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Klienty dalyvavimas vieSosiose paslaugose: bendrasis paslaugy kiirimas
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Straipsnyje gvildenama klienty dalyvavimo vieSyjy paslaugy teikimo procese tema ypatingg demes;
skiriant bendram Kliento ir teikéjo paslaugos karimui. Siekiama atskleisti bendrojo paslaugy kizrimo aktu-
alumg vieSajame sektoriuje, aptartos Sio reiskinio tyrinejimy kryptys. Kadangi bendrasis paslaugy kiri-
mas yra tam tikra prasme aktyvus klienty dalyvavimas vieSosiose paslaugose, todél pirmiausia aptariama
klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugose koncepcija parodant bendrojo paslaugy kirimo vietq joje. Ve-
liau straipsnyje analizuojamas bendrasis paslaugy kiarimas, pateikiamos skirtingos jo traktuotes, aptaria-
mos svarbiausios susijusios dimensijos: pilietiSkumas, individualus ir kolektyvinis dalyvavimas, ilgalaikiai
santykiai su klientais, kuriama paslaugy verte. Straipsnis baigiamas bendrojo paslaugy kirimo ir vieSyjy
paslaugy teikimo modernizavimo sgsajy aptarimu.
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Jvadas Daznos Siuolaikinés vieSojo sektoriaus problemos
sunkiai iSsprendziamos todel, kad vieSuyju paslaugu
Transformacijos laikotarpiu vieSajame sektoriu-  teikéjai nepasinaudoja savo vertingiausiais istekliais:
je batina teikti daugiau geresnés kokybés paslaugu  ju paciy klientais. Efektyvus klienty gebejimy, Ziniy,
mazinant kastus. Todel, viena vertus, vieSuyju pa- laiko ir pan. panaudojimas yra neatskiriamas nuo
slaugy teikejai turi pasiekti pusiausvyra tarp finan-  bendrojo paslaugos kirimo idéjos [20, p. 12], nes
siniy, instituciniy pajégumuy, Kita vertus, jie turi  visuomeng i$ vieSojo sektoriaus instituciju reikalauja
tenkinti pilieciy lakescius del paslaugos. Siekiant  efektyvumo, nauju veiklos formy, nuolat geréjanciy
tai jgyvendinti, kai kurias paslaugas galima panai-  kokybiniu veiklos rodikliy [5, p. 3; 27, p. 9].
Kinti ar jvesti paslaugos mokescius (arba didinti VieSuju paslaugu teikéju uzduotis yra teikti pi-
esamus mokescius) ir priimti kitus sprendimus. lieciams tas paslaugas, kuriy jiems reikia. Pats pilie-
Taciau yra ir alternatyva - bendrasis (teikéjo ir tis vertinamas ne kaip i pavaldinys, bet kaip klientas
kliento) vieSosios paslaugos kirimas kaip kliento  (ar net bendradarbis), kuris, mokédamas mokescius
aktyvaus dalyvavimo teikiant paslaugas forma. valstybei, i$ jos reikalauja ir kokybisky paslaugu
Todel pastaraisiais metais paslaugy teikimas vieSo-  suteikimo. Taciau nepakanka vien tik orientuotis i
joje sferoje naujai interpretuojamas: paslaugos ne-  klientus. Taip pat svarbu, kad patys pilieciai isi-
béra suprantamos kaip ,,vienpusiai“ procesai, nes laisvinty i$ daznai nerealiy lukesciy valstybei [31 p.
vis didesni vaidmeni kuriant ir jgyvendinant spren-  160]. Ekspertai sutinka, kad su klientais galima ben-
dimus vaidina vartotojai ir kiti visuomenés nariai. drauti siekiant padéti jiems jvertinti tam tikras orga-
nizacines vertes, iSugdyti ju sugebéjima funkcionuo-
ti konkreciame paslaugu kontekste, suvokti, ko i$ ju
tikimasi, bei igyti sugebéjimu ir Ziniy, kurie reika-
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tuotos i vartotoja sistemos komponentas, ir, kaip teigia
V. Pestoff, pilieciai turi turi atlikti gerokai svarbesnj
vaidmenj, teikdami vieSasias paslaugas, kad bty
iveiktas augantis demokeratijos deficitas [26].
Bendrasis paslaugos kiarimas kaip aktyvus
kliento dalyvavimas paslaugoje akademingje litera-
taroje traktuojamas kaip fenomenas, kylanti para-
digma, elgsena, procesas, paslaugy teikimo forma,
modelis, ar tiesiog pripaZjstamas bendrasis paslau-
gos karimas, badas pertvarkyti vieSasias paslaugas
saveikaujant personalui ir klientams. Bendrojo pa-
slaugy teikimo reikSmé sietina ne tik su naudomis
konkrecioms organizacijoms ar pilieciams kaip
klientams, bet A. Joshi ir M. Motore teigimu, ben-
drasis karimas gali pasitlyti vienintelg realisting
vilti pagerinti gyvenimo kokybe daugelyje netur-
tingu bendruomeniy visame pasaulyje [6, p. 30].
Taigi Sio straipsnio tikslas - iSanalizuoti bendrojo
paslaugy kirimo koncepcija i$ klienty dalyvavimo
perspektyvos, aptarti ji kaip moksliniy tyrimy objek-
ta. Sio darbo pavadinimas, taip pat tikslas savo pra-
sme apsiriboja tik piliecio kaip kliento bei valstybinés
istaigos kaip vieSuju paslaugy teikéjos bendruoju
paslaugos karimu. Taciau galimos ir kitos bendrojo
paslaugos karimo diados: valstybiné institucija — ne-
vyriausybiné organizacija, nevyriausybiné organiza-
cija — pilietis, valstybiné institucija — verslo organiza-
cija, verslo organizacija — verslo organizacija, ir kt.
Bendrojo paslaugos teikimo savoka Siame
straipsnyje siejama su angliSkaja savoka co-
production. Savokos co-production (Kitur coproduc-
tion) oficialaus vertimo i lietuviy kalba néra, nepa-
vyko Sio termino lietuvisko atitikmens rasti ir Lietu-
vos mokslininky! darbuose. Nors angly kalbos Zodis
production verciamas kaip gamyba, taciau lietuviy
kalbos specialistai rekomenduoja kalbant apie pa-
slaugas vartoti savoka kirimas. PrieSdélis co- reiskia
bendrumg, bendrg veiksmg, taciau lietuviSkas ko
atitikmuo vartotinas tik tarptautiniuose ZodZiuose
(pvz., koedukacija, koegzistuoti). Straipsnio autoriai
neneigia, kad co-production kaip procesas vyksta ir
gamybos atveju, t. y. gaminant prekes (materialius
daiktus) ir tuo atveju tikslesnis savokos atitikmuo -
bendroji gamyba, taciau daugiausia moksliniy tyri-
my atlikta batent paslaugy sektoriuje (tiek privaciuy,
tiek vieSuyju). Be to, kaip teigia K. Walsh, ,,vieSasis
sektorius daZniausiai yra jtrauktas i paslaugy sekto-
riy, ne i prekiy, nes yra esminiy skirtumy tarp Siuy
dviejy tipy* [33, p. 9]. Siame straipsnyje taip pat yra
svarbus tik bendras paslaugos karimas. Taip pat

