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Klient y dalyvavimas vieSosiose paslaugose: bendrasis pagja kirimas
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Straipsnyje gvildenama klieptdalyvavimo viegy paslaug teikimo procese tema ypatinglemes
skiriant bendram kliento ir tedfo paslaugos &imui. Siekiama atskleisti bendrojo paslauigirimo aktu-
alumy vieSajame sektoriuje, aptartos Sio reiskinio tyjiimy kryptys. Kadangi bendrasis paslaukri-
mas yra tam tikra prasme aktyvus kliedalyvavimas vieSosiose paslaugose¢ltpirmiausia aptariama
klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugose koncepcija parodandrojo paslaug kirimo viet; joje. Ve-
liau straipsnyje analizuojamas bendrasis paskalgrimas, pateikiamos skirtingos jo traktdet aptaria-
mos svarbiausios susijusios dimensijos: pilietisksinindividualus ir kolektyvinis dalyvavimas, ilggdiai
santykiai su klientais, kuriama paslaugert. Straipsnis baigiamas bendrojo paslaugirimo ir viesyjy
paslaug teikimo modernizavimagsajy aptarimu.

RaktaZodziai: vieSosios paslaugos, kligrdalyvavimas vieSosiose paslaugose, bendrasisympdtarimas
Keywords: public services, client participation in the pidservices, co-production.

Jvadas Daznos Siuolaikiés vieSojo sektoriaus problemos
sunkiai iSsprendziamos ted kad viegju paslaug
Transformacijos laikotarpiu vieSajame sektoriuteikéjai nepasinaudoja savo vertingiausiais istekliais:
je bitina teikti daugiau geress kokyles paslaug ju patiy klientais. Efektyvus klient gelgjimu, Ziniy,
mazinant kaStus. Tet viena vertus, viegu pa- laiko ir pan. panaudojimas yra neatskiriamas nuo
slaug, teikejai turi pasiekti pusiausvyrtarp finan- bendrojo paslaugosiakmo idéjos [20, p. 12], nes
siniy, instituciny pajggumy, kita vertus, jie turi visuomes i$ vieSojo sektoriaus institugijeikalauja
tenkinti pilieciy lake<ius al paslaugos. Siekiant efektyvumo, nauwj veiklos formy, nuolat gegjanciy
tai jgyvendinti, kai kurias paslaugas galima panaikokybiniy veiklos rodikliy [5, p. 3; 27, p. 9].
kinti ar jvesti paslaugos mok&sas (arba didinti VieSyju paslaug teikéju uzduotis yra teikti pi-
esamus mokegis) ir priimti kitus sprendimus. lie¢ciams tas paslaugas, kwjiems reikia. Pats pilie-
Taciau yra ir alternatyva -‘endrasis(teikéjo ir  tis vertinamas ne kaippavaldinys, bet kaip klientas
kliento) vieSosios paslaugokirimas kaip kliento (ar net bendradarbis), kuris, niolamas mokesus
aktyvaus dalyvavimo teikiant paslaugas formavalstybei, i$ jos reikalauja ir kokybigkpaslaug
Todkl pastaraisiais metais paslaugikimas vieSo- suteikimo. Taiau nepakanka vien tik orientuotis
joje sferoje naujai interpretuojamas: paslaugos nédientus. Taip pat svarbu, kad patys i iSsi-
béra suprantamos kaip ,vienpusiai* procesai, nekisvinty i§ daznai nereajilikesiy valstybei [31 p.
vis didest vaidmen kuriant irijgyvendinant spren- 160]. Ekspertai sutinka, kad su klientais galima-be
dimus vaidina vartotojai ir kiti visuomeés nariai. drauti siekiant pati jiems jvertinti tam tikras orga-
nizacines vertes, iSugdytj sugebjima funkcionuo-
ti konkretiame paslaug kontekste, suvokti, ko i3]
tikimasi, beiigyti sugebjimy ir Ziniy, kurie reika-
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tuotosj vartotop sistemos komponentas, ir, kaip teigiaSiame darbe autoriai atsiriboja nkiiento, vartoto-

V. Pestoff, pili€iai turi turi atlikti gerokai svarbegn
vaidmen, teikdami viegsias paslaugas, kadatl
iveiktas augantis demokratijos deficitas [26].
Bendrasis paslaugosikmas kaip aktyvus
kliento dalyvavimas paslaugoje akade#wnlitera-

taroje traktuojamas kaip fenomenas, kylanti para-

digma, elgsena, procesas, pasiatgkimo forma,

modelis, ar tiesiog pripgtamas bendrasis paslau-

gos kirimas, lmdas pertvarkyti viegsias paslaugas

jo, pirkéjo, naudotojosavoky skirtumy nustatymo.

Nuo klienty dalyvavimo viedjuy paslaugy
teikime iki bendro paslaugy karimo

Savokadalyvavimaspskritai reiskia teigiamda-
lyka: kad kazkas bendradarbiauja, dirba kartu su gru-
pe ar zmogumi, kad pasigkbends tiksla [30, p 26].
Analizuojant mokslinius straipsnius kligntlalyva-

saveikaujant personalui ir klientams. Bendrojo pavimo paslaugose tematika pastebima, kad vieni auto-

slaug; teikimo reikSné sietina ne tik su naudomis
konkretioms organizacijoms ar pikeams kaip
klientams, bet A. Joshi ir M. Motoreigimu, ben-
drasis Kirimas gali pasilyti vienintek realistirg
vilti pagerinti gyvenimo kokyp daugelyje netur-
tingy bendruomeni visame pasaulyje [6, p. 30].
Taigi Sio straipsnio tikslas - iSanalizuoti bendroj
paslaug karimo koncepcy IS klienty dalyvavimo
perspektyvos, aptartj kaip mokslini tyrimy objek-

riai vartoja gvoka dalyvavimas(angl. paticipation),
kiti — savoka §(si)traukimas(angl. involvement S-
vokos dalyvavimas,jtraukimas daugiau ar maziau
vartojamos kaip sinonimai, reiSkiantys pragésirio
metu individai ar gruis pasirinktu bdu bendrauja
tarpusavyje, keiasi informacija, darataka konkre-
¢iy sprendina priemimui [30, p 26].

