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PÉNTEK ESZJER 

A teljesítmény értelmezése és mérése nonprofit 
szervezetek körében 

A betegek ellátására, segítésére évtizedeken át kizárólagos jogot formált az 
állam, néhány kivételtól eltekintve csak állami intézményekben volt lehetó­

ség egészségügyi ellátásra. Napjainkban azonban más társadalmi szereplók, így a 
civil szervezetek is bekapcsolódnak, bekapcsolódhatnak a szolgáltatási rend­
szerbe. De vajon hatékonyak-e ezek a civil szervezetek? Mérjük-e a teljesítmé­
nyüket és hogyan? Kutatásom során az egészségügyi nonprofit szervezetek 
jelentóségét és múködését vizsgáltam (Péntek 2005, 2009). A kérdőíves és inter­
jús adatgyűjtésekkel az volt a célom, hogy megismerjem, az egészségügyi 
nonprofit szervezetek jelenleg milyen feladatok ellátására képesek, milyen mó­
don tudják javítani közvetlenül vagy - a betegek és az intézmények közti kap­
csolatok támogatásával - közvetett módon az érintettek életminóségét. Az 
egészségpolitikai szereplók, köztük a civilek véleményének a felderítése az 
egészségügy átalakítása idején különösen fontos, hiszen ezek a szervezetek ké­
pesek leginkább az általuk képviselt társadalmi csoportok érdekeinek artikulálá­
sára, azon túl, hogy kiemelkedően fontos szerepet játszanak a szakmai célok 
körüli partnerség kialakításában. Az egészségügyi civil szervezetek múködési 
sajátosságainak szociológiai, közpolitikai elemzése révén azt is megmutathatjuk, 
rnennyire felkészültek az egészségpolitikai döntések befolyásolására. 

Feltételezésem szerint, ahhoz, hogy az egészségügyi feladatokat ellátó szer­
vezetek az egészségpolitikai folyamatok aktív szereplóivé, alakítóivá váljanak, 
illetve nagyobb mértékben vállalhassanak egészségügyi feladatokat, munkájuk 
pontos ismerete szükséges. Ez csak akkor válik lehetóvé, ha megmutatjuk, nút 
várhatunk el tőlük (külsó elszámoltathatóság), és saját maguk is képessé válnak 
teljesítményük, hatékonyságuk értékelésére (belső elszámoltathatóság). 

A civilek tevékenységének teljesítmény-roérésére kidolgozott és közzétett 
hazai és külföldi kísérletek és gyakorlatok áttanulmányozása során számos el­
lentmondásra találhatunk, melyek a mérés szükségességére, egyben az ebből 
adódó hátrányokra, diszfunkciókra világítanak rá. 

A civil szféra anomáliáit, a negatív tendenciákat bemutató elemzések, vala­
tnint a változó környezeti kihívásokat (többek között a fokozódó versenyt, a 
~sökkenó elkötelezettséget, de az ezzel szemben jelentkező növekvő keresletet, 
tgényeket) hangsúlyozó írások a szektor átfogó értékelését sürgetik. Ezzel 
szemben mások (kritikai vélemény) az egyoldalú rnenedzsmentszemlélet és 
teljesítmény-roérés hátoldalaira, illetve a szervezetek értékelésének, kiválasztásá­
nak nemkívánatos következményeire hívják fel a figyelmet, mely diszkriminatív 
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hatású lehet, fokozva a szervezetek közötti egyenlótlenségeket, tovább gyengít­
ve ezzel a szektoron belüli kohéziót. A tanulmányban ennek a paradoxonnak a 
bemutatására, egyben feloldására törekszem, az eddig született hazai és külföldi 
madell-kísérletek és saját interjús tapasztalataim összefoglalásávaL 

A nonprofit teljesítmény-mérés szükségessége 

A külsó elszámoltathatóság fontosságát az elemzők (Farkas és Molnár 2007, 
Révész 2001) a szektor megnövekedett gazdasági súlyával indokolják Ismerve a 
hazai civil viszonyokat, megállapítható, hogy az elszámoltathatóság belső not­
máinak kialakításához szemléletváltás szükséges: a szervezetek csak akkor lesz­
nek képesek saját munkájuk értékelésére és ennek kommun.ikálására, ha felisme­
rik a változó környezeti feltételekhez való adaptálódás szükségességét. A válto­
zó környezeti feltételek, a modern versenykörnyezet sajátosságai közül a legfon­
tosabbak: a csökkenő elkötelezettség, csökkenő lojalitás, ezzel szemben a társa­
dalom egyes csoportjai körében növekvő kereslet, változó igények, növekvő 
elvárások és az egyre fokozódó verseny (Dinya - Farkas - Hetesi -Veres 2004, 
McLeish 1997). 