! Dvorak J. [12], vartodamas kodalyvavimo savoka, nepa-
grindZia Sio termino loginiy ZodZiy junginio nei lingvisti-
ne, nei semantine prieiga.
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Siame darbe autoriai atsiriboja nuo kliento, vartoto-
jo, pirkéjo, naudotojo savoky skirtumy nustatymo.

Nuo klienty dalyvavimo vieSyjy paslaugy
teikime iki bendro paslaugy kiirimo

Savoka dalyvavimas apskritai reiSkia teigiama da-
lyka: kad kazkas bendradarbiauja, dirba kartu su gru-
pe ar Zzmogumi, kad pasiekty bendra tiksla [30, p 26].
Analizuojant mokslinius straipsnius klienty dalyva-
vimo paslaugose tematika pastebima, kad vieni auto-
riai vartoja savoka dalyvavimas (angl. paticipation),
Kiti — savoka j(si)traukimas (angl. involvement). Sa-
vokos dalyvavimas, jtraukimas daugiau ar maziau
vartojamos kaip sinonimai, reiSkiantys procesa, kurio
metu individai ar grupés pasirinktu badu bendrauja
tarpusavyje, keiciasi informacija, daro itaka konkre-
¢iy sprendimy priemimui [30, p 26].

Paslaugu rinkodara analizuojantys mokslininkai
jau seniai yra pripazing svarby paslaugu klienty daly-
vavimo vaidmeni ir iStyre (tiek privaciose, tiek vieSo-
siose paslaugose) klienty dalyvavimo jtaka paslaugy
produktyvumui ir kokybei, taip pat klienty nuomonei
apie kokybe, pasitenkinima ir verte [15, p. 186]. Ty-
rimais jrodyta, kad dél dalyvavimo sustipréja kliento
igudZiai naudotis paslauga, didéja tikimybe, kad po-
reikiai yra patenkinti ir nauda gauta, didéja kliento
pasitenkinimas [10, p. 2152]. G. Whitaker teigia, kad
klienty dalyvavimas teikiant paslauga daznai yra le-
miamas jos sekmei [10, p. 2152].

Iki Siol atliktose atskirose studijose buvo vertina-
mi specifiniai dalyvavimo aspektai: elgsena, apibreé-
Zianti paslauga (pavyzdziui, aprapinimas instrukci-
jomis), savanoriska elgsena, verbalinés saveikos tarp
klienty [10, p. 2152]. Tai rodo, kad dalyvavimas ne-
gali buti vieninga koncepcija, nes ji susideda i$ skir-
tingu dimensiju. Nepaisant kliento dalyvavimo svar-
bos, triiksta aiSkumo ir tinkamo Sio reiskinio koncep-
tualizavimo bei vertinimo. Kai kalbama apie vartotojo
dalyvavima paslaugos teikimo procese, turime ome-
nyje, kad jis atlieka tam tikras paslaugu proceso ope-
racijas (arba ju dalj) [3, p. 148].