Paslaug rinkodan analizuojantys mokslininkai
jau seniai yra pripazinsvarly paslaug klienty daly-

ta. Sio darbo pavadinimas, taip pat tikslas savo praavimo vaidmenir istyre (tiek privaiose, tiek vieSo-

sme apsiriboja tik piligo kaip kliento bei valstybits
istaigos kaip viagu paslaug teikéjos bendruoju
paslaugos dimu. Ta&iau galimos ir kitos bendrojo
paslaugos #imo diados: valstybiinstitucija — ne-
vyriausybir¢ organizacija, nevyriausyhinorganiza-
cija — pilietis, valstybia institucija — verslo organiza-
cija, verslo organizacija — verslo organizacijdtir
Bendrojo paslaugos teikimo awka Siame
straipsnyje siejama su angh§k swvoka co-
production.Savokosco-production(kitur coproduc-
tion) oficialaus vertimqj lietuviy kalba néra, nepa-
vyko Sio termino lietuvisko atitikmens rasti ir bie
vos mokslinink® darbuose. Nors angkalbos Zodis
production veiamas kaipgamyba tatiau lietuvig

siose paslaugose) kligntdalyvavimoitaka paslaug
produktyvumui ir kokybei, taip pat kliephuomonei
apie kokyl, pasitenkinim ir vert [15, p. 186]. Ty-
rimais jrodyta, kad @ dalyvavimo sustiggja kliento
igidZiai naudotis paslauga, dd tikimybe, kad po-
reikiai yra patenkinti ir nauda gauta, ¢al kliento
pasitenkinimas [10, p. 2152]. G. Whitaker teigiad k
klienty dalyvavimas teikiant paslanglaznai yra le-
miamas jos&mei [10, p. 2152].

Iki Siol atliktose atskirose studijose buvo vertina
mi specifiniai dalyvavimo aspektai: elgsena, apibr
Zianti paslaug (pavyzdZiui, apipinimas instrukci-
jomis), savanoriSka elgsena, verbadirgveikos tarp
klienty [10, p. 2152]. Tai rodo, kad dalyvavimas ne-

kalbos specialistai rekomenduoja kalbant apie pgali biti vieninga koncepcija, nes ji susideda i skir-

slaugas vartotiasoka kiarimas PrieSdlis co- reiSkia
bendrung, bendy veiksm, taiau lietuviSkasko

tingu dimensiji.. Nepaisant kliento dalyvavimo svar-
bos, tiiksta aiSkumo ir tinkamo Sio reiSkinkoncep-

atitikmuo vartotinas tik tarptautiniuose Zodziuosdualizavimo bei vertinimdai kalbama apie vartotojo

(pvz., koedukacija, koegzistuoti). Straipsnio aiaior
neneigia, kaado-productionkaip procesas vyksta ir

dalyvavimy paslaugos teikimo procese, turime ome-
nyje, kad jis atlieka tam tikras paslaugroceso ope-

gamybos atveju, t. y. gaminant prekes (materialiugcijas (arbay dak) [3, p. 148].

daiktus) ir tuo atveju tikslesnigwkos atitikmuo -
bendroji gamybatatiau daugiausia moksligityri-
mu atlikta kitent paslaug sektoriuje (tiek privéy,
tiek vie§yjy). Be to, kaip teigia K. Walsh, ,vieSasis
sektorius dazniausiai yigrauktasj paslaug sekto-
riy, nei prekiy, nes yra esmini skirtumy tarp Sit

Klienty dalyvavimas paslaugoje apibiamas
ivairiai: kaip elgsena ir kaip procesas). B. Donkt.ir
dalyvaviny apibkZzia kaip ,mast, kokiu klientas yra
itrauktas; paslaugosiitima ir teikima“ [11, p. 124].
Kitaip sakant, klientas galiti aktyvus ar pasyvus
paslaugos teikimo dalyvis. Kliepndalyvavimo lygis

dvieju tipy* [33, p. 9]. Siame straipsnyje taip pat yraskirtingose paslaugose skiriasi #ientet).

svarbus tik bendrapaslaugoskirimas. Taip pat

! Dvorak J. [12], vartodamasdalyvavimasvoka, nepa-
grindzia Sio termino logimi ZodZi; junginio nei lingvisti-
ne, nei semantine prieiga.
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Akivaizdu, kad ne visose paslaugose yiitinas
aktyvus kliento dalyvavimas. Kliento dalyvavimas
yra svarbus paslaugoje, ir yra ypase, kur kliento
blisenos ar elgsenos pa@kai yra pirminis paslaugos
rezultatas [10, p. 2152], t. y. paslaugose, kuabgsu



skirtos pakeisti tiesiogiai Zmones (Svietimo, satk  paslaugai kurti reikalinga informacija, Ziniomigsp

apsaugos ir pan. paslaugos), o ndizine aplinka.
Tokios paslaugos reikalauja auksto kligdalyvavi-

tangomis, kitais ingliais. Tokiose paslaugose klientai
yra sudedamoji paslaudeikimo sistemos dalis, taip

mo lygio, kai klientas (pvz., pacientas) ir paslagig pat pirminiai ,produktai ar ,priemaés®, demonst-
teikéjas (pvz., gydytojas) bendrai dalijasi kokybiskai-ruojantigyvendintus paslawugezultatus [17, p. 360].