A fenti- csereelméleti vagy érdekcsoport elméleti - kiindulópont mellett a 
teljesítmény-mérés szükségessége mellett lehet érvelni más szempontból is. A 
nonprofit szervezetek tevékenységei, a feladatok, amelyek megvalósítására létre­
jöttek, rendkívül szerteágazó. Az elkötelezettség, a jó szándék mellett a sikeres 
múködésükhöz mindenképp partnerekre van szükségük, azaz nem mindegy, 
milyen kapcsolatot képesek kiépíteni az üzleti és az állami szféra szereplőivel, 
valamint a többi nonprofit szervezettel, azaz érdekérvényesítő képességük mú­
lik azon a kapcsolati hálón, amelyet kialakítanak maguk körül. Emellett jóllehet 
a gazdasági erő önmagában nem garantálja az eredményes múködést, de - Kuti 
Éva (2008: 19) megfogalmazásában-" ... a civil szféra képviselőinek tárgyalási 
pozícióit hosszabb távon semmiképp sem függetlenek 'hátországuk' állapotától. 
Ahhoz, hogy a kormányzati és a vállalati szektor komoly partnemek tekintse 
őket, feltétlenül széles, gazdaságilag is számottevő házista van szükségük. Súly­
talan, finanszírozási gondokkal küszködő, szolgáltatói pozícióit faladó, megosz­
tott nonprofit szektanal a háttérben még a legkiválóbb és legelkötelezettebb 
szervezetek sem lehetnek képesek arra, hogy a társadalom- és gazdaságpolitika 
koncepciójának és gyakorlatának átalakításában hatékonyan képviseljék a civil 
társadalmat." 

Az elméleti maclellek körében a hatékonysági maclellek hatékonysági defici­
tet feltételeznek a nonprofit szektor oldalán. Alapfeltevésük az, hogy a 
nonprofit szervezetek tevékenységének hatékonysága mindenképp alacsonyabb 
lesz, mint a piaci szervezeteké, mivel hiányoznak a profitérdekelt tulajdonosok 
(Battai 2005: 76). Vizsgálatomban abból indultam ki, hogy minden nonprofit 
szervezet múködhet hatékonyan, abban az esetben, ha figyelembe tudjuk vco:nni 
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a szervezeti, gazdasági szempontokon túlmutató társadalmi szerepeket Ebbco:n 
az értelemben "a demokrácia fontos intézményei: megjelenítik az autonómia, 
szabad cselekvés jogát, a civil társadalmi törekvéseket és a pluralizmust. Kez­
deményezéseik és újításaik révén hozzájárulnak a társadalom formálásához, a 
társadalmi integrációs folyamatok megvalósulásához, a társadalmi egyenlőtlen­
ségek csökkentéséhez, valamint a harmonikus társadalmi élet megteremtéséhez, 
a társadalom szellemi gazdagodásához az által, hogy erősítik az állampolgári 
öntudatot és toleranciát'' (Battai 2005: 33). 

A nonprofit szetvetek elszámoltathatósága - a teljesítmény­
menedzsment elvei szerint 

A vezetés-szervezési, apavetően gazdasági irányuJtságú szakirodalom alapvetóen 
két lehetséges megközelítési módot nyújt a nonprofit szervezetek teljesítményé­
nek megragadására, értékelésére. Az egyik a nonprofit szervezetek sajátosságait 
hangsúlyozza, egyedi megoldásokat keres. A másik az üzleti világban kialakult 
elveket és gyakorlati megoldásokat igyekszik adaptálni. Révész Éva (2001) hívja 
fel a figyelmet arra, hogy valójában ugyanannak a problémának a két oldaláról 
van szó: egyrészt a nonprofit szervezetek törekszenek arra, hogy megkülönböz­
tessék magukat a profitorientált szektortól, másrészt a professzionalizálódó 
nonprofitok számos tekintetben hasonlítani kezdenek az üzleti szervezetekre. A 
szervezet teljesítménye eszerint két szempontból ragadható meg: a tevékenység 
hatékonysága (effeciency) és eredményessége (effectiveness) által. 