Klienty dalyvavimas paslaugoje apibréZiamas
jvairiai: kaip elgsena ir kaip procesas). B. Dong ir kt.
dalyvavima apibréZia kaip ,,masta, kokiu klientas yra
itrauktas i paslaugos karima ir teikima™ [11, p. 124].
Kitaip sakant, klientas gali bati aktyvus ar pasyvus
paslaugos teikimo dalyvis. Klienty dalyvavimo lygis
skirtingose paslaugose skiriasi (Zr. 1 lentele).

Akivaizdu, kad ne visose paslaugose yra batinas
aktyvus kliento dalyvavimas. Kliento dalyvavimas
yra svarbus paslaugoje, ir yra ypac tose, kur kliento
basenos ar elgsenos pokyciai yra pirminis paslaugos
rezultatas [10, p. 2152], t. y. paslaugose, kurios labiau



skirtos pakeisti tiesiogiai Zmones (Svietimo, sveikatos
apsaugos ir pan. paslaugos), o ne ju fizing aplinka.
Tokios paslaugos reikalauja auksto klienty dalyvavi-
mo lygio, kai Klientas (pvz., pacientas) ir paslaugos
teikéjas (pvz., gydytojas) bendrai dalijasi kokybiskai-

paslaugai kurti reikalinga informacija, Ziniomis, pas-
tangomis, kitais indéliais. Tokiose paslaugose klientai
yra sudedamoji paslaugy teikimo sistemos dalis, taip
pat pirminiai ,,produktai* ar ,,priemonés”, demonst-
ruojant jgyvendintus paslaugy rezultatus [17, p. 360].

1 lentele. Klienty dalyvavimo lygiai skirtingose paslaugose

Zemas

Klienty dalyvavimas reika-
lingas teikiant paslauga

Vidutinis
Kliento indélis reikalingas k-
riant paslauga

Aukstas:

Klientas kartu kuria paslaugos
produkta

Paslaugos | Produktai (paslaugy rezul- | Kliento indélis pritaiko standarting | Aktyvus kliento dalyvavimas

rezultatas tatai) yra standartizuoti paslauga individualiam vartotojui | salygoja paslaugos pritaikyma
individualiam klientui

Paslaugos | Paslauga teikiama nepaisant | Paslaugoai teikti reikalingas Paslauga negali bti jsigyta be

teikimas individualaus jsigijimo kliento jsigijimas aktyvaus kliento dalyvavimo

Kliento in- | Sumokéjimas gali bati Kliento indélis (informacija, me- Kliento indélis yra privalomas

delis vienintelis reikalaujamas | dZiagos) batini atitinkamam rezul- | ir kartu kuria rezultata

Kliento indélis tatui, bet paslauga teikia jmoné
Dalyvavimo | Visa, kas yra reikalaujama | Klientas dalyvauja pateikdamas | Klientas bendradarbiauja su
pobudis — tai klienty fizinis buvi- informacija organizacijai arba paslaugy organizacija: padeda

mas ar dalyvavimas. Pa-
slaugy organizacijos dar-
buotojai atlieka visa pa-

apie organizacija. Klientas veikia
kaip konsultantas, kokybés ins-
pektorius ir pranes¢jas Kitiems:

ivertinti paslaugu poreiki,
klientams pritaikyti paslaugy
dizaina ir pristatyma bei sukurti

slaugu gamybos ir prista- |
tymo darba

Pateikia informacija organiza-
cijai apie bloga ir gera paslau-
gu pristatyma;

e Sitlo inovacines idéjas;

e Teigiamai arba neigiamai ben-
drauja su kitais potencialiais ir
esamais klientais

dalj ar visas paslaugas sau.
Taigi klienta galima laikyti
bendru karéju arba daliniu dar-
buotoju, kuris prisideda pastan-
gomis, taip pat laiku ir kitomis
priemonémis kuriant paslaugas

Saltinis: Parengta autoriy pagal [4], [15].

Kad aktyvus dalyvavimas paslaugose bity nau-
das organizacijai ir Klientui (kokybé, verté, pasi-
tenkinimas, lojalumas, griZztamasis rysys, kaStuy
mazinimas ir t. t.), vieSuju paslaugy, kurioms atlikti
reikalingas aktyvus Klienty isitraukimas, ypa¢ tu
Klienty, kurie yra tiesioginiai paslaugu naudos ga-
véjai, teikéjai turéty atitinkamai valdyti klienty
dalyvavima paslaugose, o ne tenkintis elementa-
riomis aptarnavimo procedaromis.

