kt.)
	1809
	4,13
	3,20
	15,40
	81,40
	70,00
	11,40
	100
	82,70

	2
	Kultūrinių renginių įvairovę Kauno mieste (parodos, spektakliai, koncertai, šventės)
	1823
	4,00
	5,70
	14,50
	79,80
	67,60
	12,20
	99,49
	79,93

	3
	Kauno miesto viešosios bibliotekos, jos vietos skyrių teikiamas paslaugas
	1794
	3,99
	5,00
	22,00
	73,10
	62,90
	10,20
	98,72
	79,89

	4
	Kultūrinių renginių kokybę Kauno mieste (parodos, spektakliai, koncertai)
	1825
	3,99
	5,00
	15,20
	79,70
	68,10
	11,60
	98,72
	79,81

	5
	Istorinės LT Prezidentūros Kaune būklę ir estetinį vaizdą
	1810
	3,97
	4,60
	21,70
	73,70
	65,10
	8,60
	97,96
	79,39

	6
	Valstybinės reikšmės renginių organizavimo kokybę Kauno mieste (pvz.: vasario 16-a, kovo 11-oji, Valstybės diena ir kt.) 
	1810
	3,91
	6,20
	21,40
	72,40
	58,20
	14,20
	97,45
	78,22

	7
	Vytauto Didžiojo Karo muziejaus būklę ir estetinį vaizdą
	1816
	3,61
	11,80
	29,10
	59,00
	55,60
	3,40
	89,54
	72,20

	8
	IX Forto Muziejaus būklę ir estetinį vaizdą
	1782
	3,61
	6,30
	40,90
	52,80
	49,50
	3,30
	89,54
	72,11

	9
	Nacionalinio M.K.Čiurlionio muziejaus būklę ir estetinį vaizdą
	1802
	3,56
	13,00
	31,50
	55,50
	45,50
	10,00
	86,73
	71,30

	10
	Istorijos ir architektūros paminklų, istorinės atminties vietų būklę bei priežiūrą Kauno mieste
	1797
	3,55
	12,90
	31,70
	55,40
	44,60
	10,80
	85,71
	71,03

	11
	M.Žilinsko dailės galerijos būklę ir estetinį vaizdą  
	1806
	3,54
	12,60
	32,60
	54,80
	44,90
	9,90
	84,69
	70,89

	12
	Kauno paveikslų galerijos būklę ir estetinį vaizdą
	1786
	3,47
	13,70
	37,40
	48,90
	40,60
	8,30
	80,61
	69,38


2.4.7. Viešojo transporto infrastruktūra ir paslaugos

Transporto paslaugų kokybei vertinti metodikoje buvo numatyti 17 pirminių pasitenkinimo rodiklių. Reitingo rezultatai pagal šios tematikos rodiklius yra pateikti 2.4.7.1 lentelėje. Bemaž pusė rodiklių patenka į ketvirtąjį kvartiliį – į geriausiai vertinamų paslaugų ketvirtadalį. Tai rodo, kad visumoje transporto paslaugos (plačiąja prasme) yra vertinamos sąlyginai palankiai. Ypač palankiai yra vertinama keleivių informavimo sistema apie transporto bilietus, įskaitant elektroninį bilietą. Abiejų minėtų paslaugų vertinimas perkopia ekstremaliai aukštą ribą, kadangi viršija 90-ąjį procentinį rangą. 

Esant visumoje palankiam viešojo transporto paslaugų vertinimui, šioje srityje nėra nei vienos  paslaugos, kuri, lyginant su 2013 m. apklausa, būtų smukusi žemyn. Visais atvejais matome tik teigiamą prieaugį, kuris, beje, daugeliu atveju viršija apklausos paklaidos ribą ir yra statistiškai reikšmingas. Net 15 procentinių punktų pagerėjo tarpmiestinio transporto paslaugų vertinimas ir autobusų, troleibusų stotelių būklės vertinimas. 

Sąlyginai prasčiausiai yra vertinamos paslaugos, susijusios su automobilių parkavimu. Daugėjant automobilių skaičiui, intensyvėjant eismui, sklandus automobilio parakavimas vis labiau tampa deficitine gėrybe. Maža to, sovietinių laikų architektūra ir urbanistika, ypač daugiabučių kiemai, tikrai nėra pritaikyti intensyviam eismui ir gausybės automobilių parkavimui.  Daugelį gyventojų, matyt, nuvilia ir ta aplinkybė, kad viešose erdvėse už automobilio parkavimą visgi tenka nemažai susimokėti. Visa tai, tikėtina, ir paveikia sąlyginai prastesnį minėto tipo paslaugų kokybės vertinimą. 

2.4.7.1 Lentelė. Vartotojų pasitenkinimas viešojo transport infrastruktūra ir paslaugomis: pirminių rodiklių reitingas, N=1932
	R/Nr.
	Vartotojų pasitenkinimo paslaugomis pirminiai rodikliai 
	N
	Vidurkis
	Neig
	?
	Teig
	2013 m. 
	Pokytis
	Proc_R
	PPI

	1
	Informacijos apie elektroninį Kauno viešojo transporto bilietą teikimą
	1804
	3,668514
	11,5
	25,4
	63
	9999
	9999
	91,07
	73,37

	2
	Viešojo transporto bilietų sistemą ir informacijos pateikimą keleiviams
	1809
	3,64
	13,00
	25,10
	61,90
	53,50
	8,40
	90,31
	72,73

	3
	Švieslenčių transporto stotelėse tobulinimą
	1830
	3,56
	14,00
	25,00
	61,00
	9999,00
	9999,00
	86,73
	71,06

	4
	Tarpmiestinio susisiekimo maršrutų pakankamumą (tinklą) Kaune
	1786
	3,54
	13,00
	32,10
	54,90
	40,00
	14,90
	84,69
	70,76

	5
	Kauno oro uosto teikiamų paslaugų kokybę
	1840
	3,52
	12,40
	30,80
	56,80
	9999,00
	9999,00
	82,91
	70,41

	6
	Geležinkelio stoties ir jos aplinkos būklę 
	1836
	3,43
	17,20
	26,00
	56,80
	52,50
	4,30
	78,57
	68,69

	7
	Viešojo transporto teikiamų paslaugų saugumą
	1784
	3,43
	15,10
	35,80
	49,00
	44,20
	4,80
	78,57
	68,45

	8
	Taksi paslaugų kokybę
	1858
	3,37
	20,10
	30,70
	49,20
	38,50
	10,70
	74,49
	67,35

	9
	Autobusų, troleibusų stotelių ir jų aplinkos būklę 
	1780
	3,32
	22,60
	25,10
	52,20
	37,10
	15,10
	69,9
	66,40

	10
	Viešojo transporto tvarkaraščių tinkamumą 
	1812
	3,27
	26,10
	25,40
	48,50
	42,80
	5,70
	62,24
	65,42

	11
	Kauno miesto autobusų stoties ir jos aplinkos būklę
	1831
	3,26
	21,10
	31,20
	47,60
	37,60
	10,00
	61,22
	65,26

	12
	Viešojo transporto maršrutų pakankamumą (tinklą) Kauno mieste apskritai
	1824
	3,24
	28,20
	23,00
	48,80
	47,00
	1,80
	58,93
	64,78

	13
	Mikroautobusų paslaugų kokybę
	1860
	3,16
	27,30
	29,90
	42,70
	40,40
	2,30
	50,26
	63,14

	14
	Viešojo transporto kontrolierių darbo kokybę
	1859
	3,11
	29,00
	30,80
	40,20
	27,40
	12,80
	46,43
	62,18

	15
	Viešojo transporto teikiamų paslaugų pritaikymą neįgaliesiems
	1767
	3,02
	28,5
	38,4
	33,2
	29,7
	3,5
	34,44
	60,31

	16
	Automobilių parkavimo paslaugų kokybę
	1835
	2,87
	37,1
	28,9
	34,1
	21,7
	12,4
	20,15
	57,46

	17
	Automobilių parkavimo problemos sprendimą mieste 
	1840
	2,81
	39,4
	27,4
	33,2
	14,4
	18,8
	16,33
	56,16


2.4.8 Viešasis saugumas ir teisėsauga

Paslaugoms susijusiomis su viešuoju saugumu ir teisėsauga vertinti apklausos, metodikoje numatyti 25 pirminiai rodikliai. Reitingas, atspindintis minėtos srities paslaugų vertinimo kokybę gyventojų populiacijoje, pateiktas 2.4.8.1 lentelėje. Pažymėtina, kad visų šios srities paslaugų, išskyrus dvi, kokybės vertinimas per metus pagerėjo ir daugeliu atvejų pakankamai ženkliai 13-18 procentinių punktų. Abiem atvejais, kai paslaugos vertinimas per metus sumažėjo, lyginami paslaugų įverčių skirtumai nėra statistiškai reikšmingi. 

Pačioje reitingo viršūnėje dėsningai atsiduria priešgaisrinės gelbėjimo tarnybos darbas. Šios paslaugos procentinis rangas pasiekia labai aukštą – 92-ąjį procentinį rangą. Kiek tik teko remiantis šia ar panašia metodika atlikti tyrimų savivaldybėse, visur ši paslauga nukeliaudavo į reitingo viršų. Simptomiška, kad apie šią paslaugą paprastai nieko kritiško nepraneša žiniasklaida. Kad ir koks būtų nemalonus šios tarnybos darbo kontekstas – gaisrai, avarijos, nelaimės – paprastai visada sužinome lakonišką pozityvią informaciją – atvažiavo, išgelbėjo, išvadavo ir pan. Šios tarnybos darbas sunkus, bet labai prasmingas. Galima daryti prielaidą, kad aukšti pasitikėjimo ir pasitenkinimo procentai, kuriuos apklausti gyventojai suteikia minėtai tarnybai, yra visumoje pelnyti, teisingi, atitinkantys faktinius tarnybos darbus ir pasiekimus. 

Galima apsidžiaugti, kad visumoje sąlyginai neblogai vertinamas Kaune veikiančių policijos struktūrų darbas. Policijos darbui vertinti buvo paskirti net 6 pirminiai rodikliai iš 25, skirtų viešojo saugumo ir teisėsaugos sričiai. Kas trečias gyventojas yra linkęs vertinti policijos paslaugas palankiai, o vertinant procentinių rangų skalėje, pasitenkinimą policijos darbu matuojantys rodikliai paprastai peršoka 50-tąjį procentinį rangą. Tai rodo, kad pagal savo kokybę policijos paslaugos daugelio kitų viešųjų paslaugų kontekste užima „aukso vidurio“ poziciją. Bet kuriuo atveju labai simptomiška yra tai, kad prokuratūros, teismų darbą ir netgi valstybės garantuojamos teisinės pagalbos tarnybos (!) darbą  kauniečiai vertina gerokai kritiškiau nei policijos darbą. Policija yra struktūra, kuri atlieka patį juodžiausią ir patį pavojingiausią teisėsaugos darbą, tuo tarpu tarp visų teisėsaugininkų būtent policininkai negali pasigirti gerais atlyginimais, komfortiškomis darbo sąlygomis. Nors policininkai dažnai įsivelia į skandalus, tampa neigiamais herojais žiniasklaidoje, visgi gyventojai nevertina šios institucijos darbo itin prastai. Žmonės visumoje teisingai, adekvačiai atpažįsta šios profesijos darbo svarbumą, sunkumą ir atsakomybės naštą. Tai ir atsispindi sąlyginai nebloguose, neutraliuose vertinimuose. 

Teismų, prokuratūros darbo vertinimui, matyt, lemiamą neigiamą įtaką padarė serija užsitęsusių rezonansinių bylų, keisti procesiniai sprendimai ir tai, kad visuomenė nesulaukia teisingumo tokiose bylose. Bent kelios rezonansinės bylos tiesiogiai susijusios su Kaunu. Tam, kad šalyje būtų atstatytas teismų ir prokuratūros autoritetas, teks padėti nemažai nuoširdžių pastangų ir turės praeiti nemažai laiko. Šio tyrimo, kuris orientuotas į vietos savivaldos problemas, kontekste galima pasiguosti nebent tik tuo, kad šis svarbus valstybės statybos uždavinys tikrai nėra nei savivaldybės administracijos, nei vietos tarybos misija. Gana nuosaikiai kauniečiai vertina rodiklius, atspindinčius eismo saugumą mieste. Palankai šiuos indikatorius vidutiniškai vertina tik kas trečias respondentas. Nuvilia tai, kad sąlyginai mažą teigiamo vertinimo procentą (20,3 punktus) surenka toks svarbus indikatorius, kaip „bendra žmogaus teisių padėtis Kaune“. Tai reiškia, jog tik kas penktas kaunietis šią sritį vertina palankiai. Įstatymai, ginantys žmogaus teises Lietuvoje yra neblogi, tą pabrėžia ir užsienio ekspertai. Visgi stringa tinkamas įstatymų įgyvendinimas, pasireiškia deformacijos pačioje teisinėje praktikoje. Kita vertus, toks kritiškas komentuojamo rodiklio vertinimas atspindi ne tik faktinę padėtį, bet ir išaugusį piliečių tiesinį sąmoningumą, išaugusį reikalavimų žmogaus teisėms lygį.  

2.4.8.1 Lentelė. Vartotojų pasitenkinimas viešojo saugumo ir teisėsaugos paslaugomis: pirminių rodiklių reitingas, N=1932
	R/Nr.
	Vartotojų pasitenkinimo paslauga pirminiai rodikliai 
	N
	Vidurkis 
	Neig
	?
	Teig
	2013 m.
	Pokytis
	Proc_R

	1
	Priešgaisrinės gelbėjimo tarnybos darbą: operatyvumą, prevenciją
	1835
	3,68
	7
	38,3
	54,7
	50
	4,7
	92,35

	2
	Šviesoforų būklę mieste
	1827
	3,54
	12,5
	31,3
	56,2
	9999,00
	9999,00
	84,69

	3
	Video stebėsenos sistemos diegimą mieste (filmavimo kamerų montavimas viešo saugumo sumetimais )
	1826
	3,31
	17,10
	43,40
	39,50
	9999,00
	9999,00
	67,86

	4
	Policijos komisariatų skaičių ir išdėstymą mieste
	1831
	3,29
	11,50
	51,00
	37,50
	32,30
	5,20
	65,82

	5
	Evakuacijos iš ekstremalių situacijų vietų operatyvumą
	1811
	3,28
	13,00
	55,60
	31,40
	18,50
	12,90
	63,78

	6
	Policijos operatyvumą reaguojant į iškvietimus
	1816
	3,20
	20,60
	43,60
	35,70
	20,90
	14,80
	55,1

	7
	Privačių saugos tarnybų darbą
	1716
	3,20
	10,30
	61,30
	28,40
	29,80
	-1,40
	55,1

	8
	Policijos pareigūnų kulturą ir kompetenciją
	1843
	3,17
	20,30
	42,00
	37,70
	25,10
	12,60
	52,3

	9
	Policijos komisariatų darbą
	1830
	3,16
	18,10
	48,40
	33,40
	21,00
	12,40
	50,26

	10
	Viešosios policijos patruliavimo veiksmingumą 
	1856
	3,07
	27,70
	37,70
	34,60
	24,10
	10,50
	39,03

	11
	Pėsčiųjų saugumą važiuojamojoje dalyje
	1832
	3,02
	30,60
	34,00
	35,40
	21,10
	14,30
	34,44

	12
	Policijos darbo veiksmingumą sutramdant eismo chuliganus
	1829
	3,00
	29
	41,4
	29,6
	21,7
	7,9
	32,14

	13
	Savivaldybės viešosios tvarkos tarnybos skyriaus veiklą
	1696
	2,94
	21,30
	59,10
	19,60
	18,20
	1,40
	26,02

	14
	Bendrą žmogaus teisių padėtį Kaune
	1843
	2,88
	28,20
	51,50
	20,30
	9999,00
	9999,00
	21,17

	15
	Valstybės garantuojamos teisinės pagalbos tarnybos teikiamų paslaugų kokybę
	1713
	2,85
	24,50
	60,90
	14,50
	14,60
	-,10
	19,39

	16
	Eismo saugumo Kauno mieste būklę apskritai
	1835
	2,82
	37,30
	32,00
	30,70
	16,80
	13,90
	17,86

	17
	Prokuratūros darbą, vadovavimą baudžiamųjų bylų tyrimui
	1727
	2,82
	26,60
	57,80
	15,60
	10,10
	5,50
	17,86

	18
	Dviratininkų saugumą Kauno mieste
	1802
	2,81
	39,00
	30,80
	30,20
	12,50
	17,70
	16,33

	19
	Piliečių fizinį saugumą gatvėse
	1869
	2,79
	35,90
	44,20
	19,90
	10,50
	9,40
	15,05

	20
	Bendrą kriminogeninę padėtį Kaune
	1862
	2,77
	30,70
	53,90
	15,50
	12,30
	3,20
	14,29

	21
	Asmenų turto saugumą mieste 
	1815
	2,61
	40,20
	46,00
	13,80
	10,60
	3,20
	9,18

	22
	Teismų darbą: greitą ir tinkamą bylų nagrinejimą
	1743
	2,61
	37,30
	51,50
	11,20
	9,50
	1,70
	9,18

	23
	Smurtinių nusikaltimų (užpuolimų, sumušimų, prievartos, kt.) išaiškinamumą 
	1731
	2,58
	40,70
	47,60
	11,70
	8,00
	3,70
	7,65

	24
	Vairuotojų ir pėsčiųjų eismo kultūrą
	1845
	2,56
	51,30
	23,80
	24,90
	12,10
	12,80
	6,12

	25
	Statybviečių, apleistų pastatų, duobių ir kitų pavojingų vietų aptvėrimą, saugumo užtikrinimą
	1899
	2,43
	50,70
	38,00
	11,30
	9,80
	1,50
	4,34

	26
	Turto vagysčių bei plėšimų išaiškinamumą
	1738
	2,42
	48,10
	42,60
	9,30
	7,80
	1,50
	3,57


2.4.9 Viešoji komunikacija, valdžios ir piliečių bendravimas, administracinės paslaugos.

Viešosios komunikacijos, valdžios ir piliečių bendravimo, administracinių paslaugų blokas yra sudėtinis. Jį sudaro kelių rūšių paslaugos – administracinės paslaugos, viešoji komunikacija, valdžios bendravimas su piliečiais ir Kauno miesto įvaizdžio formavimas. Šis paslaugų blokas pasižymi sąlyginai labai neblogu vertinimu. Geras trečdalis paslaugų  perkopia aukštą 80 procentinį rangą. Išimtį čia sudaro paslaugos, atspindinčios valdžios bendravimą su piliečiais ir vietos valdžios pastangas formuoti patrauklų Kauno miesto įvaizdį. Valdžios ir piliečių bendravimas taip pat ir 2013 m. apklausoje buvo vertinamas gana prastai. Pažymėtina, kad abiejų pasitenkinimo rodiklių (skundų nagrinėjimo ir bendravimo su piliečiais) įverčiai per metus ūgteli į palankesnių vertinimų sritį. Teigiamas paslaugos kokybės prieaugis siekia apie 6-9 procentinius punktus ir yra statistiškai reikšmingas. Galima daryti prielaidą, kad vietos savivaldos lyderiai, administracijos padalinių vadovai dėjo pastangas atitinkamam rodikliui pagerinti ir šios pastangos buvo apvainikuotos tegul ir nedidele, bet sąlygine sėkme.