A hatékonyság tágan értelmezve arra utal, hogy a szervezet képes-e elérni a 
céljait a rendelkezésre álló erőforrások gazdaságos felhasználásával. Az erre 
vonatkozó elemzésekból és az általunk készített interjúkból is kiderült azonban, 
hogy a hatékonyság megragadása a nonprofit szervezetek esetében nem prob­
lémamentes. A nonprofitok olyan speciális erőforrást alkalmaznak, mint például 
az önkéntes munkát, vagy a természetbeni adományokat, melyeket nehéz ösz­
szehasonlítható mérőszámokkal kifejezni. Az output oldalon sem egyértelmű a 
mutatók kiválasztása, mivel a szolgáltatások, a javak gyakran ingyenesek, illetve 
a piaci ár alatt hozzáférhetők. Egy másik gyakori ellenvetés, hogy azért oem 
szükséges mémi egy nonprofit szervezet hatékonyságát, mert a célok önmagá­
ban legitimálják a cselekvést. Ám a hatékonyságra ható törekvés a fennálló ne­
hézségek ellenére semmiképp sem elvetendő az erőforrások szúkössége és a 
folyamatosan növekvő igények és támogatói elvárások miatt. 

Az eredményesség fogalmában már benne van a kívánt szervezeti eredmény 
(outcome) is. Az üzleti szférától eltérően a nonprofit szervezetekben jellegüknél 
fogva az eredményesség általában előbbre való a hatékonyságnál, vagyis a célok 
teljesülése természetes elsőbbséget élvez a megvalósítási folyamat milyenségénél 
(Porubcsánszki 2007). 
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Néhány hazai rnodell-kísérlet 

A vizsgálat háttereként, a civil hatékonyság és eredményesség mérésére törekvő 
hazai, a magyar nonprofit szféra sajátosságait f.tgyelembe vevő madell-kísérletek 
közül érdemes kiemelni néhányat. 

Farkas Ferenc és Molnár Mónika (2007) által kidolgozott NES (Nonprofit 
Elszámoltathatóság Standardjai) módszer egy olyan komplex kvantitatív kérdés­
sor, mely a teljesitmény-menedzsment alapelemeit tartalmazza, a változók pon­
tos, preciz Icirásával és operacionalizálásával. Ezek: a szervezeti küldetés, szer­
vezeti integritás megléte; a szervezeti irányítás; a pénzügyek; az adományszerzés 
és támogatásszerzés; az emberi erőforrás menedzselése és a közösségi kapcsola­
tok, nyilvánosság. 

Hegyesi Gábor és Fekete Orsolya (2006) által közzétett Társadalmi Igazsá­
gosság Index (továbbiakban TIX) kidolgozásával szintén kísérletet tettek a 
nonprofit szervezetek felmérésére. A NES-hez képest viszont a TIX módszerét 
előbbre mutatónak értékelhetjük Ez a roadell ugyanis számos olyan dimenzió­
val egészült ki, melyek némileg választ adhatnak a vezetés-szervezési elvek hiá­
nyosságaira. Néhány példa: értelmetlen pénzügypolitikát és pénzügyi tervezést 
számon kémi a civilek többségét alkotó törpe szervezetek esetében, akik - jól­
lehet fontos tevékenységet végeznek - nagyon alacsony (évi 500 ezer forint 
alatti) bevétellel, de ami ennél is fontosabb, teljesen kiszámíthatatlan pénzügyi 
forrással bírnak. Vagy ugyanigy problémás számon kérni a humánerőforrás 
politikát, a vezetők és munkatársak értékelését, azoktól a szervezetektól, ahol 
fizetett alkalmazott hiányában minden feladatot a tagok végeznek társadalmi 
munkaként. A TIX egy olyan madelit kínál, mely figyelembe veszi ezt a sokféle­
séget, bevonja az erőforrások, a professzionalizmus dimenzióját, beleértve ebbe 
olyan - az előző kísérletból hiányzó, de a civil szféra lényegiséhez hozzá tartozó 
-elemeket, mint a demokratikus múködés, a társadalmi hatás vagy a felhaszná­
Jók (a szervezet által segített, érdekeiket képviselt csoportok) elégedettsége. 