Efektyvus Klienty (dalyvavimo) valdymas sieja-
ma su dalinio darbuotojo savoka. Kliento dalyvavi-
mas visu pirma yra elgsena, kuri siejasi su veiksmais
ir iStekliais, teikiamais Klienty paslaugai kurti ir(ar)
pristatyti apimant fizinj, protinj arba emocinj darba
[14, p. 8]. Tai rodo aktyvu Kliento vaidmeni: jie vei-
kia ir stengiasi kontaktuoti (saveikauti) su paslaugos
teikéjais, kai paslauga teikiama [10, p. 2153], ir pasi-
keicia su jais tam tikrais iStekliais: ziniomis, iga-
dziais, laiku ir kt. D¢l Sios prieZasties, jei klientai
ypaé¢ aktyviai dalyvauja teikiant vieSasias paslaugas,
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kai kurie paslaugu rinkodaros teoretikai teigia, kad jie
(klientai) turéty bati laikomi paslaugy organizaciju
daliniais darbuotojais (angl. partial employees). Si
perspektyva numato aktyvy klienty valdyma, siekiant
uztikrinti, kad ju dalyvavimas palengvins vieSuju
paslaugy teikima ir pageidaujamus rezultatus [10, p.
2153]. Tam, kad klientas efektyviai atlikty dalinio
darbuotojo vaidmeni, paslauga turi bati pritaikyta
individualiam vartotojui: skiriami iStekliui paslaugai
teikti informacijos ir pastangy forma, padidinamas
aiSkumas, parodant dalyvavimo nauda [7, p. 95].

Mokslininkai sutaria, kad efektyvus klienty daly-
vavimas priklauso nuo trijy veiksniy: klienty vaidmens
aiSkumo, sugebeéjimo ir motyvacijos [15, p. 190]:

1. Vaidmens aiSkumas. Klientai privalo aiskiai
Zinoti, ko iS juy tikimasi ir kaip jie turéty elgtis esant
konkreciai paslaugai. Konkretas klienty dalyvavi-
mo vaidmenys, indéliai ar prisidéjimas, ribos ir
btdai turéty bati aiSkas, pazistami ir nuosekls.




2. Sugebe¢jimas. Norint efektyviai dalyvauti taip
pat reikalingi klientai, kurie gali pateikti naudingus ir
savalaikius indélius pristatant paslaugas. A. R. Rodie
ir S. S. Kleine pateikia platy sugebéjimo apibrézima,
kuris apima visas susijusias priemones: zinias, patirti,
energija, pastangos, pinigus ar laika.

3. Motyvacija. Klientai taip pat turi biiti moty-
vuoti dalyvauti teikiant paslaugas.

Bet kokiu atveju aktyvus dalyvavimas vienaip ar
kitaip susijes su kliento ir paslaugos teikéjo (darbuo-
tojo) santykiais vykstant gamybai ir vartojimui. Da-
lyvavimas susideda i$ triju placiy aspektu: dalijimosi
informacija, atsakingo elgesio ir asmeninés saveikos.
Pirma, klientai turi dalytis informacija su paslaugu
teikéjais, kad baty uZtikrintas ju asmeniniy poreikiy
patenkinamas. Antra, klientai pripaZista savo pareiga
ir atsakomybe pozityviai bendradarbiauti su paslau-
gos teikéju. Trecia, asmeninés saveikos aspektas reis-
kia, kad bus pasitikéjimas, parama, bendradarbiavi-
mas ir isipareigojimas [14, p. 8].

Taigi paslaugy organizacijos negaus naudos i$
kliento dalyvavimo, jei organizacija ir klientas nebus
pasirenge aktyviai bendradarbiauti. PavyzdZiui, orga-
nizacijos gali naudoti pasirinkty metody, komunika-
ciniy iniciatyvy ir mokymo programy kombinacija,
norédamos uZztikrinti, kad klientai turéty batinus su-
gebéjimus tapti efektyviais paslaugu dalyviais. Klien-
tai gali nejgyvendinti dalyvavimo naudos tol, kol
paslaugy organizacija aiSkiai neparodys jiems Sios
naudos. Be to klientus reikia motyvuoti, kompensuoti
patirtus dalyvavimo procese nuostolius.

Aktyviai dalyvaudami paslaugy teikimo procese,
Klientai bendrai kuria paslauga sau. Norint pasiekti
reikiama efekta, klienty dalyvavima reikia valdyti
taip, kad klientas bendrai kurty savo paslauga ir taip
parodytu verte, pranaSuma ir gebéjima atitikti vidiniu
ir iSoriniy suinteresuoty asmeny interesus.

Bendrasis paslaugy karimas kaip tyrimy
objektas

Bendrojo vieSuju paslaugu teikimo problema
pirmiausia susidoméjo Amerikos vieSojo administra-
vimo srities mokslininkai praéjusio Simtmecio astun-
tajame deSimtmetyje. Pirmiausia ji buvo plétojama
Politikos teorijos ir politikos analizés seminare India-
nos universitete. Mokslininkai ir valdininkai teige,
kad gyventojai kaip klientai turi gauti efektyvesnes ir
naSesnes paslaugas, teikiamas profesionaliy darbuo-
toju, dirbanciy dideléje biurokratinéje istaigoje [8, p.
493; 26, p. 5]. Pati bendrojo karimo terming pasitlé
E. Ostrom. Ji pavartojo §j termina kaip baida paaiskin-
ti, kodél policijai reikia bendruomenés ne maziau, nei
bendruomenei reikia policijos [20, p. 9]. E. Ostrom
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velesniuose darbuose pripazino, kad ,,paslaugos ka-
rimas, skirtingai nuo prekés gamybos, buvo sudétin-
gas be aktyvaus galimy paslaugos gavéjy dalyvavi-
mo*“. Buvo sukurtas terminas ,,bendrasis karimas®,
kad aptarty santykius tarp ,,iprasto karéjo*, tokio kaip
mokytojas, slaugytojas, socialinis darbuotojas ir
»Kliento” [13 p. 17]. Kiek véliau buvo atlikti bendrojo
karimo tyrimai su gydytojais ir pacientais. E. Cahn
savo tyrimais jrodé, kad norint teigiamy poky¢iy sau-
gioje kaimynystéje rySiai turi bati abipusiai [20, p. 9].