Tenka pripažinti, kad dar praeitų metų apklausoje tyrėjus nustebino kraštutinai žemas komentuojamo tipo paslaugų (skundų nagrinėjimo ir valdžios bendravimo su piliečiais) vertinimas. Ypač keista, kad į reitingo apačią nukrenta ne skundų, pretenzijų ir pasiūlymų nagrinėjimas, bet vietos valdžios bendravimo su piliečiais kokybė. Galima būtų suprasti, kad žmonės dažniausiai lieka nepatenkinti formaliais žemesnio lygio valdininkų parengtais atsakymais į skundus, bet sunkiau suprasti, kodėl taip prastai vertinama būtent vietos valdžios bendravimo su piliečiais dimensija?

Tai nelabai atitinka mums žinomas faktines aplinkybes. Vietos savivaldos lyderiai yra renkami politikai. Todėl kiekvieną susitikimą su pavieniu piliečiu ar juolab piliečių grupe jie paprastai stengiasi išnaudoti efektyviems viešiesiems ryšiams, nori formuoti rinkėjų akyse palankų asmeninį įvaizdį. Greičiau jau tarp pačių politikų, kuomet taryboje ir komitetuose vyksta karšti debatai, gali pasireikšti bendravimo disfunkcijos, bet ne bendraujant su eiliniais piliečiais ir rinkėjais. Ypač artimai su savo rinkėjais ir vietos bendruomene paprastai bendrauja mažesnių savivaldybių politiniai lyderiai, nes tiesiog turi tam geresnes galimybes. Stengiamasi apsilankyti bemaž kiekviename renginyje, kiekvienoje mokyklėlėje, jubiliejaus proga bemaž kiekvienas iškilesnis ir labiau nusipelnęs vietos bendruomenės narys sulaukia asmeninio savivaldybės vadovų sveikinimo ir pan. Tokio pobūdžio veikla sudaro nemažą kiekvieno normalaus mero ar administracijos direktoriaus kasdienės darbotvarkės dalį.   

Gali būti, kad tokiam neigiamam vietos valdžios ir piliečių bendravimo vertinimui lemiamą įtaką padaro viešas diskursas žiniasklaidoje. Gausybė didesnių ir mažesnių gerų darbelių, sprendimų, pasiekimų, kurie savivaldybėje yra padaromi kasdienio rutininio darbo metu, paprastai lieka miesto visuomenei bemaž nežinomi. Žiniasklaida, be papildomo užmokesčio paprastai vengia apie tai pranešinėti. Tuo tarpu visokios nesėkmės, skandalai ir skandalėliai, realūs ir opozicijos ar konkurentų išpūsti, jau yra nušviečiami plačiai. Neneigiant to fakto,  jog savivaldoje tikrai pasitaiko piktnaudžiavimų, apmaudžių klaidų, visgi ir centrinė, ir regioninė Lietuvos žiniasklaida yra tendencingai linkusi tapyti ir platinti nepatrauklų vietos valdžios lyderių ir administratorių paveikslą. Ir ši tendencija galioja visiems didesniems šalies miestams – sostinei, Klaipėdai, Šiauliams, Panevėžiui ir kt.  Praktiškai piešiamas vien neigiamas vietos valdžios lyderių paveikslas ir tada masinėje sąmonėje natūraliai kyla klausimas: „ar gali tokia prasta ir niekinga valdžia tinkamai bendrauti su piliečiais“?  Klausimas yra retorinis ir atsakymas į jį galimai ir atsispindi kai kuriuose statistiniuose rodikliuose, į kuriuos sunkokai randame įtikinamą sociologinį paaiškinimą.      

Gaila, kad iš šios apklausos metodikos buvome priversti
 eliminuoti klausimus, kuriuose respondentų būdavo tiesiogiai prašoma vertinti merą, administracijos direktorių ir taryboje esančių partijų vietos skyrių bei jų pirmininkų veiklą. Būtų dabar daugiau aiškumo. Beje simptomiška, kad visuose ankstesniuose tyrimuose, kuriuose minėti klausimai apie politines personalijas dar buvo, būdavo sistemingai konstatuojamas formalios lyderystės ir palankaus gyventojų vertinimo sutapimo faktas. Savo vietinius savivaldybės politinius lyderius gyventojai buvo linkę vertinti daugiau palankiai nei nepalankiai. Ieškant atsakymo, kodėl prastai vertinamas valdžios ir piliečių bendravimas, gali būti plėtojamos ir kitos interpretacinės hipotezės. Gali būti, kad su gyventojais atsainiai, nepakankamai dalykiškai ir jautriai, tarsi iš aukšto, bendrauja vienas kitas vietos valdininkas, kuris nėra renkamas politikas ir ne per daug rūpinasi, ką apie jį pagalvos interesantai.  Tada toji neigiama bendravimo patirtis, matyt, projektuojama ir perkeliama visam vietos valdžios atstovų korpusui, pagal principą - „visi jie tokie“.   

Neblogai vertinama seniūnų veikla. Ypač gerai vertinamos pagrindinės administracinės paslaugos – asmens dokumentų išdavimas, gyvenamosios vietos deklaravimas, civilinės būklės aktų registravimas, mokesčių administratoriaus, turto registravimo paslaugos ir pan. 

2.4.9.1 Lentelė. Vartotojų pasitenkinimas viešosios komunikacijos, valdžios ir piliečių bendravimo, administracinėmis paslaugomis: pirminių rodiklių reitingas, N=1932
	R/Nr.
	Vartotojų pasitenkinimo paslaugomis pirminiai rodikliai  
	N
	Vidurkis
	Neig
	?
	Teig 
	2013 m. 
	Pokytis
	Proc_R
	PPI

	1
	Kultūros įstaigų (muziejų, teatrų, galerijų ir pan.) indėlį, formuojant patrauklų Kauno miesto įvaizdį
	1679
	3,790946992
	4,9
	33,2
	61,8
	43,7
	18,1
	96,43
	75,82

	2
	Menininkų indėlį formuojant patrauklų Kauno miesto įvaizdį
	1799
	3,76
	6,80
	33,20
	60,00
	29,40
	30,60
	95,92
	75,28

	3
	Asmens dokumentų išdavimo paslaugos
	1836
	3,73
	9,90
	36,40
	53,60
	54,50
	-,90
	94,64
	74,59

	4
	Gyvenamosios vietos deklaravimo paslaugos kokybę
	1834
	3,70
	9,20
	37,10
	53,70
	27,90
	25,80
	93,88
	73,95

	5
	Miesto sportininkų indėlį formuojant patrauklų Kauno įvaizdį
	1794
	3,68
	8,40
	36,20
	55,40
	43,30
	12,10
	92,35
	73,50

	6
	Seniūno veiklą
	1848
	3,67
	12,20
	34,50
	53,30
	37,60
	15,70
	91,07
	73,38

	7
	Dienraščio "Kauno diena" darbą
	1803
	3,60
	11,00
	34,80
	54,20
	58,50
	-4,30
	88,78
	71,97

	8
	Civilinės būklės aktų registravimo paslaugos
	1836
	3,58
	10,00
	44,40
	45,60
	20,20
	25,40
	88,27
	71,53

	9
	Kauno miesto savivaldybes tinklalapį www.kaunas.lt
	1779
	3,57
	8,60
	39,20
	52,20
	47,00
	5,20
	87,76
	71,32

	10
	Mokesčių administratoriaus paslaugos (pajamų deklaravimo, mokesčių deklaracijų tvarkymo, konsultavimo mokesčių klausimais paslaugos)
	1791
	3,56
	9,90
	36,20
	53,90
	45,80
	8,10
	86,73
	71,15

	11
	Savaitraščio ,,15 min" darbą
	1760
	3,52
	9,20
	42,50
	48,30
	57,70
	-9,40
	82,91
	70,32

	12
	Nuosavybės registravimo paslaugos
	1780
	3,33
	11,60
	49,10
	39,30
	28,80
	10,50
	71,68
	66,52

	13
	Informavimo apie įvairius miesto renginius pakankamumą ir išsamumą
	1803
	3,32
	22,50
	28,30
	49,30
	41,90
	7,40
	69,9
	66,31

	14
	Laikraščio "Laikinoji sostinė" darbą
	1746
	3,29
	13,80
	50,70
	35,50
	31,30
	4,20
	65,82
	65,72

	15
	Kadastrinių matavimų paslaugos
	1690
	3,29
	12,80
	52,80
	34,40
	22,40
	12,00
	65,82
	65,70

	16
	Savo seniūnijos tinklalapį
	1760
	3,27
	16,00
	45,70
	38,20
	9999,00
	9999,00
	62,24
	65,42

	17
	Nekilnojamojo turto vertinimo paslaugos
	1836
	3,27
	10,60
	58,60
	30,80
	23,30
	7,50
	62,24
	65,38

	18
	Lauko reklamų (skelbimai, plakatai) turinį ir estetinį vaizdą
	1813
	3,16
	24,40
	38,70
	36,80
	31,80
	5,00
	50,26
	63,30

	19
	Leidimų, skirtų statybai, renovacijai ir rekonstrukcijai išdavimas
	1835
	3,14
	14,70
	59,50
	25,90
	13,10
	12,80
	48,21
	62,83

	20
	Informacijos apie lankytinas miesto vietas pakankamumą ir galimybes ją gauti
	1802
	3,11
	27,10
	36,20
	36,70
	31,40
	5,30
	46,43
	62,19

	21
	Bendrą estetinį Kauno miesto vaizdą
	1923
	2,995319813
	32
	33,3
	34,7
	30,9
	3,8
	32,14
	59,91

	22
	Informacijos teikimas Savivaldybės veiklos klausimais
	1836
	2,94
	29,60
	39,90
	30,50
	9999,00
	9999,00
	26,02
	58,77

	23
	Informavimo apie įvairius savivaldybės inicijuojamus projektus, programas, rengiamus sprendimus pakankamumą ir išsamumą 
	1793
	2,92
	32,40
	37,60
	29,90
	23,90
	6,00
	24,23
	58,39

	24
	Vietos valdžios pastangas formuoti patrauklų Kauno miesto įvaizdį
	1800
	2,82
	40,20
	29,90
	29,80
	17,40
	12,40
	17,86
	56,44

	25
	Gyventojų skundų, pretenzijų, laiškų ir pasiūlymų nagrinėjimą
	1769
	2,68
	38,40
	44,90
	16,70
	7,40
	9,30
	11,73
	53,67

	26
	Vietos valdžios bendravimą su gyventojais 
	1819
	2,48
	50,10
	32,40
	17,50
	11,80
	5,70
	5,1
	49,69


2.5. Gyventojų pasitenkinimas viešosiomis paslaugomis pagal Kauno miesto seniūnijas: viešųjų paslaugų kokybės „žemėlapis“

Iki šiol šioje apklausos tyrimų ataskaitoje buvo operuojama apibendrintais viso Kauno miesto rodikliais. Tokio apibendrinto požiūrio privalumas tas, kad miesto problemos, jo gyventojų pasitenkinimas (arba nepasitenkinimas) paslaugomis matomi kaip visuma. Šitoks visumos matymas miesto strateginiam planavimui, investicinių projektų rengimui, viešųjų paslaugų plėtrai yra reikšmingas. Kita vertus, galima kalbėti ir apie tokių apibendrintų (suvidurkintų) rodiklių ribotumą, kuris  gali būti apibūdintas ligoninės metafora – „matuojama vidutinė palatos ligonių temperatūra“. 

Visai prasminga pasižiūrėti, kaip pasitenkinimo paslaugomis lygis varijuoja atskirose miesto seniūnijose, kurios didmiestyje yra suformuotos teritoriniu principu. Gali būti, kad viename miesto gale gyventojai patenkinti viešojo transporto maršrutais ir tvarkaraščiais, patenkinti ikimokyklinių įstaigų prieinamumu, o kitame miesto gale tais dalykais yra labai nepatenkinti. 

Taigi, tikslinga sudaryti pasitenkinimo ir nepasitenkinimo paslaugomis žemėlapį (žr. 2.5.1 lentelę). Žemėlapio sudarymas paremtas statistiniu normavimu ir statistinių išskirčių paieška. Statistiniam normavimui buvo naudojami standartinio normaliojo skirstinio z-įverčiai. Iš tematiškai vienarūšių ir tarpusavyje koreliuojančių pirminių indikatorių buvo suformuoti sudėtiniai indeksai (skalės) atspindinčios apibendrintą paslaugų vertinimą. Iš viso buvo suformuotos 34 skalės. Visada kyla klausimas, kokį nuokrypį nuo vidurkio laikyti vertu dėmesio? Taikomojoje statistikoje naudojama efektinio dydžio
 sąvoka (Žr. Effect Size: Cohen' s d). 

Pagal efektinio dydžio konceptą, vertais dėmesio ir praktiškai reikšmingais yra laikomi tik tokie skirtumai, kurių efektinis dydis yra 0,20 punktų ir daugiau, o tai atitinka 0,20 standartinės z-skalės punktų. Atsižvelgus į šią rekomendaciją, taip pat įvertinus 34 tirtų požymių išsibarstymo mastą 11 Kauno seniūnijų, buvo apsispręsta sąlygine statistine išskirtimi šiame tyrime laikyti reikšmės z=0,25 modulį.  

Taigi komentuojamoje lentelėje visi įverčiai, nukrentantys žemiau užsibrėžtos ribos (z≤ -0,25), buvo pažymėti raudonai, o visi įverčiai, pakylantys virš užsibrėžtos ribos z ≥0,25) buvo pažymėti žaliai. Tokiu būdu sudarytos lentelės interpretacija yra labai paprasta žaliai pažymėti įverčiai reiškia pirmavimą, o raudonai pažymėti įverčiai reiškia atsilikimą.  

Lentelėje iš karto galime identifikuoti gyvenimo kokybės ir gyventojų pasitenkinimo paslaugomis požiūriu sąlyginai  „pirmaujančias“ bei „atsiliekančias“ seniūnijas. Matyti, kad labiausiai atsiliekanti yra „Petrašiūnų“ seniūnija. Ji neturi nei vienos pozityvios statistinės išskirties ir turi net 7 neigiamas išskirtis. Vien tik pozityvias išskirtis (8 iš 34 galimų) turi „Centro“ seniūnija. Prie sąlyginai pirmaujančių gali būti priskirta ir „Aleksoto“ seniūnija, kuri turi net 9 teigiamas išskirtis ir tik vieną negatyvią. Labai charakteringas yra „Gričiupio“ seniūnijos profilis – 10 teigiamų išskirčių ir 4 neigiamos.  „Šančių“ seniūnija trui tris neigiamas išskirtis ir vieną teigiamą. Kitos miesto seniūnijos pagal vertinamus 34 agreguotus indikatorius užima „aukso vidurio“ pozicijas – nei pirmauja, nei atsilieka, apie ką byloja artimi nuliui įverčiai.  