1 lenteé. Klient y dalyvavimo lygiai skirtingose paslaugose

Zemas

Klienty dalyvavimas reika-
lingas teikiant paslauag

Vidutinis
Kliento incklis reikalingas &-
riant paslaug

Aukstas:

Klientas kartu kuria paslaugos

produkt

Paslaugos | Produktai (paslaugrezul- | Kliento inctlis pritaiko standartig | Aktyvus kliento dalyvavimas

rezultatas | tatai) yra standartizuoti | paslaug individualiam vartotojui | salygoja paslaugos pritaikysn
individualiam klientui

Paslaugos | Paslauga teikiama nepaisarRaslaugoai teikti reikalingas Paslauga negalioli isigyta be

teikimas individualausisigijimo kliento isigijimas aktyvaus kliento dalyvavimo

Kliento in- | Sumokjimas gali It Kliento incklis (informacija, me- | Kliento incklis yra privalomas

delis vienintelis reikalaujamas | dZiagos) btini atitinkamam rezul{ ir kartu kuria rezultat

kliento incklis tatui, bet paslaugteikiaimore
Dalyvavimo| Visa, kas yra reikalaujampKlientas dalyvauja pateikdamas Klientas bendradarbiauja su
pohadis — tai klieny fizinis buvi- | informacija organizacijai arba | paslaug organizacija: padeda

mas ar dalyvavimas. Pa-
slaugy organizacijos dar-
buotojai atlieka vig pa-
slaugy gamybos ir prista-
tymo darly

apie organizaci. Klientas veikia
kaip konsultantas, kokgs ins-
pektorius ir pranegas kitiems:
Pateikia informacij organiza-
cijai apie blog ir ger paslau-
gu pristatyna,

Sitlo inovacines idjas;
Teigiamai arba neigiamai ben
drauja su kitais potencialiais i

ivertinti paslaug poreil,
klientams pritaikyti paslaug
dizaim ir pristatyma bei sukurti
dal ar visas paslaugas sau.
Taigi klienty galima laikyti
bendru Kiréju arba daliniu dar-
buotoju, kuris prisideda pasta
_gomis, taip pat laiku ir kitomis
L priemoremis kuriant paslauga

esamais klientais

12}

Saltinis: Parengta autaripagal [4], [15].

Kad aktyvus dalyvavimas paslaugoseéubnau-
das organizacijai ir klientui (kokgb verg, pasi-

(klientai) tukty bat

I laikomi paslaug organizaciy

tenkinimas, lojalumas, gitamasis rysys, kagt daliniais darbuotojais* (angpartial employeés Si

mazinimas ir t. t.), viagu paslaug, kurioms atlikti
reikalingas aktyvus klient jsitraukimas, ypa tu

kai kurie paslaugrinkodaros teoretikai teigia, kad jie

perspektyva numato aktyklienty valdym, siekiant
uztikrinti, kad ji dalyvavimas palengvins viga

klienty, kurie yra tiesioginiai paslaugnaudos ga- paslaug teikima ir pageidaujamus rezultatus [10, p.

véjai, teikéjai turéty atitinkamai valdyti klieng

2153]. Tam, kad

klientas efektyviai atlikdalinio

dalyvavima paslaugose, o ne tenkintis elementadarbuotojo vaidmen paslauga turi i pritaikyta

riomis aptarnavimo proc@domis.

ma sudalinio darbuotojosavoka. Kliento dalyvavi-
mas vig pirma yra elgsena, kuri siejasi su veiksmais

individualiam vartotojui: skiriami iStekliui paslgai
Efektyvus klient (dalyvavimo) valdymas sieja- teikti informacijos ir pastang forma, padidinamas

aiSkumas, parodant dalyvavimo na{id p. 95].
Mokslininkai sutaria, kad efektyvus kligntaly-

ir iStekliais, teikiamais kliemt paslaugai kurti ir(ar) vavimas priklauso nuo tgjveiksniy: klienty vaidmens

pristatyti apimant fizi protink arba emocindarty
[14, p. 8]. Tai rodo aktyy kliento vaidmen jie vei-
kia ir stengiasi kontaktuoti 4geikauti) su paslaugos
teikéjais, kai paslauga teikiama [10, p. 2153], ir pasi-
keicia su jais tam tikrais iStekliais: Ziniomigga-
dZiais, laiku ir kt. @l Sios priezasties, jei klientai

aiSkumo, sugefiimo ir motyvacijos [15, p. 190]:
1.Vaidmens aiSkumagKlientai privalo aiskiai
.Zinoti, ko i8 j; tikimasi ir kaip jie tuéty elgtis esant
konkretiai paslaugai. Konkrés klienty dalyvavi-
mo vaidmenys, ingliai ar prisictjimas, ribos ir

ypa: aktyviai dalyvauja teikiant vieSias paslaugas, Pudai tukty bati aiskis, pazstami ir nuosekis.
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2.Sugebjimas Norint efektyviai dalyvauti taip vélesniuose darbuose pripazino, kad ,paslauges k
pat reikalingi klientai, kurie gali pateikti naudws ir  rimas, skirtingai nuo preés gamybos, buvo séiih-
savalaikius indlius pristatant paslaugas. A. R. Rodiegas be aktyvaus galimpaslaugos gaj dalyvavi-
ir S. S. Kleine pateikia platsugekjimo apib€zima, = mo“. Buvo sukurtas terminas ,bendrasigrifas”,
kuris apima visas susijusias priemones: ziniagtpat kad aptar santykius tarpiprasto kréjo”, tokio kaip

energia, pastangos, pinigus ar laik mokytojas, slaugytojas, socialinis darbuotojas ir
3.Motyvacija Klientai taip pat turi bti moty- kliento” [13 p. 17]. Kiek \éliau buvo atlikti bendrojo
vuoti dalyvauti teikiant paslaugas. kairimo tyrimai su gydytojais ir pacientais. E. Cahn

Bet kokiu atveju aktyvus dalyvavimas vienaip aSavo tyrimaigrode, kad norint teigianp pokyiy sau-
kitaip susigs su kliento ir paslaugos tejia (darbuo-  9ioje kaimynysije rySiai turi liti abipusiai [20, p. 9].
tojo) santykiais vykstant gamybai ir vartojimui. Da  Jau senokai atkreiptagrdesysj nevyriausiaini

lyvavimas susideda i$ wijplaciy aspekd: dalijimosi
informacija, atsakingo elgesio ir asmesirgveikos.