Jau senokai atkreiptas démesys i nevyriausiainiy
organizaciju vaidmenj teikiant vieSasias paslaugas [2,
p. 32]. J. Alford teigia, kad nuo 1980 m. vidurio susi-
domgjimas bendruojo paslaugu kirimu ,,peréjo* i vie-
Sojo sektoriaus marketizavima, o nuo 1990 m. susido-
méjimas ,,bendruoju karimu* vél atsinaujino [5, p. 4].

Dabartiniuose mokslininky darbuose pastebima,
kaip Kkinta su bendruoju karimu susije apibrézimai,
kaip skirtingi autoriai akcentuoja skirtingus aspektus.
Vieni autoriai, pavyzdZiui, Sh. Mottiar, ir F. White
bendraji koirima jvardija kaip alternatyvia paslaugos
teikimo forma, kai pilieciai veikia bendrai su vieSo-
siomis jstaigomis teikiant paslauga [23, p. 2]. Kiti
autoriai bendraji kiirima jvardija kaip viena is pilieciy
dalyvavimo formy, paslaugos vertés kiirimo procesa,

Kai kurie mokslininkai bendraji kairima apibrézia
placiai: nuo pilieciy pageidavimy dél vieSyjy paslau-
gu iki pilieciy, teikianc¢iy pagalba visuomeninéms
organizacijoms. Kiti teigia, kad bendrasis kiirimas yra
»paslaugos vartotoju dalyvavimas teikiant paslauga
paprastai kartu su vieSosiomis institucijomis* arba
Jtie pilieciy veiksmai, kurie skirti papildyti vieSuju
institucijy veiksmus ar prisidéti prie ju ir sukelti ben-
dra elgesi“. Taigi apibrézimai rodo, kad pilietis ir
vieSoji institucija abipusiai atsakomingi uz paslaugos
teikima. Vietoj to, kad vieSoji institucija reaguoty i
reikalavimus paslaugai, dabar ji dirbs su pilieciais
kaip su kartu kurianciais [Zmonémis], kad patenkinty
tuos reikalavimus [23, p. 2].

J. L. Brudney ir R. E. England bendraji kirima
apibrezé kaip kylancia paslaugy teikimo proceso
koncepcija, pagal kuria pilieciai tiesiogini dalyvauja
planuojant ir teikiant vieSasias paslaugas kartu su
profesionaliais paslaugu teikéjais [9, p. 59]. Taigi
bendrasis kiirimas pateikia atsakyma i dilema ,,dau-
giau paslaugy — mazesni kastai“: papildant arba pa-
keiciant, apmokamy valdininky darbus i paslauga
nukreipta miesto gyventoju veikla, bendras karimas
turi potenciala padidinti vieSuju paslaugu kokybe ir
efektyvuma [9, p. 59]. Bendraji karima kaip procesa
apibréZia ir E. Ostrom: ,,procesas, kurio metu jnaSai
ar idétos pastangos, naudojami prekés ar paslaugos
gamybai, daromi asmeny, kurie néra tos pacios orga-
nizacijos nariai“ [5, p. 4].



Véliau E. Ostrom, teigé [8, p. 493], kad ,,bendra-
sis karimas*“ apibtdina potencialy santyki, kuris gali
egzistuoti tarp ,,nuolatinio* gamintojo (t. y. paslaugos
teikéjo) (gatvése patruliuojantys pareiganai, mokyto-
jai, gydytojai ir kt.) ir klienty, kurie nori remdamiesi
paslauga tapti saugesniais, geriau iSsilavinusiais arba
sveikesniais zmonémis. Bendrasis karimas - vienas
btdas, kuriuo gali atsirasti sinergija dél valdzios veik-
los ir pilieciy veiklos. Pirmieji, kaip paslaugy teikéjai
»yra itraukti kaip profesionalai arba ,,iprasti karéjai“,
tada kai ,,pilieciu karimas* pagristas savanoriskomis
pastangomis padidinti ju gaunamy paslaugu kokybe
ir skai¢iu™ [8, p. 494]. M. J. Marschall bendra karima
konceptualizuoja kaip susitarima ir procesa, kurio
metu Klientai ir paslaugy teikéjai sujungia savo atsa-
komybe kuriant vieSasias paslaugas [22, p. 232]. Vi-
sus Siuos apibrézimus vienija pripazinimas, kad vie-
Sosios paslaugos yra bendras pilieciy ir vyriausybés
valdininky produktas.