Tyrimo duomenų vartotojas gali pasitenkinimo paslaugomis žemėlapio rodmenis studijuoti savarankiškai. Čia tik norėtųsi patarti, kad būtų išvengta suprastintos rezultatų traktuotės ir skubotų paviršinių išvadų. Jei kuri nors seniūnija surenka daugiau „raudonų balų“, tai dar nereiškia, kad toji seniūnija ir jos personalas prastai dirba ir pan. Interpretuojant galioja ir atvirkštinė taisykle, jei dominuoja pozityvūs įverčiai, tai šis faktas irgi nebūtinai reiškia, kad toji seniūnija, jos tarnybos jau pasiekė išskirtinių laimėjimų. Mat įverčių svyravimas, be kita ko, gali būti paaiškintas ir seniūnijos gyventojų socialine struktūra –amžiumi, išsilavinimu ir pan. Kai kurias paslaugas kritiškiau gali vertinti pagyvenę kauniečiai, o kitas – jauni gyventojai. Toliau, iš ankstesnių tyrimų yra žinomas ir kitas sociodemografinis efektas -  įvairius gyvenimo kokybės ir paslaugų indikatorius kritiškiau, reikliau yra linkę vertinti žmonės turintys aukštesnį išsilavinimą ir aukštesnį socioekonominį statusą. Dėl savo savitos padėties tokie žmonės yra labiau pretenzingi (gerąja prasme), žino įstatymus, žino standartus ir valstybės bei savivaldos įsipareigojimus, todėl ir vertina viską reikliau. Apskritai egzistuoja paradoksas, kuo aukštesni gyvenimo kokybės, paslaugų kokybės standartai yra faktiškai įgyvendinti, tuo reiklesni darosi gyventojai, vartotojai. Todėl, interpretuojant išskirčių lentelę reikėtų vengti tiesmukų deterministinių išvadų. Žymiai prasmingiau yra gautą informaciją panaudoti analitinių hipotezių generavimui, siejant šią informaciją su žinybine statistika, kita objektyvia ir patikima informacija apie konkrečią seniūniją.  

Taigi, sudarytas žemėlapis yra gera paspirtis savivaldybės politikams, administracijai ir jos padaliniams bei tarnyboms. Tai orientacinis analitinis dokumentas, parodantis, kur ir kokios galimai kyla problemos, kur ir kodėl gyventojai yra kažkuo nepatenkinti? Rengiant investicinius ir plėtros projektus į tokio pobūdžio informaciją reikėtų atsižvelgti. 

Interpretuojant pasitenkinimo/nepasitenkinimo viešosiomis paslaugomis žemėlapį svarbu atsiminti, jog jis buvo sugeneruotas apibendrinus gyventojų nuomonės tyrimų rezultatus. Idealiu atveju šį gyventojų subjektyvia nuomone grįstą žemėlapį pagal galimybę reikėtų sugretinti su objektyviais žinybinės statistikos rodikliais. Juk pagal daugelį paslaugų egzistuoja surinkta objektyvi žinybinė statistika ir savivaldybės administracijos padaliniai tokią informaciją dažnai turi (arba gali ją sugeneruoti). Visgi žinybinė statistika egzistuoja ne pagal visas paslaugas. 

Toliau, kai kurie klausimai, užduoti gyventojams, yra prasmingi tik tuo atveju, jei kažkoks miesto požymis ar bruožas yra vertinamas kaip visuma viso miesto kontekste. Tipinis pavyzdys būtų klausimai: „įvertinkite bendrą Kauno miesto įvaizdį“, „kaip vertinate vietos valdžios pastangas formuoti patrauklų Kauno įvaizdį“ ir pan. Taigi, ne visas paslaugas ar jų derinius prasminga griežtai vertinti būtent teritoriniu geografiniu principu. Visgi komentuojamo tipo žemėlapio sudarymas yra dar viena analitinė procedūra, kuri gali padėti giliau suvokti gyventojų poreikius ir jų pasitenkinimą viešosiomis paslaugomis.

Modernioje demokratinėje visuomenėje vis svarbesnę reikšmę įgyja subjektyvi individo gyvenimo kokybė ir subjektyvus laimės pojūtis

. Minėti dalykai nustatomi būtent apklausomis. Subjektyvią gyvenimo kokybę derėtų sieti su objektyvia gyvenimo kokybe, kuri yra nustatoma objektyvių žinybinės statistikos rodiklių pagalba. 

Tarkime, nacionalinė ir europinė žinybinė statistika rodo, jog konkrečiame administraciniame teritoriniame vienete objektyvūs gyvenimo kokybės ir pasitenkinimo rodikliai „X“ ir „Y“ yra išpildyti prastokai. Pagal rodiklį „X“ apklausos nefiksuoja jokio gyventojų nepasitenkinimo, tuo tarpu pagal rodiklį „Y“ diagnozuojamas stipriai išreikštas nepasitenkinimas. Atstovaujamos demokratijos, subjektyvios gyvenimo kokybės ir viešųjų paslaugų marketingo logika reikalauja, kad administracinės pastangos ir resursai turėtų būti nukreipiami pirmiausiai į tą sritį, kur yra fiksuojamas subjektyvus gyventojų nepasitenkinimas.  
2.5.1. lentelė. Viešųjų paslaugų kokybės ŽEMĖLAPIS Kauno miesto seniūnijose. Standartinio normaliojo skirstinio z-įverčiai, N=1932

	Pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis skalės


	 Aleksoto
	Centro
	Dainavos
	Eigulių
	Gričiupio
	Panemunės
	Petrašiūnų
	Šančių
	Šilainių
	Vilijampolės
	Žaliakalnio

	Gatvių, vidinių kiemų priežiūra, apšvietimo būklė
	0,18
	0,11
	-0,12
	0,03
	0,10
	0,03
	0,18
	-0,29
	-0,08
	-0,14
	0,32

	Švaros, tvarkos ir higienos standartų palaikymas
	0,26
	-0,15
	-0,04
	0,11
	0,21
	-0,04
	-0,25
	-0,27
	0,05
	-0,09
	0,19

	Gyvūnų priežiūros problemos sprendimas
	0,18
	0,32
	-0,14
	-0,07
	-0,39
	0,10
	0,06
	-0,22
	0,12
	-0,11
	0,19

	Miesto žaliųjų plotų priežiūra
	0,41
	0,10
	-0,05
	0,05
	0,08
	0,07
	-0,16
	-0,37
	0,07
	-0,18
	0,03

	Centralizuotai tiekiamų paslaugų kokybė (vanduo, šiluma, elektra)
	0,06
	-0,08
	0,08
	0,00
	0,35
	-0,08
	-0,31
	-0,23
	-0,14
	0,20
	0,18

	Sveikatos paslaugų prieinamumas, poliklinikų darbo kokybė
	-0,06
	0,21
	0,02
	0,02
	0,03
	-0,11
	-0,16
	0,02
	-0,04
	-0,17
	0,05

	Stacionarios ligoninių ir greitosios pagalbos paslaugų kokybė
	-0,07
	0,20
	-0,02
	-0,17
	0,01
	-0,01
	-0,13
	0,17
	0,13
	-0,14
	0,00

	Paliatyvinės slaugos ir priežiūros paslaugų kokybė
	-0,04
	0,17
	0,03
	-0,10
	-0,13
	0,04
	-0,10
	0,14
	0,08
	-0,17
	-0,01

	Visuomenės sveikatos centro, biuro ir ligoninių kasų paslaugos
	0,16
	0,16
	-0,02
	-0,06
	-0,11
	0,08
	-0,01
	0,09
	-0,11
	-0,04
	0,05

	Neįgaliųjų socialinė integracija
	0,31
	0,46
	-0,01
	-0,36
	-0,33
	0,12
	0,13
	0,10
	-0,01
	-0,10
	0,17

	Paslaugos socialiai pažeidžiamoms grupėms
	0,22
	0,34
	-0,09
	-0,32
	-0,46
	0,21
	0,23
	0,07
	0,07
	-0,03
	0,18

	Įvairių tarnybų teikiamos socialinės integracijos paslaugos
	0,11
	0,40
	-0,09
	-0,05
	-0,24
	-0,22
	0,03
	-0,16
	0,04
	-0,06
	0,27

	Įdarbinimo paslaugų kokybė
	-0,02
	0,11
	-0,09
	0,02
	-0,12
	0,09
	-0,11
	0,15
	-0,10
	0,15
	0,04

	Švietimo įstaigose teikiamų paslaugų kokybė
	0,35
	0,20
	-0,27
	0,00
	0,08
	-0,04
	0,03
	0,04
	0,01
	0,15
	-0,07

	Bendrojo ir ikimokyklinio ugdymo tinklas ir pasiekiamumas
	-0,26
	0,22
	-0,05
	0,00
	0,22
	0,04
	0,18
	-0,07
	-0,13
	0,17
	-0,14

	Popamokinė veikla, vaikų ir jaunimo užimtumas
	0,25
	0,32
	-0,22
	0,05
	0,26
	-0,10
	-0,05
	-0,02
	-0,02
	-0,22
	0,13

	Nepilnamečių socialinė integracija ir prevencija
	0,38
	0,49
	-0,17
	-0,23
	-0,22
	0,16
	0,01
	0,15
	0,07
	-0,16
	-0,03

	Kultūrinių renginių įvairovė ir kokybė
	0,12
	-0,11
	-0,06
	0,16
	0,46
	-0,01
	-0,22
	0,00
	-0,23
	0,01
	0,14

	Meno ir kultūros infrastruktūra, paslaugos
	-0,06
	-0,02
	0,08
	0,11
	0,26
	0,09
	-0,21
	-0,09
	-0,26
	0,06
	0,14

	Miesto parkų būklė
	-0,08
	0,03
	0,02
	0,26
	0,30
	-0,17
	-0,14
	-0,22
	-0,20
	0,10
	0,07

	Profesionalaus ir masinio sporto renginiai
	-0,22
	-0,03
	0,06
	0,11
	0,31
	0,03
	-0,36
	-0,22
	-0,18
	0,29
	0,15

	Sporto infrastruktūros būklė
	-0,19
	0,13
	-0,06
	0,05
	0,16
	-0,24
	0,12
	-0,03
	-0,04
	-0,09
	0,18

	Miesto paplūdimių būklė ir pakankamumas
	-0,13
	0,03
	-0,09
	0,20
	0,50
	-0,12
	-0,32
	-0,19
	-0,20
	0,31
	0,07

	Miesto įvaizdžio formavimas
	0,05
	-0,13
	0,02
	0,12
	0,26
	-0,16
	-0,17
	-0,21
	-0,09
	0,10
	0,13


	Pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis skalės
	 Aleksoto
	Centro
	Dainavos
	Eigulių
	Gričiupio
	Panemunės
	Petrašiūnų
	Šančių
	Šilainių
	Vilijampolės
	Žaliakalnio

	Viešoji komunikacija, valdžios ir piliečių bendravimas
	0,30
	0,08
	-0,18
	0,03
	0,28
	-0,10
	-0,25
	0,02
	-0,02
	-0,04
	0,15

	Viešojo transporto paslaugų kokybė
	0,02
	0,45
	0,02
	-0,10
	0,03
	-0,06
	-0,07
	0,23
	-0,19
	-0,15
	0,09

	Automobilių parkavimo paslaugos
	0,14
	0,24
	-0,06
	-0,19
	-0,27
	0,06
	0,08
	0,16
	0,18
	-0,17
	-0,04

	Autobusų, geležinkelio stotis, orouostas
	0,33
	0,20
	-0,03
	-0,23
	-0,02
	0,11
	-0,19
	0,18
	0,02
	0,00
	0,01

	Eismo dalyvių saugumas
	0,11
	0,27
	-0,21
	-0,12
	-0,19
	0,17
	0,12
	0,25
	0,20
	-0,25
	-0,09

	Gelbėjimo tarnyba, saugumas ir viešoji tvarka (be policijos)
	-0,10
	0,06
	0,15
	-0,01
	0,14
	-0,19
	-0,33
	-0,14
	-0,09
	0,17
	0,12

	Kriminogeninė padėtis, žmogaus teisės ir saugumas
	0,27
	0,16
	-0,09
	-0,16
	0,08
	-0,16
	0,01
	-0,08
	0,10
	-0,13
	0,17

	Policijos darbo kokybė
	0,10
	0,01
	0,18
	0,00
	0,27
	-0,16
	-0,25
	-0,17
	-0,15
	0,02
	0,05

	Teisėsaugos paslaugų kokybė (be policijos)
	-0,04
	0,21
	0,08
	-0,04
	0,23
	0,12
	-0,24
	-0,17
	-0,15
	-0,05
	0,12

	Administracinės paslaugos
	0,16
	-0,01
	-0,11
	0,08
	0,06
	0,04
	-0,18
	0,01
	0,05
	-0,03
	-0,05


2.6. Gyventojų atsakymų į „atvirus klausimus“ aptarimas

Apklausos tyrimo instrumentas apėmė 9 stambius tematinius blokus. Kiekvieno tematinio bloko pabaigoje respondentams tiek spausdintinėje, tiek elektroninėje klausimyno versijoje buvo pateiktas tekstinis laukelis (žr. klausimyno pavyzdžius ataskaitos prieduose). Laukelyje respondentai galėjo laisva forma parašyti savo atsakymus, pastabas, pasiūlymus atitinkamos tematikos klausimais. Tai apklausos tyrimų praktikoje vadinamieji „atviro“ tipo klausimai. Jie yra priešingybė standartizuotiems klausimams, kurie turi „uždarą“ atsakymo formatą. Tyrėjai tokiems standartizuotiems klausimams iš anksto numato ir apibrėžia galimus atsakymo variantus, o atvirų klausimų atveju respondentai patys parašo savo nuomonę atitinkamais klausimais.

Minėti atviro tipo klausimai ir atsakymai į juos yra reikšmingas kiekvienos socialinės apklausos plėtinys. Nepaisant didelio respondentams užduodamų klausimų skaičiaus, vis vien gali atsitikti taip, kad koks nors atitinkamos tematikos aspektas klausimyne liko neatspindėtas. Tada toks aspektas apklausos tyrime yra negrįžtamai prarandamas. Kartais iš socialinių apklausų netgi pasišaipoma: „kokius klausimus uždavė, tokius ir atsakymus gavo“. Būtent atviro tipo klausimų įkomponavimas į apklausą kaip tik ir leidžia respondentams patiems kelti konkrečias problemas, patiems įvardinti įvairius aspektus. Privalumas tas, jog tokiu atveju tyrėjai neprimeta respondentams savo valios, savo požiūrio į tiriamų problemų struktūravimą. Taigi, masinės apklausos sąlygomis gauti respondentų atsakymai į „atvirus“ klausimus pelnytai gali būti traktuojami, kaip natūralus „liaudies“ balsas (paslaugų vartotojų, rinkėjų, piliečių) balsas. 

Socialinių apklausų praktikoje neretai respondentai pildydami standartizuotą klausimyną, vengia atsakinėti į „atvirus“ klausimus, o tais atvejais, kuomet į juos visgi atsako, tą padaro paviršutiniškai, neišsamiai. Tačiau šios ir praeitais metais vykdytos Kauno miesto gyventojų apklausos privalumas tas, kad respondentai į atviro tipo klausimus atsakinėjo aktyviai, išsamiai ir dalykiškai.  

Taigi, atsakymai į „atviro“ tipo klausimus ir žemiau pateikta jų analizė tampa svarbiu šios apklausos plėtiniu bei sukonkretinimu. Atskirų savivaldybės administracijos padalinių ir tarnybų specialistai, kuruojantys atskiras paslaugų sritis bei sektorius, turėtų rasti čia vertingos grįžtamojo pobūdžio medžiagos. Pastaroji galėtų padėti taikliau planuoti išteklius ir darbus, efektyvinti veiklą, kryptingai kurti prielaidas geresnei kauniečių gyvenimo kokybei bei pasitenkinimui viešosiomis paslaugomis. 

Žemiau pateiktose lentelėse 2.6.2-2.6.9. yra pateikiami autentiški respondentų atsakymai. Jie specialiai pateikiami be redagavimo, kalbos ir stiliaus taisymo, kas apdorojant „atvirus“ atsakymus yra įprasta. Atsakymai pateikti pagal tematines sritis. Buvo laikomasi įprastos laisva forma pateiktų atsakymų apdorojimo schemos: prasmės požiūriu vienarūšiai atsakymai buvo apjungiami į apibendrintas kategorijas ir subkategorijas. Subkategorijų įvedimas prasmingas tada, kuomet toje pačioje atsakymų tematikoje atsiranda akivaizdžiai skirtingos potemės. Pavyzdžiui kategorijoje „Atliekų tvarkymo ir rūšiavimo problemos“ atsiranda skirtingos potemės – „konteinerių trūkumas“, „atliekų surinkimo nesklandumai“, „informacijos stoka apie atliekų rūšiavimą ir išvežimą“ etc. Iš jų ir suformuojamos sukonkretintos kategorijos, vadinamos „subkategorijomis“.