organizaci vaidmen teikiant viegsias paslaugas [2,
p. 32]. J. Alford teigia, kad nuo 1980 m. vidurigss

Pirma, Klientai turi dalytis informacija su paslaug domgjimas bendruojo paslaudarimu ,perjo” i vie-

teikéjais, kad Ity uZtikrintas § asmenini poreikiy
patenkinamas. Antra, klientai pripsta savo pareig

ir atsakomyh pozityviai bendradarbiauti su paslau-

S0jo sektoriaus marketizavigno nuo 1990 m. susido-
meéjimas ,bendruoju &rimu*“ vél atsinaujino [5, p. 4].
Dabartiniuose mokslinink darbuose pastebima,

gos teikju. Tresia, asmeniés siveikos aspektas reis- kaip kinta su bendruojutkmu susig apibezimai,
kia, kad bus pasitifimas, parama, bendradarbiavi-kaip skirtingi autoriai akcentuoja skirtingus asjpsk
mas irisipareigojimas [14, p. 8]. Vieni autoriai, pavyzdziui, Sh. Mottiar, ir F. Wit
Taigi paslaug organizacijos negaus naudos igPendeji kirima jvardija kaip alternatyyi paslaugos
kliento dalyvavimo, jei organizacija ir klientastnes ~ t€ikimo form, kai pilietiai veikia bendrai su vieSo-
pasireng aktyviai bendradarbiauti. PavyzdZiui, orga-Siomis istaigomis teikiant paslang23, p. 2]. Kiti
nizacijos gali naudoti pasirinktmetod;, komunika- @utoriai bendgi kirima jvardija kaip viea iS pilieciy
ciniy iniciatywy ir mokymo program kombinacij, ~ dalyvavimo forn, pff‘S_'a_UQ!O? vers |<ﬁ”m0_ proces,
noredamos uztikrinti, kad Klientai teny bitinus su- ar net alternatynaujajai viesajai vadybai.
gelzjimus tapti efektyviais paslauglalyviais. Klien- Kai kurie mokslininkai bendji karima apibkzia
tai gali négyvendinti dalyvavimo naudos tol, kol Placiai: nuo pilie€iy pageidavim del vieyjy paslau-
paslaug organizacija aiskiai neparodys jiems iog4 K pilieciy, teikiartiy pagala visuomenims
naudos. Be to klientus reikia motyvuoti, kompenisuoprganlzacuoms. K't'. teigia, k‘f"d bend_r a!s'ﬂ'mas yra
patirtus dalyvavimo procese nuostolius. -paslaugos vartotq) dalyvavimas teikiant paslayg
Aktyviai dalyvaudami paslaugteikimo procese, pgpra_s_tavl_ kartu su viesosiomis institu clomis . arba
klientai bendrai kuria paslagigsau. Norint pasiekti ,_,tlet_tpmgcm _\:(elksmah kU_I‘IEfSkI_I"[I_pé.iplld?(/tll\_llggi)t
reikiamy, ofeky, Kient, dalyvavim, reikia valdyti MSitUCH velksmus ar prisidi prie ju ir sukelti ben-

. . ; L dra elge$’. Taigi apibézimai rodo, kad pilietis ir
taip, kad klientas bepd@ qugqvo pafs_IaL_agl_r taip vieSoji institucija abipusiai atsakomingi uz pagiasl
parodyy vert, pranaSumir gelejima atitikti vidiniu— tejkimy,. Vietoj to, kad vieoji institucija reagupi
Ir iSoriniy suinteresuotasmen interesus. reikalavimus paslaugai, dabar ji dirbs su pikies
Bendrasis paslaug kirimas kaip tyrim y ﬁ;@ f;ki;"’l‘;\t’irﬁﬂgagg'sp[zgmm's]' kad patenking

objektas J. L. Brudney ir R. E. England bengrkirima

Bendrojo viefjy paslaug teikimo problema @PibeZe kaip kylartia paslaug teikimo proceso
pirmiausia_susidotjo Amerikos viegojo administra- ONCePCi, pagal kur pilieciai tiesiogiri dalyvauja
vimo srities mokslininkai pigusio Simtmeio astun- Blr%?é‘;]j‘r?;:rai;e';i?;&’;:’i'éjaaﬁsp%slagg%%] kql_rtatilgisu
tajame deSimtmetyje. Pirmiausia ji buvaitpjama S S L '
Politikos teorijos ir politikos anaks seminare India- gg&d?;éf’agniafng;éiﬁlaksétf;!ﬁyg;g;fﬁ :ﬁgg_ pa-
nos universitete. Mokslininkai ir valdininkai téjg '

NN Lo i ’J Kkeiciant, apmokam valdininky darbusi paslaug
kad gyventojai kaip klientai turi gauti efektyvesrie nukreipta miesto gyvenigjveikla, bendras tkimas