A vizsgált téma szempontjából ugyancsak fontos hozadékai vannak a Nem­
zeti Civil Alapprogramban (a továbbiakban NCA) kidolgozott teljesítményme­
nedzsment elemeinek (Porubcsánszki 2006), illetve ugyanezen program hatás­
vizsgála~a (az NCA hatékonyságának megitélése) során tapasztaltaknak (Kinyik 
2008). Erdemcs megf.tgyelni továbbá a hazai nonprofit szektor szolgálatában 
álló tréning-szervezet, a Civil Társadalom Fejlődéséért Alapitvány (továbbiak­
ban CTF) teljesítményértékelés szempontú elemzésre tett próbálkozását is. A 
CTF a következő dimenziók mentén differenciálja a nonprofit szervezeteket: (a) 
környezeti jellemzők, (b) szervezeti komplexitás, (c) technikai dimenzió (straté­
giai, operativ célok, a teljesítmény notmáinak formalizáltsága, kidolgozartsága -
ki, mit, hogyan csinál problémakör), és (d) magatartási dimenzió (vezetési 
szempontok). A CTF-en belül az értékelés céljait a következőképp fogalmazták 
meg: növekszik az átláthatóság önmaguk és a külvilág felé, a tanulságok beépíté-
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se révén a fejlődés egyik mozgatórugója lehet, tovább segitheti a szolgáltatások 
s:zínvonalának javulását, a jövőbeni múködést (Révész 2001). 

További hasznos tapasztalatokra lelhetünk Kákai László (2008) kutatásában 
is, aki a "sikeresség" megítélésének kérdőíves vizsgálatára vállalkozott nonprofit 
s:zervezetek körében. A gazdasági megközelítésen túlmutató, a társadalmi szere­
pet hangsúlyozó vizsgálatban egy sor indikátort és azok megítélését magyarázó 
változót találhatunk A sikeresség összetett fogalmát nem egyszerű mémi, az 
emlitett kutatás ezért részletes itemsort dolgozott ki a fogalom mérhetóvé téte­
lére. A kutatás nagy érdeme, hogy új szemszögból világítja meg a szektor tevé­
kenységét, a kvantitatív vizsgálat viszont- meglátásom szeriot-jó néhány pon­
ton érvényességi kérdéseket vet fel. 

A fenti tapasztalatok után a teljesitménymérés és -értékelés módszertanának 
kidolgozása során számos kérdés fogalmazódott meg: 
- nem pusztán tudományos kérdésról van szó - azokkal együttműködve kell a 

mérést kidolgozni, akikre vonatkozik; 
- az eredményesség mérése a nonprofit szervezetek körében kvantitativ mó­

don a szegmens heterogenitása, sajátosságai miatt eléggé problematikus, 
nem ad kielégitő válaszokat; 
csupán a jövedelem, illetve más pénzügyi vagy statisztikai mutatók segitsé­
gével nem lehet megítélni a nonprofit szervezetek sikerességét - más, kvali­
tatív mutatókat kell keresni; 

- a nonprofit szervezetek folyamatai ritkán standardizálhatók, mérhetók; 
a vezetők, tagok munkáját, felelósségét nehéz meghatározni - értékelésük­
höz korántsem elegendő a pénzügyi dimenzió. 

Mérjük-e az eredményességet- az egészségügyi nonprofit 
szervezetek vezetői szerint 

Az általam - a civil szervezetek egészségügyi ellátásokba való bekapcsolóillisi 
lehetőségeit vizsgáló, 2008-as interjúsorozatban -megkeresett civil vezetők is a 
f:ntiekhez hasonló véleményeket fogalmaztak meg a teljesítmény-roérés szük­
segességéról és a mérés mikéntjéról. 

Mint ahogy a hatékonyság fogalmának értelmezése is nagyon heterogén volt 
a szervezetek körében, a mérhetóvé tétel kérdése is hasonlóan sokféle véle­
ményt tükrözött. Azt tapasztaltuk, hogy a civilek egy része úgy gondolkodik, 
h?gy létük önmagában legitimálja tevékenységüket, nem szükséges azt értékelni, 
sot ebben kifejezetten támadó szándékú kezdeményezést látnak. ,,Nem, nem 
tartom fontosnak. Ez nem egy verse'!), ez karitatív s:iféra, én nem tartom normálisnak, hogy 
ebben is egyfajta iibere/és alakuljon ki. " Vagy éppen magától értetődő érték a haté­
ko?y múködés: ,,sériiltek eselén százszorosan is igatJ hogy vagy jól, vagy sehogy. "V olt, 
aki ezt azért nem tartotta szükségesnek, mcrt úgy vélte, hogy ezt nem ők, ha­
nem inkább a szervezettel kapcsolatban állók végzik folyamatosan. 