Visos atsakymų kategorijos (pagal savo paplitimo absoliutų ir santykinį dažnį) yra suskirstytos į tris stambias grupes. Lentelėse šios grupės pažymėtos skirtingomis spalvomis. Suskirstymo (grupavimo) pagrindas ir spalvinio žymėjimo paaiškinimas (pavyzdys) pateiktas 2.4.1 lentelėje.  Išskirtų kategorijų prisotinimo dažnis ir jo spalvinis žymėjimas yra atskirai pateikiamas po kiekvienos paslaugų srities duomenų lentele.  
2.6.1. lentelė. Kategorijos prisotinimo laipsnis ir spalvinis žymėjimas (pavyzdys)
	Kategorijos prisotinimo laipsnis ir spalvinis žymėjimas
	Paaiškinimas

	Gausus prisotinimas 
	Ne mažiau 50 paminėjimo atvejų (N≥50). 

	Vidutinis prisotinimas
	Nuo 25 ki 50 paminėjimo atvejų (25<N<50).

	Mažas prisotinimas
	Iki 25 paminėjimo atvejų (N<25)


Respondentų pasisakymų analizė pagal atskiras sritis

Komunalinio ūkio ir aplinkos paslaugų  tvarkymo klausimai

Daugiausiai atvirų atsakymų į klausimus respondentai pateikė komunalinio ūkio ir aplinkos paslaugų tvarkymo klausimais. Galime teigti, kad sąlyginai tai buvo gausus prisotinimas, nes atsakymų skaičius pagal atskirtas subkategorijas gerokai viršija 50. Dažniausiai gyventojai buvo linkę išsakyti problemas su kuriomis jie susiduria savo artimiausioje gyvenamoje aplinkoje. Pažymėtina, kad respondentai buvo linkę teikti pasiūlymus, kaip, jų nuomone, reikėtų tvarkyti vieną ar kitą komunalinio ūkio, aplinkos objektą ar sritį. 

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie komunalinio ūkio ir paslaugų tvarkymo kokybę, buvo ekstrahuotos 3 kategorijos: „viešųjų miesto erdvių priežiūros problemos“, „atliekų tvarkymo/ rūšiavimo problemos“ ir „miesto gatvių, šaligatvių būklė, bei estetinis vaizdas“.

Daugiausiai respondentų atsakymų buvo sulaukta subkategorijoje „Viešųjų miesto erdvių priežiūros problemos“ (detaliau respondentų atsakymai apie komunalinio ūkio ir aplinkos paslaugų tvarkymo klausimus yra pateikiami 2.6.2 lentelėje). Lentelės skiltyje yra pateikiami autentiški respondentų pasisakymai. 

2.6.2 lentelė. Respondentų atsakymai į atviro tipo klausimus apie komunalinio ūkio ir aplinkos paslaugų tvarkymą

	Subkategorijos
	Autentiški respondentų pasisakymai


	Kategorijos prisotinimas

	Viešųjų miesto erdvių priežiūros problemos 
	<...Gatvių įvažiavimai, krūmynai kiemuose, netvarka, apšepe namai, tai Kauno vizitine kortelė. Pasidairykit po Lietuvos miestelius, bus ko pamatyt!                                                                                                                ....>

<...Gatvės, kiemų įvažiavimai – košmaras! Užpildykit skyles! Valkataujantys gyvūnai, ypač katės. Ar savivaldybes darbuotojai nevertina kačių, šunų gyvybės? Kada savivaldybė pasiųs įstatymą dėl gyvūnų kankinimo, ar savivaldybėje dirba tik monstrai?...>

<...Nėra tvarkos. Gatvės, kiemai, namų aplinka, namų fasadai, stovėjimo aikštelės kritinės būklės, o niekas nieko nedaro. GĖDA KAUNUI! Rajonai gražiau sutvarkyti nei didmiestis...>

<...Labai blogai, kad į kiemsargių vietas priimami riboto darbingumo žmonės, kurie naudojasi esama padėtimi ir nenori dirbti. Todėl daugiabučių kiemų teritorijos yra apleistos. Taip pat labai nepatenkinti „busto valdos“ darbu....>

<...Netvarko kiemuose esančių žaliųjų plotų, nepjauna žolės, netvarko vaikų žaidimo aikštelių...>                                                                                                                                                             

<...Nėra visai arba labai minimali vedžiojamų šunų kontrolė žaliuose plotuose, kuomet šunų savininkai vedžiodami augintinius visai nesirūpina ekskrementų surinkimu...>

<...Kas nors pavaikščiokite Gričiupio seniūnijos gatvėmis ir kiemais. Žole iki pakaušio, visiems žinoma vieta prie vieno iš Kovo 11-osios gatves namų, kur ant šildymo mazgo stogo renkasi narkomanai, alkoholikai, valkatos, meto narkotikų maišelius, daužo butelius...>

<...Apleisti pastatai ir jų aplinka, bei išvaizda...>

<...Draugystes parkas tvarkomas gerai – pjaunama žolė, tvarkomi suolai, nors dar reikia kreivus sulindusius į žemę ištiesinti, geri treniruokliai, tinklinio, krepšinio aikštelės.. Reikėtų sutvarkyti buvusį fontaną. Išsikišę akmenys pavojingi žiemą vaikams leidžiantis nuo kalniuko...>

<...Sporto aikštelių priežiūra, jos kaip ir yra, bet dangos būklė siaubinga, vieni akmenys..  geriau jau ten laikyti automobilius, nors privažiavimas būtų normalus...  mašinų stovėjimo aikšteles pustuštės, nes brangu laikyti 2-3 automobilius po 100-120 litų...>

<...Žaidimo aikštelės vaikams kiemuose – tragiškos būklės (vaikai be žaisdami susižeidžia, kiemų pirmininkai senas čiuožyklas neleidžia patiems gyventojams likviduoti), kiemuose taip pat netvarkomos duobes situacija irgi tragiška...>

<...Netvarkomos medžių išvartos; tamsios gatvės tamsiuoju paros metu; būtina geriau apšviesti viešąsias lankytinas vietas; ypatingai prasti įvažiavimai į kiemus (mes gyvename Rimvydo g. 28); kiemuose trūksta vietos automobiliams parkuoti; prasta šaligatvių būklė...>

<...Būtina pirmiausia tvarkyti Kauno miesto centre esančias viešąsias erdves, kaip pavyzdys – Vytauto parkas, esantis šalia Laisves alėjos. Būtina parką apšviesti, suremontuoti laiptus. Parko žemė ne privati, bet valstybinė, kaip ir Dainų slėnyje...>

<...Miesto statybos darbu priežiūra ir sutvarkymas – labai blogai.  Infrastruktūrinių projektų planavimas laike – labai blogai  Miesto gatvių ir šaligatvių sutvarkymas po statybos darbu – labai blogai. Želdiniu, medžių priežiūra, atsodinimas – labai blogai...>

<...Šančiuose, Kranto 6-je gt. du namai pusiau nugriuvę. Kiek metų praėjo, kaip griūna – nenugriūna. Reikia priverstinai pareikalauti, ten kažkieno nuosavybė.  Gatves PERNAI iškasė, perkasė visas iš eilės, vedė kabelius, bet paliko duobėtas gatves ir neužtaiso...>

<...Darykime ką nors su pastatais vaiduokliais Kauno mieste.  Užsieniečiai, ypač iš toliau atvažiavę, klausia, ar čia pas jus kaip Bosnijoje, karas neseniai buvo?    Kaip nors tvarkyti vidinius kiemus. Gal talkų pagrindu?...>

<...Norėtųsi gražesnio Kauno, daug apleistų vietų, kurios nepriskirtos gyventojų tvarkymui, o savivaldybė šioms vietoms dėmesio neskiria. Brūzgynai, šiukšlynai - jiems sutvarkyti tikrai nereikia daug finansiniu lėšų...>

<...Kodėl savivaldybė neprižiūri šunų vedžiojimo aikštelių? Dainavos rajone veikia viena šunų vedžiojimo aikštelė, kurios niekas netvarko, čia grėsmingai pasvirusios tvoros, o varteliai užkabinami virvele. Net nėra šiukšlių dėžių ekskrementams...>

<...Žolė laiku nešienaujama, medžiai želia kaip kur nori, retai genimi. Šaligatviai dauguma nerenovuoti, galima kojas išsisukti, arba jų iš viso nėra. Beveik visur aukščiausi bortai, kurie yra neįveikiami neįgaliesiems...>

<...Žiemą nevalomos stoteliu prieigos, dėl susidariusio ledo ir sniego kiekio sunku į (iš)lipti į transportą (-o)...>

<...Būtina keisti šaligatvius, originaliai puošti gėlynais viešąsias erdves. Mažieji Lietuvos miesteliai galėtų būti pavyzdys: sutvarkyta, jauku, malonu. Kaunas nesikeičia jau 20 metų...>

<...Būtina plauti asfaltuotas miesto gatves.  Kavines, kurios aptarnauja lankytojus vasaros metu lauke (Vilniaus g., Laisves al., Rotušės a.) privalėtų taip pat kartais plauti tą teritoriją kur vyksta lankytojų maitinimas. Gėda nusivesti svečius...>

<...1. Miestas yra prastai apšviestas, ypač prasta situacija tamsiuoju paros metu rudenį ir žiemą.  2. Prasta kelių, šaligatvių, įvažiavimu, kiemų būklė.  3. Labai prasta padėtis su kelių ženklinimu (nėra skiriamųjų juostų)...>

<...Tvarkykit išardytus pastatus arba juos verskit lauk, nes jie stovi kaip vaiduokliai ir renkasi visokie bomžai , stovi daug namų pastatų apleistų kur būtų galima sutvarkyti ir žmonėms duoti bustus gyventi juose, o tai stovi tušti pastatai kur tik katės veisiasi...>
	

	Atliekų tvarkymo/ rūšiavimo problemos 

	<...Apie rūšiavimą: kaip rušiuoti jei aplinkui nėra jokių konteinerių (gyvenu Birutes gatvėje). Seniau konteineriai buvo prie Panemunes pliažo (A. Smetonos alėjos gale), vėliau prie parduotuves. Dabar nebeliko. Nevežiosime gi į miestą...>

<... Rūšiuoju buitines atliekas. Norėčiau, kad  daugiau būtų dėžių tekstilei ir popieriui, nes labai daug išmetama į bendrą „konteinerį“.                                                                                                                          ..>

<...Labai liūdina šiukšlės ir netvarka Kauno pilyje, pačioje miesto širdyje. Ją aplanko visi į Kauną atvykstantys turistai. Nors žolynai čia tvarkingai pjaunami,  šiukšles surenkamos tik nuo pagrindinio tako, ant žoles jų daugybė net darbo dienomis...>

<...Prašau išspręsti problemą, t.y. Kauno miesto sąvartynas, esantis Vytenio gatvėje prie 10 namo. Gal Aplinkos apsaugos skyriaus ir Vilijampolės seniūnijos priskirti darbuotojai gali pasėdėti mašinoje, fiksuoti pažeidėjus ir išrašyti baudas vežantiems šiukšles...>

<...Siūlau skubiau įdiegti Kaune buitiniu atliekų rūšiavimą                                                                                                                                                                                                       ...>

<...Vakarais (kai jau neprekiaujama) Šilainių turgus būna siaubingai šiukšlinas...>

<...Trūkta konteinerių rūšiuoti atliekas...>                                                                                                                                                                                                                        

<...Aukštaičių gatvėje ties UAB ,,Kauno vandenys“ buvo pastatyti konteineriai šiukšlėms rūšiuoti, tačiau viena diena jie buvo tiesiog išvežti. Šiame rajone daugiau tokių konteinerių neužmačiau. Šiukšles visada rūšiuodavau, dabar nebeliko kur jas išmesti....>

<...Norėčiau akcentuoti, kad gyvūnų ekskrementų ir aikštelių būkle yra net ne „labai bloga“, o apskritai nėra ką vertinti, nes tokiu daiktu praktiškai nėra. Prie įėjimo į ąžuolyną vienas konteineris (ir tai tik iš zoo parko puses)...>

<...Trūksta rūšiavimo konteinerių šiukšlių surinkimui. Kaip galima inicijuoti tai?...>

<...Žaliakalnyje iš krano nešvarus, turintis nemalonu kvapą vanduo.   Norime rūšiuoti šiukšles, tik neturime galimybių...>

<...Šiukšliadėžių vien viešojo transporto stotelėse nepakanka. Užsienyje jas mėgsta statyti prie pėsčiųjų perėjų...>

<...Neprižiurimas daugiabučių ŠVAROS šiukšlių konteinerių stovis, dvokia jie, statomi per arti gyvenamu namų, jų  perkėlimas, atsižvelgiant į gyventojų prašymus, NEVYKDOMAS. ŠVAROS darbuotojai, vykdantys šiukšlių išvežimą, TIK iškrato šiukšles iš konteinerių...>

<...Šiukšlių konteinerius galima būtų statyti ne kapinėse, o prie kapinių. Žmonės pajėgtų šiukšles iki jų nunešti. Per retai išvežamos šiukšles iš kapinių, ypač prieš ypatingas mirusiųjų pagerbimo dienas...>

<...Trūksta rūšiavimo konteinerių, kapinėse, Kauno centre prie šiukšlių konteinerių...>

<...Manau, kad atsakymai labai priklauso nuo rajono kuriame gyveni. Pavyzdžiui Šančių mikrorajone visiškai nesprendžiamas šiukšlių rūšiavimo ir kiti klausimai. Seniūnijos darbuotojai grubūs ir dirba labai atmestinai. Į viską atsako „čia žinot toks rajonas“....>   

<...Atliekų rūšiavimo konteineriai Partizanų gatvėje – baisūs – plastiko konteineriuose viskas krenta per viršų, jie labai maži, o gyventojų daug, popieriaus rūšiavimo – visai nėra. Pasakymas, kad nėra už ką jų įsigyti – skamba juokingai...>

<...Kalniečių parke nuolat perpildytos šiukšlių dėžes, pakuotes nuo kavos skraido po visą parką, ypač savaitgaliais. Jau seniai žadėjo asfaltuoti Šiaurės prospektą, bet darbai vis dar nepradėti...>

<...Nėra šiukšliadėžių mieste. Manau jos turi būti visose seniūnijose, o ne tik Laisves alėjoje. Rotušes aikštėje trūksta to paties, o Vilniaus gatvėje suoliuku. Taip pat baisu žiūrėti į Daukšos gatve ir Vilniaus, kai grindinys iškilnotas...>

<...Būtina keisti buitinių atliekų išvežimo įkainius, neteisinga mokėti už turimą gyvenamąjį plotą...>

<...Pastebėjau, kad ne vienoje vietoje buitinių atliekų ir antriniu žaliavų surinkimo konteineriai pastatyti tiesiog ant šaligatvių...>

<...Gyvename Romainiuose. Niekur nerasi konteinerių šiukšlių rūšiavimui. Esame priversti rūšiuotas šiukšles vežti arčiau miesto centro. Apšvietimas baisus ir tai tik pagrindinėse gatvėse. Pvz.: Vijukų, Lapkalnio, Bivylių, Liucijanavos, Banaičio, Semaskos gatvėse...>                                                                                                                           
	

	Miesto gatvių, šaligatvių būklė, bei estetinis vaizdas 
	<....Derėtų sutvarkyti šaligatvį nuo A. Mickevičiaus g. iki Žemaičių g. (iki IKI)...>

<....Patvarkyti šaligatvius nuo Mickevičiaus iki Žemaičių g-tvės. Iki stoteles Pakraščio g-vė...>

<...Prancūzų gatvėje nuo „Rimi“ nėra šaligatvio. Telkšo balos, duobės, žmonės priversti eiti važiuojamąja kelio dalimi. Verkių gatvėje taip pat reikia šaligatvių...>

<...Raudondvario plento būklė baisi...>

<...Nepaminėta šulinių būklė gatvių važiuojamoje dalyje, kuri yra katastrofiška. Nors, atrodo, po truputi taisoma, bet nepakankamai dar...>

<...Labai duobėtas Raudondvario plentas, ypač nuo „Atramos“ iki Autobusų parko, tiesiog neįmanoma per duobes pravažiuoti. Žino,, kad 2015m. žadama rekonstruoti, bet iki to laiko kiek mašinų nukentės, ypač tų, kuriems tenka kasdien šia gatve važiuoti...>

<...Didžiausia problema teršianti Kauno vardą – gatvių priežiūra...>

<...Miesto pakraščiais, pvz. Romainiais, visiškai nesirūpina savivaldybė. Mokiniai iki autobusų turi eiti žvyrkeliais, kelkraščiais, nes šaligatvių nėra. Automobiliai laksto nekontroliuojamai. Kelių būklė tragiška. Apšvietimo tamsiu paros metu, pvz., Lubinu g. nėra...>  

<...Kai kuriuose Kauno rajonuose trūksta šaligatvių saugiam pėsčiųjų judėjimui, keliu duobėtumas...>

<...Aleksote, Dariaus ir Girėno gatvės gale, šlaito dalyje labai labai duobėtas kelias...>

<...Keliai Kaune tikrai nėra lygus kaip ledas. Esu dėkinga, kad per savo važiavimo praktiką įgijau automobilių slalomo įgūdžių. Raudondvario pl. yra iš viso katastrofa, o ne kelias...>