nasesnes paslaugas, teikiamas profesip@@ibuo- i potenciaj padidinti viesjy paslaug kokybe ir
toju, dirbartiy didekje biurokratirtje istaigoje [8, p. efektyvun [9, p. 59]. Bendjji karima kaip proces
493; 26, p. 5]. Patendrojo kKrimo termiry pasiile  apibkZia ir E. Ostrom: ,procesas, kurio menasai
E. Ostrom. Ji pavartoja fermim kaip kida paaisSkin-  ar jdétos pastangos, naudojamiekés ar paslaugos
ti, kodél policijai reikia bendruomeis ne maziau, nei gamybai, daromi asmenkurie réra tos paios orga-
bendruomenei reikia policijos [20, p. 9]. E. Ostronmnizacijos nariai“ [5, p. 4].
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Véliau E. Ostrom, teig[8, p. 493], kad ,bendra- Defining the customer in the Public secteigia, kad
sis Kirimas* apittidina potencial santyl, kuris gali  viejjju paslaug klientai néra vien pili€iai arba sa-
egzistuoti tarp ,nuolatinio” gamintojo (t. y. pasgps vanoriai. Kaip klientai, igstaigos teikiamos paslau-
teikéjo) (gatwese patruliuojantys pardigai, mokyto- gos jie gauna ,privéa“ verte (t. y. prekes, paslaugas
jai, gydytojai ir kt.) ir klient,, kurie nori remdamiesi arba kitas naudas, vartojamas individualiai), o ne
paslauga tapti saugesniais, geriau iSsilavinuardia ,vieSa“ verte, kuri ,vartojama“ bendrai [1, p.
sveikesniais Zmamis. Bendrasis ikimas - vienas 337-346]. Taigi turint omenyje, kad bendrasikas
badas, kuriuo gali atsirasti sinergijal daldZios veik- galimas visokio tipo paslaugose, skirtinguose sekto
los ir pilieciy veiklos. Pirmieji, kaip paslaugeikéjai  riuose, bendruikkéju gali tapti individualus asmuo —
Lyra itraukti kaip profesionalai arbaprasti kiréjai“,  vieqjju paslaug klientas.
tada kai ,pili€iuy karimas" pagistas savanoriSskomis Percy taip pat mano, kad bendrojarikno pas-
pastangomis padidintiyjgaunam paslaug kokybe  tangy naudos apimtis gali paveikti pii® spren-
ir skaiiy” [8, p. 494]. M. J. Marschall berglkirima ~ dima apie vykdomo bendrotkimo tipus ir daznu-
konceptualizuoja kaip susitaramir proceg, kurio ma. Kai pilieciy pastang nauda yra pirmiausia
metu klientai ir paslaugteikéjai sujungia savo atsa- paiy bendro kréjo nauda, bendro thimo bus
komyle kuriant viegsias paslaugas [22, p. 232]. Vi- daugiausia. Taigi tarp skiriamsStekliy ir gaunan
sus Siuos apibZimus vienija pripazinimas, kad vie- naud; yra tiesioginis rySys. k#au ten, kur nauda
Sosios paslaugos yra bendras gitier vyriausyles  placiai paplitusi tarp vig gyventoj, pilie¢iuy ben-
valdininky produktas. drojo kirimo veikla yra ne tokia dazna [24]. Kitaip

Kaip miréta, bendrasis paslaugosrilmas gali sakant, klientas labiau bus suinteresuotas bendrai
egzistuoti skirting subjekts santyky diadose. Kurti, jei jis gaus didesnasmenin naud. J. Alford
A. Joshi ir M. Moore apiléZia Sk bendrojo Krimo  savo tyrimaigrode, kad kuo daugiau visuomews
forma (,institucionalizuog bendg kiirima®): ,vieSu-  vertes naudoja klientai, tuo sétihgesni jy motyvai
ju paslaug teikimas per reguliarius, ilgalaikius san-bendrai kurti [2].
tykius tarp valstybinj agentiry ir organizuod pilie- J. Brudney, E. England, skiria tris bendroje k
Ciu grupu, kurios prisideda iStekliais® [5, p. 10]. rimo tipus pagal gaunapnaud; pohidi: individu-
Siame apib¥Zime bendrasis thimas apribojamas aluji, grupin ir kolektyvini. R. Rich taip pat skiria
tarp valstybini ageniiry ir organizuog pilieciy individualyi ir kolektyvini bendsji kiirima. Taigi
grupiu. T. Bovaird, pateikia labiau univergadlaly- bendras #rimas nereikalauja formalios pitiey
viy prasme apiléZima: bendrasis &imas - paslau- organizacijos, nors kai kurie autoriai teigia, kad
gu teikimas per reguliarius ilgalaikius santykiusptar organizacijos yra lemiamas kintamasis, kadangi jos
specializuai teikéju bet kuriame sektoriuje ir pa- geriau nei individuals asmenys gali pakelti ben-
slaugy vartotojy arba kity bendruomeés nari;, kur  drojo kiirimo lygi ir palengvinti koordinavir tarp
visi prisideda iStekliais [5, p. 10]. Paslaugartoto- pilieciy ir vie&yjy institucijy [24].
jas Siuo atveju neibinai organizuota pili&u grup: Natiralu, kad kalbant apie bet kiokieSojo sek-
ar institucija. Kiti autoriai, pavyzdziui, E. Lo#t ir  toriaus instituciy ir klienty bendradarbiavig prii-
kt. [19]) taip pat neakcentuoja organizuoto insftu mant bendrus sprendimus iSkyla pilietiSkumo klausi-
no bendrojo &rimo. mas. J. Alford teigia, kad piltey bendras paslaug

Anot T. Brandsen ir V. Pestoff [8hendrojo k-  karimas atitinka aktyw pilietiSkumo model [24].
rimo konceptas siejamas su pii ar klienty itrau- Rosentraub ir Warren mano, kad konkretinant (turi
kimu i karima, t. y. su tiesioginiu naudotpjtrauki- omenyje, kad bendrojoikimo sivoka rera statiska,
mu tiek priva&iame, tiek vieSajame sektoriuose. NorgSbaigta) bendrojo tkimo svoka, neturi huti jtrau-
autoriai savo darbe, be pilie kaip individuali kiama pilietire veikla, paprastai tapatinama su pilie-
klienty, analizuoja ir tréiojo sektoriaus vaidmén tiskumu, Salutiniai veiksmai yra laukiamos pilie
bendrai kuriant viegsias paslaugas, diau taip pat elgesio formos: praneSimas apie nusikaltimus arba
teigia, kad bendrojotki savoka pabézia bendg (da-  jstatymy ir taisykliy laikymasis. Lygiagreti gamyba
lyvaujanf) karimo proceso pailj ir yra susijusi su apima paslaugas, panasiags, kurias teikia vieSo-
savanoriSkomipavieni; gyventoj; pastangomis. sios jstaigos, bet pagamintas ZzmgnvisiSkai nebe-