Kaip minéta, bendrasis paslaugos kirimas gali
egzistuoti skirtingy subjekty santykiy diadose.
A. Joshi ir M. Moore apibréZia Sia bendrojo karimo
forma (,,institucionalizuota bendra kiirima*): ,,vieSu-
ju paslaugy teikimas per reguliarius, ilgalaikius san-
tykius tarp valstybiniy agentiry ir organizuoty pilie-
¢iy grupiu, kurios prisideda istekliais” [5, p. 10].
Siame apibrézime bendrasis kiirimas apribojamas
tarp valstybiniy agentary ir organizuoty pilieciy
grupiu. T. Bovaird, pateikia labiau universaly daly-
viy prasme apibréZima: bendrasis karimas - paslau-
gu teikimas per reguliarius ilgalaikius santykius tarp
specializuoty teikéjy bet kuriame sektoriuje ir pa-
slaugy vartotojy arba kity bendruomenés nariy, kur
visi prisideda iStekliais [5, p. 10]. Paslaugy vartoto-
jas Siuo atveju nebatinai organizuota pilieciy grupé
ar institucija. Kiti autoriai, pavyzdziui, E. Loffler ir
kt. [19]) taip pat neakcentuoja organizuoto instituci-
no bendrojo karimo.

Anot T. Brandsen ir V. Pestoff [8], bendrojo kiz-
rimo konceptas siejamas su pilieciy ar klienty itrau-
kimu i kirima, t. y. su tiesioginiu naudotojy jtrauki-
mu tiek privaciame, tiek vieSajame sektoriuose. Nors
autoriai savo darbe, be pilieciy kaip individualiy
Klienty, analizuoja ir treciojo sektoriaus vaidmeni
bendrai kuriant vieSasias paslaugas, taciau taip pat
teigia, kad bendrojo kiiri savoka pabrézia bendra (da-
lyvaujanti) kairimo proceso pobiadi ir yra susijusi su
savanoriskomis pavieniy gyventojy pastangomis.

Taigi bendrojo karimo dalyviai yra ne tik piliec¢iy
savanoriSkos formalios ar neformalios organizacijos,
bet ir tie klientai, kurie individualiai dalyvaudami
kuriant paslaugas gauna asmening nauda. Siam po-
Ziariui pagristi galima remtis J. Alford, svarstymais
apie vieSyju paslaugu klienta. Jis savo straipsnyje
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Defining the customer in the Public sector teigia, kad
vieSuyju paslaugy klientai, néra vien pilieciai arba sa-
vanoriai. Kaip Klientai, i$ istaigos teikiamos paslau-
gos jie gauna ,,privacia“ verte (t. y. prekes, paslaugas
arba kitas naudas, vartojamas individualiai), o ne
»viesa“ verte, kuri ,vartojama“ bendrai [1, p.
337-346]. Taigi turint omenyje, kad bendras karimas
galimas visokio tipo paslaugose, skirtinguose sekto-
riuose, bendru kiréju gali tapti individualus asmuo —
vieSuyju paslaugy klientas.

Percy taip pat mano, kad bendrojo karimo pas-
tanguy naudos apimtis gali paveikti piliecio spren-
dima apie vykdomo bendro karimo tipus ir daznu-
ma. Kai pilieciy pastangu nauda yra pirmiausia
paciuy bendro karéjo nauda, bendro karimo bus
daugiausia. Taigi tarp skiriamy iStekliy ir gaunamy
naudy yra tiesioginis rysys. Taciau ten, kur nauda
placiai paplitusi tarp visy gyventoju, piliec¢iu ben-
drojo karimo veikla yra ne tokia dazna [24]. Kitaip
sakant, klientas labiau bus suinteresuotas bendrai
kurti, jei jis gaus didesng asmening nauda. J. Alford
savo tyrimais jrodé, kad kuo daugiau visuomeninés
vertés naudoja klientai, tuo sudétingesni ju motyvai
bendrai kurti [2].

J. Brudney, E. England, skiria tris bendrojo k-
rimo tipus pagal gaunamy naudy pobudi: individu-
aluji, grupinj ir kolektyvinj. R. Rich taip pat skiria
individualyji ir kolektyvinj bendraji karima. Taigi
bendras kurimas nereikalauja formalios pilieciuy
organizacijos, nors kai kurie autoriai teigia, kad
organizacijos yra lemiamas kintamasis, kadangi jos
geriau nei individualGs asmenys gali pakelti ben-
drojo karimo lygi ir palengvinti koordinavima tarp
pilieciy ir vieSuju instituciju [24].