<...Labai blogi šaligatviai...>                                                                                                                                                                                                                                        

<...Reikia tvarkyti gatves...>

<...Pagrindinė miesto problema – neužtikrinama kelio dangos tiesimo  KOKYBIŠKO  darbo kontrolė, todėl neracionaliai naudojamos lėšos kelių remontui. Atliekant kelio dangos remontą, dažniausiai „lopant“ duobes, nekokybiškai atliekamas darbas...>

<...Duobėtos gatvės, ištrupėję šaligatviai ir apleisti įvažiavimai į kiemus miesto nepuošia...>                                                                                                                                                                        

<...Norėtųsi, kad įvažiavimai į kiemus butu geresni, šiuo metu ten asfaltas labai prastas, daug duobiu. Galima butu sutvarkyti prie namų esančias automobilių stovėjimo aikšteles. Jei jos butu tvarkingos negaila būtų net sumokėti kažkokį metinį mokestį...>

<...Paminėti gal visi klausimai, bet šaligatvių būklė (kai tenka vaikščioti daug pėsčiomis tai labai jaučiasi, galima ir kojas išsisukti....sėdint automobilyje ar prie darbo stalo atrodo viskas gerai, matome tik gatves), triukšmas, želdynų trūkumas, gyvūnų vedžiojimas...>

<...Pasiūlymas vienas – tegul šitas nieko neveikiantis meras užleidžia vietą neorinčiam ir galinčiam dirbti merui. Pažiūrėkit Palanga – baigia visas gatves trinkelėm iškloti, pažiūrėkit Druskininkus – žydi miestas. O Kaunas merdėja jau daug metu....:(...>    

<...Šaligatviai tiek nelygus, kad nemažai gyventojų griūva ir susilaužo rankas arba kojas...>

<...Baisi gatvė važiuojant autobusu nuo Kauno respublikines ligoninės iki karių kapų, daužomi autobusai, žmonės, mašinos, ligoniai, greitųjų įranga ir niekam neįdomu...>                                                                                                                                                                                                                                                               
	

	Žymėjimas
	(N≥50)
	
	Opi problema 

	
	(25<N<50)
	
	Aktuali  problema 

	
	Iki 15 paminėjimo atvejų (N<25)
	
	Pastebima problema 


Sveikatos apsaugos paslaugų kokybės klausimai

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie sveikatos paslaugų kokybės klausimus, buvo ekstrahuotos 3 kategorijos: „patekimo pas gydytojus (gydytojus specialistus) problema“, „nepasitenkinimas sveikatos apsaugos įstaigų teikiamomis paslaugomis“, „medicinos darbuotojų korupcija/kyšininkavimas“.

Daugiausiai respondentų atsakymų į atviro tipo klausimą „sveikatos apsaugos paslaugų kokybė“ buvo sulaukta subkategorijoje „patekimo pas gydytojus (gydytojus specialistus) problema“ detaliau respondentų atsakymai apie sveikatos apsaugos paslaugų kokybę yra pateikiami X lentelėje. Vertindami sveikatos paslaugų kokybės klausimus, dažniausiai respondentai buvo linkę minėti galimybės laiku patekti pas gydytojus specialistus problemas. Be to, didžioji dauguma respondentų nepatenkinti patekimo pas gydytojus specialistus tvarka, vizito laukimo trukme ir kitomis sąlygomis. Pažymėtina tai, kad šią problemą respondentai akcentavo ir praeitais metais atlikto tyrimo metu (detaliau žr. 2.6.3 lentelėje). 
2.6.3 lentelė. Respondentų atsakymai į atviro tipo klausimus apie sveikatos apsaugos paslaugų kokybę 

	Subkategorijos
	Autentiški respondentų pasisakymai


	Kategorijos prisotinimas

	Patekimo pas gydytojus (gydytojus specialistus) problema 
	<...Norint papulti pas specialistą (akių, LOR ir t. t.) dar reikia registruotis pas šeimos gydytoją, kas labai užtrunka...>

<...Nesilankau viešuose poliklinikose kadangi patekti pas norimus gydytojus yra dideles eilės, einu į privačias...>

<...Vaistų išrašymo registracija pas šeimos gydytojus užtrunka savaitę (Dainavos poliklinika)...>

<...Patekti pas gydytoją, specialistą ir panašiai yra problema...> 

<...Labai ilgos eiles pas kardiologus, kitur nesilankiau, negaliu pasakyti...>                                                                                                                                                                                          

<...Norint gauti siuntimą iš savo šeimos gydytojo pas specialistą labai sunku. Nors specialistas būna liepęs pas jį lankytis dažniau. Tiek suaugusiam, tiek vaikui. Pvz. Šilainių poliklinikoje iš gyd. M. Petrovienės...>                                          

<...Sumažinti šeimos gydytojų krūvį, panaikinant siuntimų rašymą pas specialistus...>

<...Pas specialistus papulti sudarytos labai ilgos eilės. Einant mokamoms konsultacijoms gali taloną gauti sekančiai arba net tai pačiai dienai. „Išpūstos" eilės...>

<...Didelis atotrūkis tarp privačių įstaigų ir viešųjų. Susidaro nuomonė, kad galbūt būtų geriau kaupti privačiuose fonduose ir savo nuožiūra rinktis sveikatos instituciją, nei stovėti milžiniškose eilėse ir gauti nekokybišką aptarnavimą...>

<...Patekimas pas specialistus su siuntimu užtrunka apie 2 mėnesius...>                                                                                                                                                                                                

<...Kauno Šančių poliklinika visiškai nesprendžia eilių pas gydytojus klausimo. Užsiregistravus turi sėdėti už durų 2 – 3 val...>                                                                                                                                    

<...Su kitomis įstaigomis neturėjau kontakto. Tikiuosi po Sveikatos ministro pataisų sumažės biurokratinis vaikščiojimas pas gydytojus dėl siuntimo, kas trukdo tiek gydytojų, tiek pacientų laiką, kai tuo tarpu kitam ligoniui tuo tarpu reikalinga skubi registracija...>

<...Galimybė laiku patekti pas gydytoją menka. Žodis LAIKU čia netinka. Užsiregistravus vis vien tenka laukti eilėse. Ir kartais net pora valandų. Kartais pritrūksta kantrybes... suprantama, tai mamos su kūdikiais (jų apžiūra trunka apie valanda, atvykstama ne laiku)...> 

<...Pas gydytojus reikia ilgai laukti, bet tai manau dėl to, kad jie dirba sekretorės darbą suvedinėdami ir sutikrindami visus duomenis...>

<...Registracija pas specialistus net užsiregistravus iš anksto trunka valandą dėl kompiuterių strigimo (Kauno klinikų poliklinikoje); užsiregistravęs iš anksto ir atėjęs paskirtą dieną nesi tikras, kad pateksi pas tą specialistą...>

<...Kauno klinikose teikiamų paslaugų kokybė l. gera, bet eilės pas specialistus siaubingos, o privačiose – „kandžiojasi“ kainos...>

<...Kalniečių poliklinikoje patekti pas šeimos gydytoją reikia laukti 2 savaites...>                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

<...Patekus į trečiąją ligoninę ligonis praleidžia 5 – 10 val. priimamajame ir visada išleidžiamas į namus, t.y. nehospitalizuojamas. O priėmimo pas šeimos gydytoją reikia laukti 10 – 14 dienų (Centro poliklinikoje)...>                                                 

<...Per daug ligonių viešose poliklinikose vienam gydytojui...>

<...Neįmanoma per protingą laiką patekti pas gydytojus specialistus...>                                                                                                                                                                                                
	

	Nepasitenkinimas sveikatos apsaugos įstaigų teikiamomis paslaugomis 
	<...Prasta reabilitacija vaikams tik 5 kaulų problemoms mankštos ir 5 masažai!!!...>                                                                                                                                                                                  

<...Norisi tikėti, kad pagerėjo slaugos ligoninių būklė ir ten teikiamos paslaugos, nes prieš kelis metus padėtis buvo labai prasta. Dabar lankytis neteko...>                                                                                                       

<...Poliklinikos akių gydytojų darbą vertinčiau prastai. Po ilgų trijų savaičių laukimo eilėje, buvau priimtas. Gydytojai tyrė akį aparatūra. Paskui pasakė, kad rytojaus dieną reikalingi dar du tyrimai: vienas mokamas (100 litų)...>

<...Nuėjus pas akių gydytoją buvau giliai nustebusi, kuomet man buvo paaiškinta, kad recepto naujiems akiniams išrašyti nėra galimybių, kadangi stipriai pasenusi turima technika. Teko kreiptis į optikos saloną ir mokėti pinigus. Pasiūlymas – gerinti poliklinikos techninę įrangą...>

<...Su kai kurių įstaigų teikiamomis paslaugomis neteko susidurti. Paslaugų kokybė priklauso nuo dirbančių žmonių geranoriškumo, ko ne visada gali pasiekti įstaigos vadovas, dirbdamas 8 val. Būtų gerai stebėjimo kameras naudoti. Prasta slaugos įstaigų kokybė...> 

<...Medicinos priežiūros institucijose, kaip ir visoje Lietuvoje yra tiesiog tragiška, ir manau tam įtakos mažiausiai įtakos turi miesto valdžia (išskyrus VSB)...>                                                                                                   

<...Siūlyčiau sukurti komisiją poliklinikoje, skirta vaikų profilaktiniam patikrinimui. Panašiai tokia, kaip vairuotojų sveikatos patikrinimo komisija. Kad būtų visi specialistai vienu metu vienoje vietoje...> 
	

	Medicinos darbuotojų korupcija/

Kyšininkavimas 
	<...Be kyšio neik pas daktarą – nepapulsi. Medikų paslaugos žemiau nei bobučių gydymas...> 

<...Medicininių paslaugų kokybė priklauso nuo paciento duodamo kyšio dydžio...>                                                                                                                                                                                       <...Medicinos įstaigose viską lemia kyšiai...>                                                                                                                                                                                                                         
	

	Žymėjimas
	(N≥30)
	
	Opi problema 

	
	(15<N<30)
	
	Aktuali  problema 

	
	Iki 15 paminėjimo atvejų (N<15)
	
	Pastebima problema 


Socialinės apsaugos paslaugų kokybės klausimai

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie socialinės apsaugos paslaugų kokybę, buvo ekstrahuotos 3 kategorijos: „nepasitenkinimas Kauno teritorinės darbo biržos veikla“, „benamių ir priklausomybę turinčių asmenų problemų sprendimas“ ir „socialinių rizikos šeimų problemos“.

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie „Socialinės apsaugos paslaugų kokybę“ Kauno mieste, išryškėjo keletas pagrindinių probleminių sričių: gyventojai nepatenkinti Kauno teritorinės darbo biržos veikla, jos teikiamomis paslaugomis. Taip pat nemaža dalis respondentų buvo linkę neigiamai vertinti benamių ir priklausomybę turinčių asmenų problemų sprendimą Kauno mieste. Respondentai taip pat minėjo, socialinių rizikos šeimų problemoms skiriamas per menkas dėmesys. (detaliau žr. 2.6.4 lentelėje). 

2.6.4 lentelė. Respondentų atsakymai į atviro tipo klausimus apie socialinės apsaugos paslaugų kokybę

	Subkategorijos
	Autentiški respondentų pasisakymai


	Kategorijos prisotinimas

	Nepasitenkinimas Kauno teritorinės darbo biržos veikla 
	<...Darbo biržoje darbo negausi, tik kad užsiregistruoji, pašalpai gauti...realių pasiūlymu pagal turimą specialybe neranda – turbūt neieško.....>

<... Darbo birža darbo nesuranda, praeina kuris laikas išmeta ir eik kur nori....>

<...Darbo biržos darbuotojai tyčiojasi iš bedarbių ir duoda aiškiai suprast – duok kyši, kitaip bedarbiui teroras nesibaigs....>

<...Aukštas pajamas gaunantiems piliečiams, biržos paslaugos visiškai nenaudingos. Mokamas soc. draudimas neadekvatus išmokoms netekus darbo...>

<...Darbo birža nereikalinga išvis...>
	

	Benamių ir priklausomybę turinčių asmenų problemų sprendimas 
	<...Būtina geresnė narkomanų ir alkoholikų kontrolė. Reikia žinoti, kiek jų yra, kur jie buriuojasi. Nenormalu, kad ten, kur šeimos vaikšto su mažais vaikais, netoli mokyklų ir vaiku darželių valkiojasi degradavusios žmogystos, daužo butelius ir kt...>

<...Daug prašančių pinigu, valkatų. Vilniuje centrinėse gatvėse tokiu asmenų nepamatysi, o Kaune – kiek nori. Perėjoje sėdintys su ištiesta ranka, dažnai apsvaigę – įprastas perėjai vaizdas. „Ikiuke“ ir prie jo apsileidusiu – aibe. Tai kaip vertinti atitinkamai...>

<...Reikalinga kuo skubiau atstatyti blaivinimo įstaigas, bent 1-2 Kaune. Alkoholiu apsvaigusius asmenis dabar policija siunčia i ligonines, kurioms tvarkytis su girtuokliais neskiriama nei lėšų, nei personalo, nei tinkamu patalpų...>

<...Turintys priklausomybę asmenys turi būti gydomi priverstinai. Laikas keisti teisinę bazę...>
	

	Socialinių rizikos šeimų problemos 
	<...Socialines rizikos šeimoms reikalinga pastovesne ir didesne pagalba, priežiūra jų gyvenamoje aplinkoje, elementariu įgūdžių ugdymas vaikams...>

<...Socialiniai darbuotojai turi revizuoti problemines šeimas, ar vienišus asmenis nuolat. T.y bent kartą per mėnesi.  Praktika tokia, tarnybos veikia kai kas nors kreipiasi. O juk kreiptis pagalbos kai kuriems ypač sunku...>
	

	Žymėjimas
	(N≥10)
	
	Opi problema 

	
	(5<N<10)
	
	Aktuali  problema 

	
	Iki 15 paminėjimo atvejų (N<5)
	
	Pastebima problema 


Švietimo paslaugų kokybės klausimai

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie švietimo paslaugų kokybę, buvo ekstrahuotos 3 kategorijos: „popamokinės veiklos organizavimo problemos Kauno mieste“, „pedagoginio personalo kvalifikacijos stoka“ ir „nepasitenkinimas ugdymo turiniu“.

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie „švietimo paslaugų kokybę“ Kauno mieste gyventojai nepatenkinti tuo, kaip Kauno mieste yra organizuojama popamokinė veikla, per menkai rūpinamasi tuo, ką moksleiviai veikia po pamokų, be to daugelį respondentų netenkina būrelių kaina, kokybė ir kiti su švietimo sistema susiję dalykai. Be to, ženkliai trūksta ikimokyklinio ugdymo įstaigų Kauno mieste. Respondentai taip pat minėjo, jog pedagoginiam personalui trūksta kvalifikacijos, nemaža dalis respondentų nurodė esantys nepatenkinti ugdymo turiniu (detaliau žr. 2.6.5 lentelėje). 