Taigi bendrojo Krimo dalyviai yra ne tik pili&iy ~ ndradarbiaujant su vieSosiomistaigomis [25, p.
savanoriskos formalios ar neformalios organizacijo$07]. Pestoff V. 2004 m. teigkad utina skirti ben-
bet ir tie klientai, kurie individualiai dalyvaudam draji kiirima nuo Salutigs ir (arba) lygiagr&os ga-
kuriant paslaugas gauna asmeniauc. Siam po- mybos [24]. Nepaisant to, vienu ar kitu aspektie-pil
Zioriui pagisti galima remtis J. Alford, svarstymaistiSkumo bei bendrojo tlimo ssajos mokslinink
apie vie§juy paslaug klienta. Jis savo straipsnyje darbuose yra analizuojamos. Turint omenyje, kad
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savo esme pilietiSkumaoka remiasi kolektyvistine Bendrojo kKirimo kaip valdomo proceso integ-
filosofija, kuri labiausiai akcentuoja ne siaur@vie- ravimasi vieji sektori gali susidurti su kiitimis,
niy asmen poreikius, o platesnius visuonisnir  kurias reikiajveikti kol bendro krimo idéja taps
socialinio teisingumo poreikius, taip pat pgte ne priimtina politinése ir profesiase sferose. Bendra-
tik pilieciy teises, bet ir pareigas [16, p. 434], bendrasis paslaug kirimas gali paskatinti daug teigiam
sis Kirimas kaip pilietiSkumo iSraiSka labiau sietinassocialiny vertybiy ir pokyCiy. Taigi netuéty bati
Su nevyriausybimi organizaciy aktyviu savanoriSku suprantamas tik kaip priemeorsumazinti kainas,
dalyvavimu teikiant paslaugas visuomenei. darbuotoj skatiy arba viegji biudZet. Bet kokiu
Mokslininky darbuose bendrasisitkmas anali- atveju bendrasistkimas paslaugoseé¢ra savaime
zuojamas ir kaip rinkodaros tyrim objektas. suprantamas ir vykstantis procesas ir yra ssisy
ReikSmingiausi darbai Sioje srityje priklausotechnologiniais, socialiniais, instituciniais poky-
S. L. Vargo ir R. F. Lusch. Mokslininkai pateikia ¢iais vie§ju paslaug sektoriuje.
kiek kitokj poziiri i bendsji karima. Paslaug do-
minavimo rinkodaroje logikos padhiu klientas VieSyjy paslaugy teikimo modernizavimo ir
visadajtrauktasij vertes kirima. Autoriai susitelkia bendrojo paslaugy kiirimo sasajos
1 rinkodag kaip nuolatif proces, kur gamyba ir
vartojimas yra to paties vég kirimo proceso da- Yra mokslininky managiy, kad ,bendrasis ik
lis. Nors Sie autoriai taip pat pabifa artum san- rimas yra podiris i vieqju paslaug reform, kuris
tykiuose, ji poZiiris { santykius pléiau apima at- siekia panaudoti vartot@j personalo ir visuomes
skiras operacijas, susijusias su socialiniais sand@idZius ir energj visuose lygmenyse, kagest
riais, t. y. ,pazadus ir patikinimus, kad maisan- naujoves geresniems rezultatams pasiekti tokiu
tykiai teiks verting paslaugos teikigf [32, p. 12].  badu, kurisigalina ir lieka iStikimas egalitarinei ir
Paslaug dominavimo rinkodaroje logikos kon- kolektyvinei vie§ju paslaug esmei* [13, p. 11].
cepcip pateik S. L. Vargo ir R. F.Lusch 2004 m. Z. Gannon ir N. Lawson teigia, jog vig8 paslau-
Bendrasis &rimas Sioje rinkodaros logikoje yra es-gu reformos darbotvagknegali liiti sckminga tie-
miné spvoka ir slyga (tiek vieSajame, tiek priva-  siog @l centralizuot tiksly paskyrimo ,i$ virSaus
me sektoriuose), ypalgalaikiy santyki; su klientais ap&ia“ arba daugiau rinka pagto pasirinkimo.
karimo perspektyvoje. Nauja viegju paslaug reformos paradigma turi
V. Pestoff, analizuodamagwy ir darbuoto biti atvira, remiantis bendrojotkimo principu ir
(kaip bendy kiiréjy) dalyvavim kooperatyvuose ir praktika [13, p. 5].
savanoriskose organizacijose, teikimse dienos Anot E. Astrom, bendrasisikmas kaip pili€iy
uzimtumo paslaugas ikimokyklinio amziaus vai-dalyvavimo forma vieSajame sektoriuje funkcionuoja
kams Svedijoje, akcentuojmalaikiy santyki ba- — mikro lygmeniu, kur dmesio centras yra zmenar
tinuma. Autorius teigia, kad dauguma asmenini grupiy vaidmuo teikiant tokias paslaugas [8, p. 495].
socialinip paslaug daugiau remiasi ilgalaikiais Taigi bendrasisikimas skiriasi nuo tradicinio vigs
santykiais tarp vartotojo ir tokipaslaug teikéjy, ju paslaug gamybos modelio, kuriame valdininkai
nei vienkartiniais ry3iais. Nors paslaugos gaifi b turi iSskirting atsakomyb uz paslaug pilieciams
finansuojamos i mokais;, imoky arba i3 abiej  Kkirima ir teikima, kurie savo ruoztu tik reikalauja,
altiniy, jos taip pat reikalauja, kad paslaugarto- vartoja ir jvertina jas. Turint omenyje, kad vigs
tojas paaukat savo isteklius, kad gautvisa pa- instituciju demokratizavimo proceslétrai itin svar-
slaugos ved [24]. Kaip jau migta, daugelyje bus yra viegjy institucijy veiklos skaidrumas, vieSu-
svarbiy vieSojo sektoriaus iy nemanoma teikti mas, ji sugebkjimas atstovauti pili&y interesams,
paslaug (3vietimo, sveikatos, saugumo ir pan.) beprsti Zmoni; problemas [28, p. 56] ir pan., galima

kliento sugaisto laiko ir pastang teigti, kad .bendrasisﬁkimas suponuoja mita de-
Analizuojantbendrojo krimo apibgzimus li- mokratizavimo pitra. S
teratiroje galimajZvelgti, kad vieningos nuomo- V. Pestoff nuomone, dominuojantis vig$ pa-