Nataralu, kad kalbant apie bet koki viesojo sek-
toriaus institucijy ir Klienty bendradarbiavima prii-
mant bendrus sprendimus iskyla pilietiSkumo klausi-
mas. J. Alford teigia, kad piliec¢iy bendras paslaugu
karimas atitinka aktyvu pilietiSkumo modeli [24].
Rosentraub ir Warren mano, kad konkretinant (turi
omenyje, kad bendrojo kirimo savoka néra statiska,
iSbaigta) bendrojo karimo savoka, neturi bati jtrau-
kiama pilietiné veikla, paprastai tapatinama su pilie-
tiskumu, Salutiniai veiksmai yra laukiamos pilieciy
elgesio formos: praneSimas apie nusikaltimus arba
istatymuy ir taisykliu laikymasis. Lygiagreti gamyba
apima paslaugas, panasias i tas, kurias teikia vieSo-
sios jstaigos, bet pagamintas Zmoniy, visiSkai nebe-
ndradarbiaujant su vieSosiomis jstaigomis [25, p.
507]. Pestoff V. 2004 m. teigé, kad batina skirti ben-
draji karima nuo Salutinés ir (arba) lygiagrecios ga-
mybos [24]. Nepaisant to, vienu ar Kitu aspektu pilie-
tiSkumo bei bendrojo kirimo sasajos mokslininky
darbuose yra analizuojamos. Turint omenyje, kad



savo esme pilietiSkumo savoka remiasi kolektyvistine
filosofija, kuri labiausiai akcentuoja ne siaurus pavie-
niy asmeny poreikius, o platesnius visuomenés ir
socialinio teisingumo poreikius, taip pat pabrézia ne
tik pilieciy teises, bet ir pareigas [16, p. 434], bendra-
sis karimas kaip pilietiSkumo iSraiSka labiau sietinas
su nevyriausybiniy organizacijy aktyviu savanorisku
dalyvavimu teikiant paslaugas visuomenei.

Mokslininky darbuose bendrasis karimas anali-
zuojamas ir kaip rinkodaros tyrimy objektas.
ReikSmingiausi darbai Sioje srityje priklauso
S. L. Vargo ir R. F. Lusch. Mokslininkai pateikia
kiek kitokj poziari i bendraji kiirima. Paslaugy do-
minavimo rinkodaroje logikos poziariu klientas
visada itrauktas i vertés karima. Autoriai susitelkia
i rinkodara kaip nuolatini procesa, kur gamyba ir
vartojimas yra to paties vertés kiirimo proceso da-
lis. Nors Sie autoriai taip pat pabrézZia artuma san-
tykiuose, ju poZiaris i santykius placiau apima at-
skiras operacijas, susijusias su socialiniais sando-
riais, t. y. ,pazadus ir patikinimus, kad mainy san-
tykiai teiks vertinga paslaugos teikima* [32, p. 12].

Paslaugy dominavimo rinkodaroje logikos kon-
cepcija pateiké S. L. Vargo ir R. F.Lusch 2004 m.
Bendrasis kiairimas Sioje rinkodaros logikoje yra es-
miné savoka ir salyga (tiek vieSajame, tiek privacia-
me sektoriuose), ypac ilgalaikiy santykiy su klientais
karimo perspektyvoje.

V. Pestoff, analizuodamas tévy ir darbuotojy
(kaip bendry karéjy) dalyvavima kooperatyvuose ir
savanoriSkose organizacijose, teikianciose dienos
uZzimtumo paslaugas ikimokyklinio amziaus vai-
kams Svedijoje, akcentuoja ilgalaikiy santykiy bi-
tinuma. Autorius teigia, kad dauguma asmeniniy
socialiniy paslaugu daugiau remiasi ilgalaikiais
santykiais tarp vartotojo ir tokiuy paslaugu teikéju,
nei vienkartiniais rySiais. Nors paslaugos gali bati
finansuojamos i§ mokesciy, imoky arba i$ abiejy
Saltiniy, jos taip pat reikalauja, kad paslaugy varto-
tojas paaukotu savo iSteklius, kad gautu visa pa-
slaugos verte [24]. Kaip jau minéta, daugelyje
svarbiy vieSojo sektoriaus sri¢iy nejmanoma teikti
paslaugu (Svietimo, sveikatos, saugumo ir pan.) be
kliento sugaisto laiko ir pastangy.

Analizuojant bendrojo kirimo apibrézimus li-
terataroje galima izvelgti, kad vieningos nuomo-
nés deél pastarojo apibrézimo suinteresuotoje
akademiné¢je bendruomené¢je néra (yra platus ir
lankstus poziaris), taciau tikrai esama pagrindi-
niy principy, tinkanciy visiems atvejams [20, p.
9]. Be ju kyla pavojus, kad $i idéja bus pakirsta ir
priskirta utilitarinei vieSujuy paslaugy darbotvar-
kei, kuria siekiama sumazinti iSlaidas ir efekty-
viai siekti tikslo.
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Bendrojo karimo kaip valdomo proceso integ-
ravimas i vieSaji sektoriy gali susidurti su kliatimis,
kurias reikia jveikti kol bendro karimo idéja taps
priimtina politinése ir profesinése sferose. Bendra-
sis paslaugy karimas gali paskatinti daug teigiamy
socialiniy vertybiy ir pokyciy. Taigi neturéty buti
suprantamas tik kaip priemoné sumazinti kainas,
darbuotojy skaiciy arba vieSaji biudZeta. Bet kokiu
atveju bendrasis karimas paslaugose néra savaime
suprantamas ir vykstantis procesas ir yra susijes su
technologiniais, socialiniais, instituciniais poky-
¢iais vieSuju paslaugy sektoriuje.