2.6.5 lentelė. Respondentų atsakymai į atviro tipo klausimus apie švietimo paslaugų kokybę

	Subkategorijos
	Autentiški respondentų pasisakymai


	Kategorijos prisotinimas

	Popamokinės veiklos organizavimo problemos Kauno mieste 
	<...Per brangu leisti į miesto būrelius (krepšinis 100-160 lt, badmintonas 120 lt, ir t.t. ), o mokykloje neformalus ugdymas nėra tinkamai finansuojamas, trūksta inventoriaus......>

<...Reikėtų daugiau papildomo ugdymo, sporto įstaigų, kurios būtų nemokamos. (finansuojamos iš valstybės lėšų) Daug yra vaikų ir vyresniojo amžiaus vaikų, kurie yra gabūs, arba nori kažką naujo išmokti, bet neturi už ką susimokėti už mokslą....>

<... Jei turi pinigų gali leisti į daugelį burelių, o jei ne...>

<...Gerai būtų, kad vaikai turėtų galimybę lankyti po pamokų būrelius už kuriuos nereiktų mokėti, arba jie kainuotų gerokai mažiau. Nes daugiau, kaip viena mokama būreli dažnai būna pernelyg nepasiekiama prabanga. Pvz., jei vaikai yra du, ar net daugiau...>

<...Mokykloje, kurioje mokosi mano vaikas, nėra bibliotekos, bei galimybių lankyti nemokamus būrelius, už kuriuos, kaip žinia mokytojai gauna pinigus. Mano vaiko mokykla buvo sujungta su kita mokykla ir mes pasilikome mokytis senajame pastate su kitais 1 – 3 kl...>

<...Gaila, kad po pamokinė veikla daliai gyventojų yra labai brangiai kainuojanti...>

<...Kaip mokyklose įveikti patyčias? Kaip garantuoti sveiką vaikų mityba? Kas rimtai rūpinasi ką vaikai prasmingo veikia po pamokų. Kaip stiprinti mokiniu pilietini ir patriotini auklėjimą. Kur aktyvios, masinės ir gyvybingos vaikų ir jaunimo organizacijos???...>
	

	Pedagoginio personalo kvalifikacijos stoka


	<...Trūksta centralizuotos informacijos pateikimo internete apie ugdymo įstaigų pasiekimus, rezultatus, reitingus, specializacijas ir pan.  Trūksta centralizuotos informacijos pateikimo ir paslaugu kokybės vertinimo (įskaitant ir privatų sektorių...>

<...Mokyklose privalu kuo greičiau įtaisyti kondicionierius, pagaliau aprūpinti mokytojus kanceliarinėmis priemonėmis (popieriumi, rašikliais ir kt.) bei naujausia kompiuterine įranga...>

<...Ugdymo įstaigose trūksta žmogiškųjų išteklių. Nesuprantu kodėl mokykloje veikia 2 klases po 27 mokinius, o nepaskirstomi mokiniai į 3 klases. 
<...Ar viena darželio auklėtoja pajėgi vienu metu sužiūrėti 20 vaikų?...>
	

	Nepasitenkinimas ugdymo turiniu 
	<...Aukštosiose mokyklose dirba dėstytojai, kurie net neišmano apie vieną ar kitą temą, siūlome surasti nusimanančius dėstytojus dėstant vieną ar kitą dalyką...> 

<...Konkrečiai VDU teikiamos arba pasenusios žinios, arba apkraunama angliškais tekstais, bet čia nedidžiausia problema, didžiausia problema ta, kad dėstomos teorijos ir sausa medžiaga, o praktika tarsi iš dangaus nuleidžiama, nes praktiniai darbai nesusiejami su teorijomis...>

<...Ugdymo įstaigose trūksta žmogiškųjų išteklių. Nesuprantu kodėl mokykloje veikia 2 klases po 27 mokinius, o nepaskirstomi mokiniai į 3 klases. Ar viena darželio auklėtoja pajėgi vienu metu sužiūrėti 20 vaikų?...>

<...1.Visose srityse trūksta kokybės, ūkiškumo.  2. Kaune yra daug gerų gimnazijų, tačiau trūksta naujovių, investicijų, šiuolaikiškų mokytojų.  3. Norėtųsi stipresnio nevyriausybinių įstaigų vaidmens...>
	

	Žymėjimas
	(N≥10)
	
	Opi problema 

	
	(5<N<10)
	
	Aktuali  problema 

	
	Iki 1

5 paminėjimo atvejų (N<5)
	
	Pastebima problema 


Kultūros ir sporto paslaugų kokybės klausimai

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie kultūros ir sporto paslaugų kokybę, buvo ekstrahuotos 3 kategorijos: „laisvalaikio infrastruktūros trūkumai/problemos“, „netenkinanti dviračių takų kokybe, dviračių takų trūkumas Kauno mieste“ bei informacijos apie mieste vykdomus renginius stoka“.

Detaliau analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie „Kultūros ir sporto paslaugų kokybę“, galima pažymėti, kad gyventojai skundžiasi nepatenkinama kai kurių infrastruktūros objektų būkle, nurodo konkrečius trūkumus, bet ir linkę teikti pasiūlymus ką ir kaip reikėtų sutvarkyti mieste.  (Detaliau žr. 2.6.6 lentelėje).
2.6.6 lentelė. Respondentų atsakymai į atviro tipo klausimus apie kultūros ir sporto paslaugų kokybę

	Subkategorijos
	Autentiški respondentų pasisakymai


	Kategorijos prisotinimas

	Laisvalaikio infrastruktūros trūkumai/problemos 
	<... Labai gaila, kad mūsų miestas labai atsilieka nuo sostines Vilniaus, savo tvarka ir įvaizdžiu. Siūlyčiau Kauno merui skirti visa savo dėmesį miesto sutvarkymui ir įvaizdžiui keisti...> 

<... Viduriniu mokyklų ir gimnazijų stadionų ir sporto aikštynų kokybė bei prieinamumas miestiečiams – du skirtingi atsakymai: kokybė – gerai, prieinamumas – blogai.  Ekstremalaus sporto aikštelių pakankamumą ir būklė – prasta...>

<...Reikia daugiau čiuožyklų po atviru dangum. Daugiau visuomenei prieinamu sporto aikštelių, teniso kortų po atviru dangum...>

<...Manau, kad parkai galėtų būt prižiūrimi geriau, nes netvarkingi takai ištrupėjęs asfaltas, aukštos žolės, bet kaip suaugę krūmai ir medžiai reikalaujantys genėjimo, parkams grožio ir patrauklumo nesuteikia...>

<... Nepaminėtas parkas būklė V.Kreves pr. prie bažnyčios. Senų medžių šakos pavojingai ,,kabo“ .SKUBIAI  PADARYTI  TVARKĄ. Parke  nėra ,,normalių“ SUOLIUKŲ, tokių  kaip  Kalniečių  parke, prūdas nesutvarkytas....>

<...Nesibaigiantys Kauno Muzikinio teatro, Karo Muziejaus pastatų remontai...>

<...Šančių pliažas nuo senų laikų mėgiamas visų aplinkinių, kodėl užmirštas ir paliktas likimo valiai? Ir persirengimo būdeles būdavo, kol vėtros nenunešė.  Kam mums važiuoti į Panemunes pliažą, kad mes prie namų turime Nemuną.  Ačiū už sporto įrenginius...>

<...Šančiuose prie Nemuno visi aplink gyvenantys ir atvažiuojantys su mašinomis iš toliau mėgsta pasimaudyti ir pasikaitinti nuo senų laikų, kai dar buvo oficialus pripažintas Šančių pliažas. Būdavo ir gelbėtojai, ir persirengimo kabinos...>

<...Trūksta paplūdimių. Kodėl neatnaujinama Panemunes paplūdimio veikla (prie Trijų mergeliu pėsčiųjų tilto), nors poilsiautoju ten netrūksta

Visur parkuose trūksta žydinčių gėlių.  Norėčiau pabrėžti ypač kultūringą aptarnavimą V. Kudirkos bibliotekoje: „Vitebsko“, „Berželio“ padaliniuose, kuriuose su malonumu lankausi...>  

<...Džiugu, kad Kaune atsiras naujasis Panemunes paplūdimys...>

<...Reikia daugiau rampų bmx'ams ir riedlentėms arba kelias ir dideles  po 2 į rajoną ir visi liktų patenkinti...>

<...Labai prasti sporto aikštynai prie mokyklų...>

<...Atgaivinkite Vytauto parką šeimoms (ir ne tik)!...>   
	

	Netenkinanti dviračių takų kokybe; dviračių takų trūkumas Kauno mieste 
	<...Dviračių takai – košmaras...>

<...Dviračiais važiuoti laisvės alėja būtina uždrausti. Tai labai pavojinga einantiems laisves alėja...>

<...Norėtųsi pasidžiaugti į Šilainius tiesiamu dviračių taku. Taip pat labai džiugina Šilainiuose prie J. Grušo meno  ir Basanavičiaus mokyklų įrengtu stadionu. Smagu grožėtis taip gausiai sportuojančiais tiek jaunimu, tiek vyresniais...>

<...Slidinėjimo trasų Kaune  nežinome. Dviračių takų yra per mažai...>

<...Dviračių takai Kaune veda į niekur.... Važiuoji – akligatvis ....Projektavimo klaidos....Prie viešų sporto įrenginių (Ąžuolyne, Nemuno salos parke ir kt.) padaryti takeliai – sveikintina, gerai, bet kodėl jie kampuoti, ar žmonės vaikšto kampais?...>

<...Laisves alėjoje tikrai ne vieta dviračių takui...>


	

	Informacijos apie mieste vykdomus renginius stoka 
	<...Labai trūksta informacinės sklaidos apie renginius. Taip pat piktina nepakantus požiūris į atviras menininkų iniciatyvas. Trūksta deklaruojamo miesto gyvumo. Taip pat liūdina, kad viskas, tarsi, neišbaigta, Kaune gyvena begalė kūrybingų ir veiklių žmonių...>

<...Kaune per mažai miesto renginių. Ypač nesuprantami Naujų metų sutikimas, Kalėdinių aplamai nėra, Velykiniai taip pat...>

<...1. Renginių norėtųsi, kad vyktų daugiau, tačiau svarbu ir kokybė. Labai geras pavyzdys ir vizitine kortelė miestui galėtų būti Hanza Kaunas šventė.  2. Masiniai renginiai, mugės yra labai panašūs ir primena turgus, o ne kultūrinius renginius...>

<...Dar būtų pasiūlymas atnaujinti Aušros g. esančią Sporto mokyklos Ledo areną, kad joje galėtų vykti ir pramoginiai renginiai – spektakliai ir pan. Ir labai didelis apsileidimas – tai Vytauto parko neatnaujinimas...>

<...Biblioteka nors ypatingu sąlygų neturi, bet dirba labai maloniai priimdamos skaitytojus. Rengia senjorams įvairius susitikimus su įžymiais žmonėms, organizuoja nemokamus spektaklius ir t.t...>
	

	Žymėjimas
	(N≥30)
	
	Opi problema 

	
	(15<N<30)
	
	Aktuali  problema 

	
	Iki 15 paminėjimo atvejų (N<15)
	
	Pastebima problema 


Kauno miesto įvaizdis ir žiniasklaida

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie Kauno miesto įvaizdį ir žiniasklaidą, buvo ekstrahuotos 3 kategorijos: „netinkamai pateikiama informacija viešose miesto erdvėse“, „nekokybiška žiniasklaida“ ir „nepasitenkinimas savivaldybės bei seniūnijų darbu“. Pažymėtina, kad respondentai turėjo nemažai pasiūlymų Kauno miesto įvaizdžio tobulinimui, konkrečių objektų sutvarkymui ir pan. Respondentai pasigenda anksčiau mieste vykusių švenčių, pvz. Hanza dienos, taip pat norima, kad informacija apie miestą aktyviau būtų skelbiama socialiniuose tinkluose ir kituose visuotinai prieinamuose informacijos šaltiniuose (detaliau žr. 2.6.7 lentelėje). 
2.6.7 lentelė. Respondentų atsakymai į atviro tipo klausimus apie Kauno miesto įvaizdį ir žiniasklaidą
	Subkategorijos
	Autentiški respondentų pasisakymai


	Kategorijos prisotinimas

	Netinkamai pateikiama informacija viešose miesto erdvėse 
	<... Neteko skaityti „15 min“ laikraščio niekur neplatinamas...> 

<...Šilainių seniūnijos puslapio pagrindine nuotrauka – apgailėtina. Labai nerimta, kai oficialiame puslapyje naudojama prastos kokybės nežinia kieno padaryta nuotrauka...>

<...Kaunas.lt turėtų būti daugiau vaizdines medžiagos (pvz. jei svarstomas reikšmingas architektūrinis projektas – jo vizualizacijos turėtų būti įkeltos į tinklapį, taip pat ir video/3d medžiaga)...> 

<...Maniau, kad dienraštis Laikinoji sostine jau nebeegzistuoja. Kauno dienai žiauriai trūksta pritaikymo skaityti išmaniuosiuose įrenginiuose...> 

<...Reklamos stenduose pasitaiko kvailų teiginių...>

<...Savaitraštis 15 min. prieinamas tik internete. Neatsimenu kada mačiau popierinį variantą...>
	

	Nekokybiška žiniasklaida 
	<...Žiniasklaida ypatingai reikia kontroliuoti. O šiaip geriau visai uždrausti, nei kaip yra dabar...>

<...Informavimo priemonių įvaizdis dar ne viskas. Žiniasklaida turi būti ne tik informatyvi, bet ir objektyvi. Čia ir yra silpniausia grandis...>

<...Katastrofiškai miesto žiniasklaidoje trūksta pozityvios informacijos, faktu...>

<...Gaila, kad, Kauno diena, tapo miestą juodinantis dienraštis, tarnaujantis oligarchams. Nuoširdžiai gaila šio laikraščio...>
	

	Nepasitenkinimas savivaldybės bei seniūnijų darbu 
	<...Savivaldybėje panaikinti priėmimo langelius – atitolina klientus nuo institucijų sprendžiančiu klausimus...> 

<...Vilijampolės seniūnija nesirūpina Kauno miesto įvaizdžiu, nereaguoja į skundus ir pasiūlymus...>

<...Savivaldybė nebendrauja su gyventojais, niekas nepasikeis, gyventoju kalbos lieka neišgirstos...>

<...1. Kauno savivaldybė deda nepakankamas pastangas teigiamam Kauno miesto įvaizdžiui formuoti arba šie darbai yra nepakankami, trūksta informacijos.  2. Kaunas yra nepakankamai pristatomas ne tik Lietuvoje, bet ir užsienyje...>
	

	Žymėjimas
	(N≥15)
	
	Opi problema 

	
	(5<N<10)
	
	Aktuali  problema 

	
	Iki 15 paminėjimo atvejų (N<5)
	
	Pastebima problema 


Susisiekimo ir transporto kokybės klausimai

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie Susisiekimo ir transporto kokybės klausimus, buvo ekstrahuotos 3 kategorijos: „gyventojų nepasitenkinimas viešojo transporto paslaugų kokybe“, „eismo saugumo klausimai Kauno mieste“ bei „nepatenkinama transporto stotelių būklė mieste“. Bene dažniausiai respondentai buvo linkę minėti su viešuoju transporto maršrutais susijusias problemas (detaliau žr. 2.6.8 lentelėje). Ypatingai gyventojai buvo linkę akcentuoti viešojo transporto maršrutų stoką, tai, kad susisiekimas su atokesnėmis miesto vietomis yra labai sudėtingas. Pakankamai daug nusiskundimų dėl švaros, tvarkos palaikymo viešąjame transporte, neretai susiduriama su žema vairuotojų kultūra.
2.6.8 lentelė. Respondentų atsakymai į atviro tipo klausimus apie Kauno miesto susisiekimo ir transporto paslaugų kokybę 

	Subkategorijos
	Autentiški respondentų pasisakymai


	Kategorijos prisotinimas

	Gyventojų nepasitenkinimas viešuoju transportu 
	<...Autobusai ir troleibusai nesustoja prie šaligatvių borto, dažnai sustoja 1 metras nuo borto, ypač Partizanų gatvės gale...>

<...Reikia gerinti Kalniečių mikr. susisiekimą su Kauno klinikine ligonine, steigiant autobusų maršrutą arba mikroautobusu maršrutą iš Lukšio gatvės...>

<...Dažniau reikia plauti viešąjį transportą (vidų autobusų)...>

<...Stoties turgaus prieigose ant šaligatvio prekiaujama maisto produktais. Nebaudžiamos čigonės pastoviai siūlo cigarečių. Senuose autobusuose nėra jokio vėdinimo, neatsidaro langai, kartais net vasara autobusų vairuotojai sugeba šildyti salonus!...>

<...Labai blogas susisiekimas Šiaures prospekte, ypač šventinėmis dienomis. Yra tik vienas autobusas nėra troleibusų linijos. Būtų gerai jei būtų įrengta troleibusų linija, jos čia labai reikia...>

<...Tauta nužmogėjus – nešvara, visur šlapimo, prakaito kvapai, mikriukuose tvanku, smirda, vairuotojai serga šizofrenija, chamizmu, neprofesionalumu...> 

<...Troleibusų grafikai klaikūs. Į Dainavos mikrorajoną važiuoja vienas paskui kita 7, 14, 15 troleibusai, paskui dešimt minučių jokio transporto į tą pusę. Tas pats ir važiuojant iš Dainavos į miesto centrą. Pėsčiųjų perėjos turi būti ryškiau ženklinamos...>

<...Reikėtų įvairesnių maršrutų. Daugiau tiesioginių, nuo vieno rajono iki kito, o ne važiuojančių aplink visą Kauną...>

<...Trūksta autobusų per Vandžiogalą pirmoje dienos pusėje...>

<...Nemažinti mikroautobusų maršrutų tinklo, atstatyti panaikintus maršrutus. Labai sudėtinga pasiekti darbo vietą. Juk naikinama tai, kas buvo patogu, greita ir paprasta...>

<...Sudėtingas susisiekimas Aleksoto gyventojams, o ypatingai savaitgaliais...>

<...Neužtikrintas viešojo transporto važiavimas šeštadienio ir ypač sekmadienio vakarais į Aleksoto rajoną.  Po 20 val.  nekursuoja nei vienas autobusas iš centro link Garliavos!  Tik 21.30 važiuoja paskutinis 6A autobusas (iš Karaliaus Mindaugo sustojimo)...>

<...Dauguma mikroautobusų ir taksi automobilių yra labai blogos būklės. Mikroautobusų vairuotojų išvaizda ir kultūra – žemo lygio. Laikymasis grafiko yra... Ne, jo nėra, nes nepaisydami grafiko mikroautobusų vairuotojai stengiasi pasiekti stotele likus 1-2 min...>

<...Yra atokių vietovių, kur neatvažiuoja niekas. Kaip vaikams į mokyklą nukakti? kaip senukams pas gydytoją nukakti? Kaip motinai su mažu vaiku? Arba visi dustam kamščiuose arba dalis žmonių išvis niekur nukakti negali...>