nés &l pastarojo apibZimo suinteresuotoje Slaugy kiirimo modelis remiasi dviem skirtingomis
akademigje bendruometje néra (yra platus ir sferomis: 1)iprastiniy (viedyju) teikéju sfera ir
lankstus pofiris), tatiau tikrai esama pagrindi- 2) prekes ir paslaugas vartojan klienty arba pi-
niy principy, tinkartiy visiems atvejams [20, p. lieciu, interes grupiy ir t. t. sfera. Gztamasis ry-
9]. Be ju kyla pavojus, kad 3i iga bus pakirsta ir Sys tarpy gali bati problemiSkas. PrieSingai, ben-
priskirta utilitarinei vie§ju paslaug darbotvar- drojo kirimo modelis remiasi aktyyj dalyvaujan-
kei, kuria siekiama sumazinti iSlaidas ir efekty-Ciu gyventoj; prielaida. Kai Sios dvi sferos dides-
viai siekti tikslo. niu ar mazesniu mastu sutampaZgmasis rysys
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tarp ju yra vidinis procesas. Tai sumaZzina informa-

cines iSlaidas tiek paslawgeikéjams, tiek ir varto-
tojams. Tai taip pat gali danyitiaka kity operacini

Jie daro iSvagl kad bendrasistkimas gali pa-
skatinti kainy efektyvuma, bet paprastai nereali-
zuoja kaim veiksmingumo, ypakai masigs sava-

iSlaidy sumagjimui. Paslaugos teikiamos bendrojenoriskos programos pake didek dal vieSosios

imoreje, kuri apima ir pili€ius, ir valdzios atsto-
vus. Toal dalyvavimas teikiant vieSias paslau-

gas — tai piliéiy dalyvavimas vykdant ar realizuo-

jant viegja politika [34, p. 240]

Kaip jau miréta, bendrasikimas turi potencia-
la padidinti viegjuy paslaug kokyke ir efektyvumy
[9, p. 59] ir, kaip teigia V. Pestoff, tampa svarbi
priemone paskatinti ne tik vigi$; paslaug koky-
be, bet ir y kieki [24]. Warren ir kt. teigia, kad
bendrasis #rimas gali paskatinti kainmazjima,
geresk aptarnavimo kokybir platesnes galimybes

darbo ggos. Programos vertingumo atzvilgiu jis
pazymi, kad nors bendrojaitkmo programos susi-
duria su politinio pripazinimo problemomis ir i8S
kiais paslaugos neSaliSkumui, i$ esnjos gali pa-
skatinti demokratinj vertybiy plétra [24].
Apibendrinant galima pasiremti T. Bovaird, ku-
ris teigia, kad tuo metu, kai tradicinis vieSagis a
ministravimas suvokvaldininkus kaip veikiagius
Lvisuomeres interesais” ir naujoji vieSoji vadyba
pasiilé badus, kaip paslaugteikéjai gakty labiau
reaguoti | vartotop ir bendruomeni poreikius,

pilieciams dalyvauti priimant sprendimus, susiju-bendrojo paslaugkiarimo poZziiriu paslaug varto-
sius su vieSosiomis paslaugomis. Pastarojo rezultejai ir ju bendruomeés gali ir daZznai tuty bati
tas gali ti didesnis pasitenkinimas ir parama vie-paslaugos planavimo ir teikimo dalis. Tai yra po-

Sosioms paslaugoms [24].

Kitas svarbus klausimas tobulinant igi8s pa-
slaugas tobulinime yra kokgb uztikrinimas. Kaip
teigia A. Raipa ir D. Urbonagius, pastaraisiais me-

tencialiai revoliucig vieqjju paslaug koncepcija.
Ji turi didek reikSne atstovaujamos vyriausyb
demokratinei praktikai, i¥g$tydama vartotojus ir
bendruomenes &au centro sprendim priémimo

tais vieSojo sektoriaus veiklos pastangos ganaailaziprocese. Be to, ji paaiskina, kaipsiojamos atsi-
yra nukreipiamos produktyvumo strategines inova- randagtios strategijos dirbant su klientais vieSosio-

cijas, tokias kaip visuotinkokybés vadyba, klient
aptarnavimo kokwys gerinimas, kua uzduotis —
uztikinti glaudesnius viegu paslaug teike-
ju-vartotopy-mokesiy moketoju santykius. Visuoti-

né kokybés vadyba kaip organizacijos filosofija su-

sideda i$ idjy visumos, kun viena — orientacija
klientus [29, p. 116], o esmirnvisuotires kokyles
vadybos dalis yra vartotpjporeikiy patenkinimas,

kokybiSky paslaug teikimas maziausiomis iSlaido-

mis. Daugiausiai mokslininkdémesio sulauk bi-
tent bendrojo &rimo kaip paslaug kokyhes prielai-
dos tyrirgjimai. Butent paslaug gamybos (teikimo)

se paslaugose. Ji reikalauja, kad politikai ir gpec
listai rasty naup bady saveikauti su vartotojais inyj
bendruomeémis [5, p. 855-856].

Kaip esmin dalyka Z. Gannon ir N. Lawson
pazymi tai, kad bendrasisikmas pads susido-
roti su pagrindiniu vie§u paslaug reformos
paradoksu, iitent, konkuruojadiais lygyhkes ar
universalizmo norais, ir inovaaijporeikiu. Ben-
drasis kirimas isilieja i pasépta dinamiSk dar-
buotoy ir vartotop energip, sujungdamas juos,
kad leisty nuolat modernizuoti ir reformuoti pa-
slaugas. Tai yra svarbus pods viedjjuy paslau-

proceso metu klientas gali tapti kokybiskos, atitingy darbuotoy ir vartotou aktyvinimo procese.

kartius jo like<ius, paslaugos bendriréju.