2010-tavasz 169 



Az interjúk során kiderült, hogy a vezetők többsége azért nem méri tevé­
kenységük hatékonyságát, mert szeriotük azt nem lehet mémi. Sokan szüksé­
gesnek lá~ák tevékenységük monitorozását és a visszajelzéseket, de nincs öde­
tük, hogy hogyan lehetne ezt kivitelezni. V olt, aki viszont konkrét in~átorokat 
próbált keresni, ők a következőkben látták munkájuk eredményeit "Osszeha.ron­
líthatatlanul jobb állapotban vannak azok a gyerekek, akik járnak rendszeresen a heti 
foglalkozásokra. ",,A főorvos szerint a halálozási ará'!J' az idős emberek között a veseelégte­
lenség miatt nagymértékben csó"kkent ebben a csoportban. " 

Kirajzolódott a civileknek egy olyan köre, akik tevékenységük értékelését 
egyfajta kötelességként értelmezik, ők főként olyan minimumfeltételeket emlí­
tettek, mint a pénzügyi elszámolás, a jogszabályoknak való megfelelés mint az 
eredményes múködés zsinónnértékei. ~ 

Végül akadt néhány olyan vezető, akit nem ért meglepetésként a kérdés. Ok 
azok, akik tudatos irányítás mellett hosszú távra terveznek, eszközeik között 
megtalálható egy jól átgondolt menedzsment k~ncepció, humánpolitika, pénz­
ügypolitika és szervezetfejlesztési elképzelések. Ok azonban azok, akik a kisebb 
csoportot alko~ák. Ha az elóbbihez hasonló átfogó értékelési rendszer nem is, 
de egy-egy jó gyakorlat megtalálható szám os szervezetnél. V an, aki elégedettségi 
kérdőívet töltet ki rendszeresen a kliens ekkel. V an, aki egy naplót vezet a minó­
ség követését segítő eszközként. 

Néhány interjúalany szerint már az is nagy segítség lenne, ha valamilyen 
formában ösztönzőket kapnának a civilek arra, hogy valós tükörképet lássanak 
önmagukról, munkájukró~ mert ahogy egy szervezet vezetője megfogalmazza, 
inkább ennek az ellenkezőjére kényszeríti őket a környezet. ,,A páfyázatok nem 
erről szólnak, az ősifnteségról, hanem hogy sokkal jobbnak add el magad, mint amifyen 
vagy, különben nem kapod meg. " 

A rögzített értékelési szempontok hátulütői - kritikai vélemény 

A különbözó szervezetek értékelése, kiválasztása a gyakorlatban sem feltétlenül 
az objektív értékelésnek megfelelóen zajlik. Az interjús vizsgálatból jól látszott, 
hogy ez nem is mindig lehetséges, és továbbra is kérdéses marad, hogy szüks~g 
van-e a civilek teljesítményének értékelésére. Célszerű számba venni először 1s 
azokat a tényezőket, melyek szerint a civil szervezetek a kiválasztási folyamat 
szabályozásának, rögzítésének hiánya esetén hátrányba kerülhetnek Ha nincs 
rögzített értékelési szabályrendszer, akkor: 

a kritériumok alkalmazása sokszor nem egyforma; 
a kritériumok alkalmazása személyektól függ; 
hiányzik az átláthatóság; 
önkényesség jellemző a politikai részvétdbe bevont szervezetek kiválaszci.­
sánál; 
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a jól megalapozott szervezetek számára előnyöket nyújtó informális kapcso­
latok dominálhatnak; 
pártelfogultságot tükröző k.ritériumok alapján történhet a kiválasztás; 
nagyobb eséllyel fordul elő egyes szervezetek előnyben részesítése a lobbi­
zásra való képesség alapján más, fontos értékek figyelmen kívül hagyásával; 
a köztisztviselőknek a hagyományokra és szokásokra való hagyatkozása 
jellemző a szabályok helyett. 
Figyelembe kell venni emellett azokat a k.ritikai véleményeket is, melyek az 

értékelési szabályok rögzítése ellen szálnak. A következő táblázat Harris -
Roffiaen - Moro (2006) szerzóhánnas által, kutatásaik során tapasztalt és _k_öz~ 
zétett előnyöket és hátrányokat tartalmazza, melyek a civil szervezetek politikai 
döntések előkészítésébe való bevonásának k.ritériumaira vonatkoznak. 