<...Viešojo transporto švaros būklė labai prasta. Plauti autobusus reiktų dažniau. Ypač Nr. 16 ir Nr. 37...>

<...Autobusai ir troleibusai turi būti plaunami ir į darbą turi išvažiuoti švarūs...>

<...Pirma Panemunės tiltas nugriautas, o po to pradėtos spręsti su tuo susijusios problemos. Protingi žmonės būtų pasielgę priešingai. Akivaizdu, kad strateginis planas „kažkur pasimetęs“ ar planuotojai netikę. O kenčia miestiečiai. Labai nesuderinti autobusų grafikai...>

<...Vis dar yra netvarkingų autobusų, kurie žiema nešildomi, todėl juose šalta. Kiti vasara nevėdinami, todėl juose labai karsta. O kai kuriuose lietui lyjant gausiai varva, todėl labai šlapia...>

<...Kai kurių autobusų maršrutai yra nesąmoningi, pvz. 29 autobusas vasara iš oro uosto važiuoja 1 karta per val.??????? Į jį susigrūda pilna žmonių su lagaminais iš oro uosto ir dar antra tiek įlipa pakeliui, ko pasėkoje važiavimo kokybė tiesiog tragiška...>

<...Mikroautobusai ypač patogūs ir reikalingi miesto gyventojams. Esu pasipiktinusi kalbomis apie jų naikinimą, negi miesto valdžiai nesvarbi gyventojų gerovė!...> 

<...Ypač savaitgaliais labai trūksta viešojo transporto...>

<...Susisiekimas iš Šilainių, ypač savaitgalio ir švenčių dienomis tragiškas. Nevažiuoja nei 36, nei 17 autobusai. Į darbą reikia važiuoti pusantros valandos su persėdimais. O jei nuo liepos mėn. nebus maršrutinių mikroautobusų teks dar ilgiau važiuoti...>

<...1. Prastai vertinu mikroautobusų darbo ir vairavimo kultūrą. Jie sukuria daug avarinių situacijų, keleiviai vežami nesaugiai.  2. Galėtų būti taksi, autobusai, mikroautobusai vienodo stiliaus, panašiai ženklinami, ženklinami Kauno miesto įvaizdį formuojančiais simboliais...>

<...Taksi automobiliai seni, mikroautobusai apgailėtinos būklės, vairuotojai gatvėse vairuoja įžūliai, nerodydami posūkio signalų, už 2 min. pradelstas parkuojant automobili – bauda be jokių išlygų.  Važiuojamose 2-jų eismo krypčių gatvėse sustatyti automobiliai...>

<...Gyvenu truputį toliau nuo centro ir dažnai nesulaukiu autobuso, kuris važiuoja į valandą 2 kartus. Baisu pagalvoti, kas bus, kai panaikins mikroautobusus. Dažnai žiemą, kai temperatūra krenta žemiau 10 laipsniu, autobuso apskritai nesulaukiame...> 
	

	Eismo saugumo klausimai Kauno mieste 
	<...Tokios gatvės kaip Taikos pr., Baltijos pr., Baltu pr., labai nesaugios pėstiesiems. Reiktų „kalnelių“ prie perėjų. Vienas praleidžia kitas lekia, jau daug nukentėjusių ir žuvusių...>

<...Paženklinti perėję prie pc „Berželis“. Įrengti kalnelius, nes nuo bazių ar rato Taikos pr. mašinos greičiau važiuoja, nesaugi perėja, yra aukų...>

<...Laisves al. dviračių takai labai trukdo pėstiesiems, yra labai nesaugu. Pati mačiau, kaip dviratis užvažiavo ant moters...> 

<...Automobiliai statomi šaligatviuose nepaliekama praėjimo. Reikalinga spręsti parkavimo problemą...>

<...Daug šviesoforų, kur šviečiant saulei nesuprasi koks dega. Yra šviesoforų, kurie vienas kitam prieštarauja. Pvz. prie Akropolio yra šviesoforas su žalia rodykle leidžiančia sukti į dešinę, o kitas šviesoforas dega raudonai ir draudžia eismą...>

<...Daug kur dar reikia šviesoforų, pvz.: Raudondvario pl. ties „Vilkų“, ties „Atrama“, ties viaduku prie Klinikų – papildomų šviečiančių rodyklių sukant į kairę, nes tiesiog tenka rizikuoti daugeliu atveju, jei nenori stovėti ir ilgiausiai laukti kol nutaikysi įsukti...>

<Jūs tą puikiai žinote, kad parkavimas prie Kauno klinikų yra blogas...> 

<...Saugiam pėsčiųjų judėjimui kliudo šaligatvių stygius, perėjų neapšvietimas...>

<...Pėstieji tamsiuoju paros metu turėtų privaloma tvarka būti su atšvaitu – tai užtikrintų jų saugumą...>

<...Už parkavimą miesto centre ir jo prieigose turėtų būti mokama ir savaitgaliais, ir net brangiau nei darbo diena!!!!!!!...>

<...Dviratininkai neturėtų nardyti ir lakstyti Kauno centre, Laisves alėjoje (ten yra pažymėti dviračių takai), kur eina mamos su vaikais, senyvi žmonės, ši zona juk skirta pėstiesiems. Pėstieji pastoviai turi sekti, kad jų neparmuštų išniręs dviratis...>

<...Nėra lankstumo parkavimo sistemoje. Būtina atsižvelgti į asmenų, turinčių patalpas ar jas nuomojančių, interesus. Juk atvykus į darbą automobiliu, iškyla nemenka problema su parkavimu. Juk negali sau leisti kiekvieną dieną mokėti bendra tvarka už automobilio stovėjimą...>

<...Partizanu g. yra keletas mokyklų, o pėsčiųjų perėjos įrengtos netinkamai, nes prie jų nėra „gulinčių policininkų“. Daugelio vairuotojų nejaudina ženklas „PĖSČIŲJŲ PERĖJA“, jie nepraleidžia pėsčiojo....>

<...Didelio kontrasto (diodiniai) šviesoforai labiausiai praverstu tose vietose, kur žemai esanti saulė pataiko tiesiai į juos. Paieškokite būdų modernizuoti ne visą sankryžą iš karto, o tik dalį šviesoforų joje, pradedant nuo aktualiausiu krypčių...>

<...Trūksta saugumo gatvėse, ypatingai perėjose. Nepakankamas eismo saugumo prevencinių priemonių naudojimas (radarai, kalniukai ir pan.)...>

<...Netenkina atsainus savivaldybės mero ir jam pavaldžios eismo saugumo tarnybos darbas eismo saugumo srityje. Greitai švęsime dešimtmeti, kai į mūsų kolektyvinį laišką, dėl eismo greičio ir sukiojo transporto eismo apribojimo Kalniečių gatvėje neatkreipiama...>

<...Šančiuose, prie buvusio ,,Rugelio", o dabar – ,,Šilo" neliko pėsčiųjų perėjos, nulipus nuo laiptų iš parduotuvės. Visą laiką buvo ryški, plati perėja nuo laiptelių iki saugios salelės. Mašinų stovėjimo vieta padaryta ant tos vietos. Labai nesaugu, mašinoms – pirmenybė...>

<...Perėjos neapšviestos, visiškai jokio patruliavimo gatvėse baudžiant viršijusius greitį. Tunelio ir Baršausko gatvės greičio limitas 50km/h, bet ten važiuoja minimum 65km/h, kiti vairuotojai dar labiau viršija greitį ir tai vyksta pastoviai...>

<...Pėstieji turi būti patys atsakingi už perėjimą per gatvę, nes yra ir neblaivių vairuotojų, ir techniškai netvarkingų automobilių...>

<...Galime daryti kiek norime parkavimo automobiliams vietų, jei sukurtume jų ir iki Vilniaus vis tiek neužtektų. Šeimoje yra po 2-3 automobilius....  Pėsčiųjų perėjose labai nesaugu....Nors ir dairomės, bet iš kitų gatvių sukantys vairuotojai nemažina greičio...>

<...Šviesoforai turėtų būti garsiniai, gerai matomi signalai, neuždengti reklaminių stendų ir medžių laja. Labai seni troleibusai ir autobusai...>

<...Visiškai nepritaikyti šaligatviai važiuoti dviračiais, nėra nuolydžių, kiekviena karta tenka nulipti nuo dviračio norint pravažiuoti šaligatvį kertančias gatves, ypatingai Petrašiūnuose nepritaikyti šaligatviai važiuoti dviračiais...>

<...Pėsčiųjų perėjų kokybiškas ženklinimas ir matomumas visai metų laikais.  Reikia perėjos ženklus dėti į geltoną foną. Ne visur taip padaryta. Vairuotojai kartais nepastebi. Ypač ne kauniečiai.  Užknisa a/m Veiveriu g. prie turgaus šeštadieniais ir sekmadieniais...>
	

	Nepatenkinama transporto stotelių būklė mieste
	<...Stotelėse turėtų būti suoliukai seniems žmonėms, gali būti ir be tų kabinų nuo lietaus...>

<...Labai laužomi stotelėse suolai, tvarkaraščių plastikiniai gaubtai, stoteliu stiklai...>

<...Tvarkaraščių įtvirtinamus būtina tobulinti. Gerai atsispindi visi tvarkaraščiai internete...>

<...Akliesiems ir silpnaregiams labai trūksta garsinio autobusų ir troleibusų numerių pristatymo ir stoteliu pristatymo prieš sustojant (ne durims užsidarant)...>

<...Stotis ir požeminį perėja gražios, visa kita baisu. Per mažai nemokamų stovėjimo aikštelių. Kaina per didele (4 Lt), nesuprasi už ką...>

<...Nesutvarkomos troleibusu stotelės, yra vietų kur nėra stogelio nuo lietaus...>
	

	Žymėjimas
	(N≥50)
	
	Opi problema 

	
	(25<N<50)
	
	Aktuali  problema 

	
	Iki 15 paminėjimo atvejų (N<50)
	
	Pastebima problema 


Administracijos teikiamų paslaugų kokybės vertinimas

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie administracijos teikiamų paslaugų kokybę, buvo ekstrahuotos 2 kategorijos: „seniūnijų veiklos problemos“ bei „aukštos paslaugų kainos“. Gyventojai išsakė nepasitenkinimą konkrečių įstaigų darbu, skundėsi, kad paslaugos nebuvo suteiktos laiku ir t.t. Labai daug respondentų akcentavo tai, kad nelabai žino kuo užsiima konkrečios seniūnijos seniūnas, kokios jo funkcijos ir t.t. Daugelis respondentų taip pat paminėjo aukštas paslaugų kainas. (detaliau žr. 2.6.9 lentelėje). 
2.6.9 lentelė. Respondentų atsakymai į atviro tipo klausimus apie administracijos institucijų teikiamų paslaugų kokybę

	Subkategorijos
	Autentiški respondentų pasisakymai


	Kategorijos prisotinimas

	Seniūnijų veiklos problemos (5)
	<...Savivaldybės skyriai dažnai nežino kokios konkrečios veiklos jiems priklauso...> 

<...Bėdos su mokesčių inspekcija....Jau keli metai nereikia teikti jokių deklaracijų (nes neprivaloma), o mokesčių inspekcija kiekvienais metais siuntinėja laiškus, nors duomenys būna seniai pateikti...Paskambinus vilkinamas laikas, o pokalbiai brangus...> 

<...Dėl migracijos tarnybos darbo daug nesklandumų. Pensininkams, neįgaliesiems ir visiems kitiems nesinaudojantiems internetu , laika turėtų rezervuoti migracijos tarnybos darbuotojai, o ne vaikyti žmonės...>

<...Kai kurios seniūnijos dirba ypatingai gerai, jų renginiuose susirenka daugybė žmonių, teritorijos tvarkingos, žmonės vieni kitus pažįsta, bendrauja, o kai kurių veikla visiškai apgailėtina...>

<...Reiktų peržvelgti seniūnijose teikiamų paslaugų kokybę, pvz. deklaruotos gyvenamosios vietos pažymos turi būti išduodamos iškarto, net ir nesant seniūno (ta puikiausiai galėtų padaryti ir darbuotojas atliekantis deklaravimo funkcijas)...>                    
	

	Aukštos paslaugų kainos (3)
	<...Aukštos paslaugų kainos!...>

<...Beveik visos paminėtos paslaugos kainuoja gana brangiai ir atima daug laiko...>
	

	Žymėjimas
	(N≥30)
	
	Opi problema 

	
	(15<N<30)
	
	Aktuali  problema 

	
	Iki 15 paminėjimo atvejų (N<15)
	
	Pastebima problema 


Viešojo saugumo institucijų teikiamų paslaugų vertinimas

Analizuojant respondentų atsakymus į atviro tipo klausimus apie viešojo saugumo institucijų teikiamų paslaugų kokybę, buvo ekstrahuotos 2 kategorijos: „viešojo saugumo institucijų darbo gerinimas” bei „kyšių įvairių institucijų pareigūnams problema“. Daugiausiai respondentų nurodė, jog reikia gerinti institucijų darbą, kaip pvz. policijos pareigūnų, miesto viešojo transporto vairuotojų ir t.t. Nemaža dalis atsakiusiųjų taip pat minėjo kyšių įvairių institucijų pareigūnams problemą, bei siūlė būdus kaip su šia problema reikėtų kovoti.
2.6.10 lentelė. Respondentų atsakymai į atviro tipo klausimus apie viešojo saugumo institucijų teikiamų paslaugų kokybę

	Subkategorijos
	Autentiški respondentų pasisakymai
	Kategorijos prisotinimas

	Gerinti institucijų darbą (15)
	<...Miesto transporto vairuotojų elgesys su keleiviais nepakenčiamas (dažniausiai išlipant durys atidaromos prieš stulpą, arba balą, nelygumus)

<...Policija nesiterlioja su nusižengusiais. Nenaudoja profilaktiniu priemonių, įspėjimų...>

<...Būtina iš esmės gerinti teismų ir prokuratūros darbą, likusi sena sovietinė sistema ir jai ištikimi kadrai. Teismų darbe būtina kuo greičiau įvesti tarėjus ir prisiekusiuosius. Tas yra padaryta, ir jau senai, daugelyje pasaulio šalių...>

<...Trūksta patruliavimo mieste, automobiliu greičio kontrolės faktiškai visai nėra. O šiaip ne veltui miestas garsus kaip kriminogeninis, pirmiau tik Panevėžys su savo gaujom...>

<...Jokių patrulių nemačiau, kai mane užpuolė Laisves al. BPC telefonu geriau neskambinti – pranešus apie vandalus, naikinančius tvoreles, tenka ilgai aiškintis su operatore, nes jai mat įdomu: „Ar tau labiausiai rūpi?“...>

<...Labai nusivyliau nesavalaike „pagalba“, nekultūringų policijos pareigūnų elgesiu. Vieną kartą teko kreiptis asmeniškai, bet prisiminsiu visą likusį gyvenimą. Po bendravimo su pareigūnais ne tik nesulaukiau pagalbos, bet didesnį šoką patyriau...>

<...Per daug neišaiškintų vagysčių. Teises aktai palankus nusikaltėliams...> 

<...Siekiant palaikyti viešąją tvarką, taip pat nusikaltimu prevencijai, <...Gyvenamuose rajonuose aktyviau vykdyti projektus „Saugi kaimynystė“.   Šalia prekybos centru, parduotuvių ir visą parą dirbančių parduotuvių, pagal galimybes numatyti, privalomai įrengti filmavimo kameras...> 

<...Anksčiau patruliuodavo gatvėse patruliai, o kur jie dingo? Neįmanoma atsakyti i 6 klausima jei jų nėra...>

<Mažas policijos pareigūnų (patrulių) skaičius...>

<...Jeigu mieste viešai vartojamas alkoholis, ypač senamiestyje, centre, o pareigūnai to nemato tai manau darbas nedirbamas. Gal bent perspėti vieną kitą asmenį, kad net ir alaus viešai nedera ragauti...>

<...Kaune vis dar yra tokių vietų kur jautiesi tikrai nesaugiai pvz. : Kauno autobusų stoties prieigos prie turgaus (daug neaiškių žmonių, čigonų).  2. Norėtųsi, kad butu daugiau patruliuojama parkuose, miegamuosiuose rajonuose...>

<...Kauno mieste reikėtų įrengti daugiau kokybiškų video kamerų žmonių saugumui užtikrinti...>
	

	Kyšių įvairių institucijų pareigūnams problema (5)
	<...Būtų gerai, kad visose Kauno ligoninėse būtų įstatytos vaizdo kameros, kad daktarai neimtu kyšių...>

<...Tikriausiai tai sunku finansiškai, bet daug padėtų vaizdo kameros, kad jų būtų kaip galima daugiau...>

<...Policija korumpuota, pareigūnai nesąžiningi, viskas už pinigus ir kyšius...>
	

	Žymėjimas
	(N≥30)
	
	Opi problema 

	
	(15<N<30)
	
	Aktuali  problema 

	
	Iki 15 paminėjimo atvejų (N<15)
	
	Pastebima problema 


Respondentų atsakymų į atviro tipo klausimus pagrindu, tikslinga padaryti keletą apibendrinimų. Lyginant šiais metais atliktos apklausos duomenis su praeitų metų duomenimis, galime teigti, kad tendencijos ir aktualiausios problemos išlieka tos pačios. Akivaizdžiai matyti, kad aktualiausiais klausimais, Kauno gyventojų nuomone, yra komunalinio ūkio ir aplinkos tvarkymo klausimai. Ypač problemiškas klausimas yra miesto gatvių bei vidinių kiemų dangos būklė bei atliekų tvarkymas mieste. Pažymėtina ir tai, kad gyventojai neapsiriboja vien kritika, bet pateikia konkrečius pasiūlymus kaip reikia tobulinti vieną ar kitą viešąją paslaugą, sutvarkyti atitinkamą objektą, investuoti į konkrečią sritį ar pan. Kita itin problemiška kategorija, tai susisiekimo ir transporto kokybės bei prieinamumo klausimai. Gyventojų išsakytos problemos pačios įvairiausios, t.y. trūksta maršrutų, netenkina tvarka bei švara, aptarnavimo kultūra ir t.t. 