Taip pat manoma, kad bendrasiwitas gali
ne tik uztikrinti kokybiSki paslaug teikima, bet
apskritai yra susgs su produktyvumu. Brudney ir
kt. bendsji karima suprato kaip poiiri i vieSojo
sektoriaus produktyvumo didingn Jie analizavo
bendrojo paslaugkirimo programas atsizvelgdaini
tris produktyvumo modelius [24]:

1) kainy efektyvumpokad istirty inckliy i paslau-
gas pokyiy poveilf paslaugos tiekimo rezultatams;

2) kainy veiksmingumokad palyging alterna-
tyvius paslaugos teikimo variantus pagal kain
kokyle ir (arba) pasiekt rezultaty kieki;

3) programos vertingumdadijvertinty paslau-

Bendrasis krimas, nelhdamas rinkos arba me-
chanizmy reforrmy modelis, parodo praktigkir
vertybémis gista poZziari i viejyju paslaug re-
forma. Bendrojo kirimo pagrindu parama vieSo-
sioms paslaugoms galiib jgyvendinta nepaisant
to, kas yra valdzioje [13, p. 5].

ISvados

Klienty dalyvavimas teikiant paslaugas kaip
tyrimy objektas domina tiek rinkodaros, tiek vie-
Sojo sektoriaus paslaugyréjus. Visi tyrjai su-
taria, kad klient dalyvavimas paslaugteikimo
procese turi svarbireikSme ir paslaug teike-

gos teikimo programas pagal teisinius, moraliniugams' Ir Klientams. Dauguma tyu pazymi dic-

ir (arba) politinius kriterijus.
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vavimo svarbos, fiksta aiSkumo ir tinkamo Sio Bendrasis #rimas uZtikrina atsakomygb uZ pa-
reiSkinio konceptualizavimo ivertinimo. slaugos rezultatus tarp paslaugos deikr klienty

Klienty dalyvavimas paslaugos teikime turi tei-pasiskirstym, leidzia mazinti paslaug teikimo
giamy itaka paslaugos efektyvumui, kokybei, paslaukastus ir didinti g (paslaug) skatiu, gerinti koky-
ou teikéju darbo kiivio sumazinimui, geétamajam be. Bendrasis #rimas, sujungdamas darbuaiay

rySiui, paslaugos vertei ir kt.,dau aktyvus klient
dalyvavimas (bendrasigikmas) réra kitinasvisose
vieSosiose paslaugose. Daugiausiai kligsttrauki-
mo reikalaujatios paslaugos yra tos, kurios skirtos

pakeisti Zmogausisery arba elgsen 1.

Ypa¢ aktyviai dalyvaujantys (aktyviai dalinda-
miesi su paslaugos tejk informacija, ziniomis,
pastangomis, aukodami savo kgilbei perimdami 2.
dali paslaugos teikimo proced, ir kt., t. y. tapda-

mi bendrais paslaugosikjais) klientai gali It
traktuojami kaip daliniai organizacijos darbuotojai 3:
Daugelis autorj pazymi, kad tokiu atveju, dalinius
darbuotoju galima valdyti tokiomis p@mis prie- 4
moremis kaip ir samdomus nuolatinius organizaci-
jos darbuotojus.

Klienty dalyvavimas paslaugoje yra procesas,
kuri tinkamai valdant galima pasiekti pageidaujay
mo paslaugos kokyis lygio, teikimo kast suma-
Zinimo, optimalaus klientporeikio patenkinimo ir
kt. Ne tik klientas turi gedi ir noréti aktyviai da- ¢,
lyvauti paslaugoje (tam reikia kompetencijos, patir
ties, motyvacijos ir kt.), bet ir paslaugos tgés
turi turéti tam pakankamaigadZiy, pritarimo ir
gekejimo tinkamai valdyti § proces, kad pasiekt
optimaliy aktyvaus dalyvavimo rezuliat

Viedyju paslaug bendrasis #rimas — didjan-
¢io susidongjimo tyrimy sritis. Tygjai bendaji
kirima analizuoja i$ skirting teoriny prieigy, tad
néra dar vienos bendrojoikmo formuluots (yra g
platus ir lankstus poiiis).

Galima iSskirti tokias esmines su bendruoju pa-
slaugos Krimu susijusias dimensijas:

e bendrasis #rimas neidvengiamas tokiose pa-°:
slaugose, kurios reikalauja tiesioginio kliento
dalyvavimo teikiant, yra nukreiptasjy elg-
senos pok§ius, kurios nebus efektyvios be
kliento idéty pastang, ir kuriy naud, tiesio-
giai gaus klientas, o ne apskritai visuogen

e bendrasis #rimas gali Iati individualus iS
kliento dalyvavimo perspektyvos ir grupinis
ar kolektyvinis (bet nattinai formalus);

e nors bendrasistkimas ir susis su pilietis-
kumu, t&iau S dvieju savoky tapatinti ne-
galima; nuo pilietiSkumo veity atsiriboti ir
konkretinant bendrojotkimo samprag.

Bendrasis paslaugkirimas pripaistamas kaip 15

poziaris | vieqyju paslaug reformy ir traktuojamas
kaip naujas vieguy paslaug teikimo modelis.
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10.

11.

12.

vartotoy, energip paslaugoms modernizuoti ir re-
formuoti, suponuoja demokratizavima:{h.
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Alvydas Raipa, EvandZelina Petukéen

Customer Participation in Public Services: Co-prodwetion of Services

Summary

The topic of customer participation in the prowsmf public services, paying special attentionustomer

and provider co-production of the service, is exadiin the article. The concepts of customer gp#imon in

the delivery of public services and co-productidrservices are discussed in the article. It is dinmereveal
the relevance of co-production in the public sectédso the trends of research of the phenomenordiare
cussed. Since the co-production of services is $erese active customer participation in public ises; the
concept of customer participation in public sersicemonstrating the place of co-production iisitliscussed
first. Further, co-production of services is anatysdifferent approaches towards it are presertbtedmain
related dimensions: citizenship, individual andexdive participation, long-term relationships withstomers,
produced value of services are analysed in theladis well. In conclusion the links between coduoiation of

services and the modernisation of delivery of pubdirvices are discussed.
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