,, 

1. táblázat: A rog:iftett kritériumok alapján történő értékelés és kiválasztás 
eló'!)'ei és hátrá'!)'ai 

-, .. 'i 
' 

ELőNYöK HÁTRÁNYOK . 

• Kevésbé fordulhat elő, hogy csak • Néhány jobban felszerel t szervezet 
a jó összeköttetésekkel (kiterjedt előjogokhoz juthat, korlátozha~ák 
kapcsolati tőkével) rendelkező a kics~ új, kevésbé tapasztalt, alul-
szervezeteket részesítik előnyben ról jövő kezdeményezésekre épülő 

• Általános szabályozási keretek szervezeteket 
megléte • Ha a stabilitást kérjük számon, az 

• Növeli az ádáthatóságot újonnan jöttek részvétele elé aka-
• Növeli az elszámoltathatóságot dályakat állítunk 

• A szakértelem alapú értékelés egy • A méret szerinti értékelés kizárja a 
fontos érték figyelembe vételével kisebb, ám értékes szervezeteket 
történik, de a gyakorlati tapasztala- • Ha széles területi alkalmazási kört 
tokat is figyelembe kell venni kérünk számon, kizárjuk az alulról 

jövő kezdeményezések alapján lét-
rejött, erősen specializálódott, ki-
cs~ helybeli szervezeteket 

• A bizalom értékelő k.ritériuma 
hátrányos annyiban, hogy a már 
megszilárdult szervezeteknek ked-
v ez 

• Az intézményi értékelés veszélyez-
teti a szervezetek függedenségét 

Forras. Harns - Rofftaen Moco 2006 
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A táblázatból kiolvasható, hogy a kérdéses kritériumok kidolgozása és rögzítése 
az "erős" (nagyobb, gazdagabb, régi, kiterjedt kapcsolati tőkévd rendelkező, 
jobban fdszerdt) szervezeteket részesíti előnyben, ugyanakkor gátolja a gyen­
gébb (szegényebb, kisebb, hdyi, újabb, dszigetdtebb) szervezetek érvényesülé­
sét. A szerzők ennél is tovább mennek: "az írott és az íratlan kritériumok egy­
aránt a gyengék elleni diszkriminációt jelentenek, az erősek javára" (Harris -
Roffiaen - Moro 2006: 7). Kutatásaikban azt tapasztalták, hogy az értékelési 
kritériumok rögzítése szempontjából egyedül a "szakértelem" számonkérése 
elfogadható fdtétd nélkül a partnerek körében a szervezetek kiválasztásakor. 

Az fenti tapasztalatok alapján elmondható, hogy a szervezetek értékelésekor 
a relevancia kritériumait érdemes esetenként kiválasztani, az egyes helyzetek 
sajátosságainak figyelembevételével, a civileket pedig mindenképp szükséges 
megkérdezni az értékelési szempontok meghatározásakor. 

Összefoglalásként 

A tanulmányban a nonprofit szervezetek hatékonyságának megítélésére irányuló 
vizsgálat egyik elméleti-módszertani kérdésének bemutatására törekedtem. 
Alapvető kérdésem az volt, hogy hogyan lehet mérni a betegszervezetek telje­
sítményét, illetve melyek a leggyakrabban előforduló problémák feladataik el­
végzése, céljaik megvalósítása során. A szakirodalmi és az interjús tapasztalatok 
megerősítették azt a feltételezésemet, miszerint a gazdasági, vezetéselméleti 
szempontok mentén kidolgozott objektív mérőszámok, indikátorok alkalmazása 
a hatékonyság megítélésére a nonprofit szektorban csak korlátozott lehetősége­
ket nyújt. Emellett az egyedi helyzeteket megragadó értékelésre kell töreked­
nünk A szektor nagyfokú heterogenitása megnehezíti, hogy egységes értékelési 
rendszert alkalmazzunk minden egyes tagjára. A teljesítmény mérésére alkalmas 
szempontokat a vizsgált szervezetekkel együtt kell kialakítani, az egyes szeg­
mensek sajátosságainak ftgyelernbe vételével - erre jól alkalmazhatók a kvalita­
tív (egyéni interjús és fókuszcsoportos) technikák. Majd az így kialakított értéke­
lési rendszert érdemes kvantitatív (kérdőíves) módszerekkel ellenőrizni és szárn­
szerűsíteni. 
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