Pažymėtina, kad šie gyventojų laisva forma pateikti pasisakymai iš esmės neprieštarauja tiems apklausos rezultatams, kurie buvo nustatyti taikant kiekybinius rodiklius. Pastarieji rezultatai – viešųjų paslaugų vertinimo reitingai - atspindėti 2.3.1. lentelėje.  

Apibendrinimas ir diskusija

1. Kaip ir kam tyrimo duomenys gali būti panaudoti? Šioje tyrimo ataskaitoje atspindėta bemaž dviejų tūkstančių Kauno miesto gyventojų nuomonė pagal 196 pirminius rodiklius (klausimus). Tie klausimai atspindi labai įvairius gyvenimo kokybės ir pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis aspektus. 196 rodiklių įverčiai pateikti statistiškai normuoto reitingo pavidalu kaip vieninga visuma. Ataskaitoje pateikti įvairūs, vienas kitą papildantys ir patogūs interpretuoti konkrečias viešąsias paslaugas vertinimo rodikliai. Iš tematiškai vienarūšių pavienių rodiklių, taikant specialius matematinius metodus, buvo suformuotos 34 apibendrintų paslaugų blokų skalės. Pagal šių skalių įverčių raišką ir variaciją seniūnijoje buvo sudarytas „Kauniečių pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis žemėlapis“.    

Kaip rodo tyrimų, atliktų pagal panašias metodikas, patirtis, apklausos rezultatai gali (ir turėtų būti) taikomojo mokslo duomenų teisėmis naudojami vietos valdžios, jos administracinių organų taip pat kontroliuojamų įmonių, ūkinių subjektų, viešųjų įstaigų veikloje, t.y. 

· Strateginių ir bendrųjų planų rengimas, monitoringas ir koregavimas;

· Investicijų projektų pagrindimas;

· Metinio biudžeto formavimas;

· Paraiškų LR vyriausybės programoms pagrindimas;

· Paraiškų ES struktūriniams fondams pagrindimas;

· Paslaugų viešųjų pirkimų ir „outsorcingo“ politikos pagrindimas;

· Savivaldybės padalinių, skyrių ir tarnybų darbo kontrolė bei efektyvinimas (padalinių veiklos auditas, strateginis planavimas pagal sektorius ir pan.);

· Savivaldybės kontroliuojamų įmonių ir ūkio subjektų veiklos kontrolė bei efektyvinimas;

· Vietos valdžios ir verslo partnerystės programų parengimas;

· Dialogo tarp gyventojų ir vietos valdžios puoselėjimas;

· Personalo ir organizacinio mokymosi projektų parengimas;

· Kitos veiklos pagal poreikį.

2. Koks viešųjų paslaugų kokybės (arba pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis) pokytis per metus?

Tiek 2013, tiek 2014 m.m. gauti paslaugų kokybės reitingo dėsningumai visumoje gana mažai skiriasi. Sugretinus abiejų matavimų duomenis, paaiškėjo, jog reitingo rangų eilutės sutampa 80 proc (determinacijos koeficientas R2= 0,804). Tai rodo, kad labai ryškių pokyčių nėra pasiekta. Visgi didžiosios daugumos atveju matuotų pasitenkinimo rodiklių įverčiai turi tendenciją pasislinkti į kokybės pagerėjimo pusę. Antai, tik 6,5 proc. visų 2014m. vertintų paslaugų suprastėja, lyginant su analogišku 2013 m. nuomonės matavimu.  Atitinkamai net 71,8 proc. visų 2014 m. vertintų paslaugų pagerėja, lyginant su analogišku 2013 m. apklausos rezultatu.  Vidutinis paslaugos kokybės pokytis, paskaičiuotas nuo visų vertintų paslaugų, siekia plius 6 proc. Verta atkreipti dėmesį, kad minėtas nuošimtis viršija apklausos procentinių įverčių atsitiktinio svyravimo ribas, kurios buvo paskaičiuotos maksimalios sklaidos metodu ir siekia ±2,2 proc., kai N=1932, o P=95 proc. Visi atsakymų procentinių reikšmių svyravimai, kurie viršija minėtą ribą, gali būti laikomi neatsitiktiniais, bet dėsningais. Taigi, galima teigti, kad subjektyvus viešųjų paslaugų kokybės suvokimas gyventojų populiacijoje per metus vidutiniškai pagerėjo 6 procentiniais punktais. Nesuklysime pritaikę ir kitą formuluotę – Kauno miesto gyventojų pasitenkinimas viešosiomis paslaugomis per metus laiko vidutiniškai pagerėjo 6 procentiniais punktais.  

3. Kokių galima tikėtis apklausos socialinių-politinių pasekmių? Ši apklausa apie gyventojų pasitenkinimą viešosiomis paslaugomis tikrai nėra tas viešosios nuomonės tyrimų tipas, kuris tiesiogiai aptarnautų politines partijas ir rinkimus. Visgi, kaip šalutinis apklausos rezultatas natūraliai išsivysto ir kai kurios politinės pasekmės. Čia kalbama ne apie siaurą partinę politiką ar konkrečių partijų vertybines ideologines programas, bet apie demokratinę savivaldą, gyventojų pilietinį aktyvinimą, jų įsitraukimą į bendrų miesto ar mikrorajono reikalų svarstymą, vietos valdžios ir piliečių dialogą. Taip atsitinka todėl, kad gyventojams užduodamų klausimų turinys, viena vertus, atspindi kasdienes gyventojų problemas, teisėtus interesus ir lūkesčius, kita vertus, jis atspindi (išskyrus pavienes išimtis) pareigas ir prievoles, kurias vietos savivaldai deleguoja įstatymas. 

Ligšiolinė patirtis rodo, kad tokias apklausas gyventojai vertina gana teigiamai, jos didina pasitikėjimą tarp valdžios ir piliečių, sudaro prielaidas bendromis pastangomis siekti geresnės gyvenimo kokybės, efektyvesnio tarnybų darbo ir didesnio pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis. Šis patirtimi paremtas pastebėjimas ypač galioja tuo atveju, kuomet gyventojų apklausos rezultatų pavidalu pasiųsti signalai yra vietos valdžios adekvačiai atkoduojami ir pagal galimybes sustiprinami konkrečiais investiciniais, fiskaliniais ir organizaciniais sprendimais. Kita vertus, neatmestinas yra ir toks variantas, jog, pasyvaus reagavimo į gyventojų siunčiamus signalus sąlygomis, gali pasireikšti ir neigiama gyventojų reakcija: „atlikinėjo visokias apklausas, klausinėjo, o niekas nepasikeitė, viskas tik blogyn...“. 

3. Kai kurie apklausos privalumai ir apribojimai. Šios apklausos ir jos rezultatų privalumai pasireiškia keliais aspektais. Vienas iš apklausos privalumų yra labai turtinga tiriamų požymių struktūra ir pakankamai didelė imtis, kurioje nėra didelių asimetrijų, nėra „juodųjų skylių“, kuomet iš imties visai iškrenta kokia nors stambesnė sociodemografinė grupė ar administracinis teritorinis vienetas (seniūnija). Tokia metodika leidžia pažvelgti į visą viešųjų paslaugų sistemą ir jos kokybę labai apibendrintai, tarsi iš „paukščio skrydžio“, leidžia viename vertinimo modelyje sugretinti ir palyginti labai skirtingus paslaugų sektorius bei jų rodiklius. 

Kitas apklausos ir jos rezultatų privalumas yra taikyta multimetodinė tyrimo prieiga.  Respondentai atsakinėjo ne tik į standartizuota forma pateiktus klausimus su numatytu atsakymo formatu, bet turėjo galimybę pateikti atsakymus bei pastabas ir laisva forma raštu. Gyventojų nuomonės tyrimo rezultatai, aptikti dėsningumai, kurie buvo nustatyti skirtingais metodais, visumoje sutampa. Juolab nebuvo gauta duomenų, kad skirtingu būdu gauti rezultatai ir išvados  prieštarautų viena kitai. Šiuolaikinėje socialinių apklausų metodologijoje toks išvadų sutapimas yra traktuojamas, kaip papildomas mokslinių rezultatų validumo argumentas. 

Paminėtini ir kai kurie apklausos apribojimai, į kuriuos reikėtų atsižvelgti interpretuojant ar kitaip naudojant tyrimo duomenis. Masinės apklausos sąlygomis, kuri atliekama natūralioje gyventojų populiacijoje objektyviai nėra galimybės garantuoti visiškai „grynos“ tikimybinės atrankos. Pagrindinis kliuvinys, nepriklausantis nuo tyrėjų valios ir galių, yra dalies potencialių respondentų elementarus atsisakymas dalyvauti apklausoje. Dalyvavimo socialiniuose tyrimuose privalo būti savanoriškas ir toks jis faktiškai ir yra. Anaiptol ne kiekvienas bendrosios gyventojų populiacijos atstovas yra visada pasirengęs skirti 25-30 min ekstremaliai ilgos anketos pildymui. Šių aplinkybių efektas yra tas, kad imtyje galimai taikliau reprezentuojamas nebe vidutinis statistinis kaunietis, bet tam tikras kauniečio tipas, pasižymintis didesniu socialiniu atsakingumu, pilietiniu solidarumu, prosocialine elgsena. Tai yra kaunietis, kuris galimai turi daug pretenzijų (arba konstruktyvių pasiūlymų) vietos valdžiai, bet iš principo nenori skirti 25-30 min ilgos anketos pildymui, deja, tyrimo imtyje nebėra atstovaujamas.      

Pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis reitingavimo metodikos privalumas tas, kad ji neblogai ir gana jautriai identifikuoja ekstremumus – labai gerai ir labai prastai vertinamas viešąsias paslaugas. Strateginio planavimo, tarnybų darbo vertinimo fone, taip pat siekiant atpažinti problemas, nuo kurių gyventojai labiausiai „kenčia“, šitokia informacija apie ekstremumus yra labai vertinga. Visgi metodikos konstrukcinis ypatumas tas, kad ji, deja, ne taip jautriai diagnozuoja paslaugas, susitelkusias paslaugų reitingo viduryje.  Taip yra todėl , kad metodika sunkiau diferencijuoja paslaugas, kurios iš tiesų vertinamos vidutiniškai nuo tų paslaugų, apie kurias didžioji gyventojų dalis nežino, nesusidūrė.

4. Pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis svyravimai seniūnijose ir atskirose sociodemografinėse gyventojų kategorijose. Šios apklausos ypatumas tas, kad svarbiausi sociodemografiniai kintamieji, ypač lytis, amžius, neturi esminės įtakos paslaugų vertinimui. Kokie nors sistemingi, stiprūs ir teoriškai prasmingai interpretuojami statistiniam sąryšiai tarp minėtų kintamųjų ir paslaugų vertinimo nebuvo aptikti. Grynai diagnostiniu metrologiniu požiūriu toks rezultatas yra palankus. Galime daryti hipotetinę prielaidą, jog klausimynas tada lyg ir matuoja pačias paslaugas, o to matavimo procese tiriamųjų charakteristikos nėra trukdantis ir matavimą iškreipiantis veiksnys.   

Kiek kitaip yra su viešųjų paslaugų kokybės suvokimo skirtumais tarp seniūnijų. Skirtumai seniūnijose nėra ryškūs, gyventojų nuomonė sąlyginai homogeniška. Dirbant su panašia metodika kitose savivaldybėse (daugiausiai kaimiškose), būdavo fiksuojami žymiai ryškesni skirtumai tarp seniūnijų. To priežastis gali būti ta aplinkybė, kad kaimiškose savivaldybėse seniūnijas dažnai sudaro visiškai skirtingi urbanistiniai vienetai (vietovės, kaimeliai, miesteliai), kurie vienas nuo kito pagal paslaugų kokybę ir prisotinimą ženkliai skiriasi. Visgi tarp Kauno seniūnijų buvo užfiksuoti statistiškai labai patikimi, apčiuopiami ir interpretuotini skirtumai. Tų skirtumų pagrindu kaip tik ir buvo sudarytas „Pasitenkinimo paslaugomis žemėlapis“.  Naudoti ir interpretuoti paslaugų žemėlapio duomenis reiktų atsargiai, atsakingai. Apklausos būdu gautus subjektyvius rezultatus reiktų lyginti su objektyvia žinybine statistika, kitomis patikinamomis žiniomis apie viešųjų paslaugų ir gyvenimo kokybės būklę. Tarkime, sąlyginai prastenis kokių nors viešųjų paslaugų vertinimas atitinkamoje seniūnijose gali liudyti ne tiek prastą administracijos ir seniūnijos darbą, kiek atspindėti objektyvią tos vietovės urbanistinę  istoriją, atspindėti specifinę gyventojų socialinę struktūrą. Pvz., galioja taisyklė, kad išslavinę ir pasiturintys yra žmonės yra labiau pretenzingi, geriau išmano valstybės įsipareigojimus, žino paslaugų standartus,  todėl visas paslaugas yra linkę vertinti kritiškiau, griežčiau.  

5. Pasiūlymai dėl gyventojų apklausos tyrimo kartotinumo ir tęstinumo. Apklausos tyrimą tikslinga būtų kartoti kas 2-3 metai. Čia tinka medicininės analogijos, juk netikslinga sudėtingus medicininius tyrimus – tomografiją, rentgenogramą, endoskopiją ir daryti perdėtai dažnai, paprastai išlaukiamas racionalus laikotarpis. Ilgesni laiko nuotoliai tarp 2 apklausų, pvz., siekiantys 4-8 metus ir daugiau, taipogi būtų mažiau prasmingi. Juk egzistuoja tam tikri strateginio planavimo ciklai, tarybos kadencijos laikotarpis ir pan. Dėl globalizacijos, išmaniųjų technologijų plėtros ženkliai spartėja gyvenimo tempas, vyksta gilūs pokyčiai. Labai viena nuo kitos nutolę dvi apklausos tiesiog bus du skirtingi tyrimai ir tiek. Manytina, kad į vieną savivaldybės tarybos kadenciją, o kartu ir į vieną savivaldybės administracijos direkcijos darbo ciklą, idealiu atveju turėtų tilpti dvi tokios apklausos.      

Pažymėtina, kad atliktas apklausos tyrimas nepaneigia motyvacijos ir prasmės lygiagrečiai vykdyti detalesnius gyventojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis tyrimus, kurie būtų atliekami atskirų sektorių arba netgi pavienių specializuotas paslaugas teikiančių institucijų lygmeniu. Mūsų atlikta apklausa yra paremta ekstremaliai dideliu indikatorių skaičiumi, todėl jos privalumas tas, kad ji, kaip minėta,  leidžia pažvelgti į viešąsias paslaugas ir jų valdymą tarsi iš paukščio skrydžio, labai apibendrintai. Unifikuotoje didelės apimties apklausoje neišvengiamai atsiranda nelygiaverčiai pirminiai indikatoriai, kurie pasižymi labai skirtingu semantiniu krūviu ir skirtingu abstrakcijos laipsniu. Vienu atveju klausiama apie konkrečią paslaugų instituciją „X“, kitu atveju apie konkrečią, vienetinę paslaugą „Y“ (pvz., asmens dokumentų išdavimą), o paskui gana sofistikuotai klausiama apie labai abstraktų dalyką - „bendrą Kauno miesto įvaizdį“.   

Taigi, naudojant unifikuotą apklausos instrumentą, neišvengiami atsiranda kai kurie sugrubinimai, sunku darosi subtiliau atliepti konkretaus sektoriaus ar institucijų teikiamų paslaugų specifiką bei veiklos kontekstą. Akivaizdu, kad detalizuoti „sektoriniai“ ir „instituciniai“ gyventojų pasitenkinimo viešosiomis paslaugomis tyrimai pilnai gali būti vykdomi lygia greta su šioje ataskaitoje pristatytų unifikuotų tyrimų.  Bet kuriuo atveju gyventojų socialinių apklausų gausa bei įvairovė, ypač tokių, kurios būtų orientuotos į pasitenkinimo diagnozavimą, reiškia, kad kuriamos prielaidos veiklesnei demokratijai,  efektyvesniam viešųjų reikalų valdymui, geresnei gyvenimo kokybei.   
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