VieSyjy paslaugy teikimo modernizavimo ir
bendrojo paslaugy karimo sasajos

Yra mokslininky mananciy, kad ,,bendrasis k-
rimas yra pozitris i vieSuyju paslaugy reforma, kuris
siekia panaudoti vartotojy, personalo ir visuomenés
igadzius ir energija visuose lygmenyse, kad ivesty
naujoves geresniems rezultatams pasiekti tokiu
badu, kuris igalina ir lieka iStikimas egalitarinei ir
kolektyvinei vieSyju paslaugy esmei* [13, p. 11].
Z. Gannon ir N. Lawson teigia, jog vieSuju paslau-
gu reformos darbotvarké negali bati sékminga tie-
siog dél centralizuoty tiksly paskyrimo ,,i$ virSaus i
apacia” arba daugiau rinka pagristo pasirinkimo.
Nauja vieSyju paslaugy reformos paradigma turi
buti atvira, remiantis bendrojo kirimo principu ir
praktika [13, p. 5].

Anot E. Astrom, bendrasis kirimas kaip pilieciy
dalyvavimo forma vieSajame sektoriuje funkcionuoja
mikro lygmeniu, kur démesio centras yra Zmoniy ar
grupiu vaidmuo teikiant tokias paslaugas [8, p. 495].
Taigi bendrasis karimas skiriasi nuo tradicinio vieSy-
ju paslaugy gamybos modelio, kuriame valdininkai
turi iSskirting atsakomybe uz paslaugy pilieciams
karima ir teikima, kurie savo ruoztu tik reikalauja,
vartoja ir jvertina jas. Turint omenyje, kad vieSuju
instituciju demokratizavimo procesy plétrai itin svar-
bus yra vieSuyjy institucijy veiklos skaidrumas, vieSu-
mas, ju sugebéjimas atstovauti pilieciy interesams,
spresti Zmoniy problemas [28, p. 56] ir pan., galima
teigti, kad bendrasis karimas suponuoja minéta de-
mokratizavimo plétra.

V. Pestoff nuomone, dominuojantis vieSuju pa-
slaugu karimo modelis remiasi dviem skirtingomis
sferomis: 1) jprastiniu (vieSuju) teikéju sfera ir
2) prekes ir paslaugas vartojanc¢iy klienty arba pi-
lieCiy, interesu grupiuy ir t. t. sfera. Griztamasis ry-
Sys tarp ju gali bati problemiskas. PrieSingai, ben-
drojo karimo modelis remiasi aktyviy, dalyvaujan-
¢iy gyventojuy prielaida. Kai Sios dvi sferos dides-
niu ar mazesniu mastu sutampa, griZztamasis rysys



tarp ju yra vidinis procesas. Tai sumaZina informa-
cines iSlaidas tiek paslaugy teikéjams, tiek ir varto-
tojams. Tai taip pat gali daryti jtaka Kitu operaciniy
iSlaidu sumazéjimui. Paslaugos teikiamos bendroje
imonéje, kuri apima ir piliecius, ir valdzios atsto-
vus. Todél dalyvavimas teikiant vieSasias paslau-
gas — tai pilieciy dalyvavimas vykdant ar realizuo-
jant vieSaja politika [34, p. 240].

Kaip jau minéta, bendras kairimas turi potencia-
la padidinti vieSuju paslaugu kokybe ir efektyvuma
[9, p. 59] ir, kaip teigia V. Pestoff, tampa svarbia
priemone paskatinti ne tik vieSyju paslaugu koky-
be, bet ir ju kieki [24]. Warren ir kt. teigia, kad
bendrasis karimas gali paskatinti kainy mazéjima,
geresng aptarnavimo kokybe ir platesnes galimybes
pilieciams dalyvauti priimant sprendimus, susiju-
sius su vieSosiomis paslaugomis. Pastarojo rezulta-
tas gali bati didesnis pasitenkinimas ir parama vie-
Sosioms paslaugoms [24].

Kitas svarbus klausimas tobulinant vieSasias pa-
slaugas tobulinime yra kokybés uztikrinimas. Kaip
teigia A. Raipa ir D. Urbonavicius, pastaraisiais me-
tais vieSojo sektoriaus veiklos pastangos gana daznai
yra nukreipiamos i produktyvumo strategines inova-
cijas, tokias kaip visuotiné kokybés vadyba, klienty
aptarnavimo kokybés gerinimas, kuriy uzduotis —
uztikinti  glaudesnius  vieSuyju paslaugy teike-
ju-vartotojy-mokes¢iy mokeétojy santykius. Visuoti-
né kokybés vadyba kaip organizacijos filosofija su-
sideda i$ idéju visumos, kuriy viena — orientacija {
klientus [29, p. 116], o esminé visuotinés kokybés
vadybos dalis yra vartotoju poreikiy patenkinimas,
kokybisky paslaugy teikimas maziausiomis iSlaido-
mis. Daugiausiai mokslininky démesio sulauké bi-
tent bendrojo karimo kaip paslaugy kokybés prielai-
dos tyringjimai. Batent paslauguy gamybos (teikimo)
proceso metu klientas gali tapti kokybiskos, atitin-
kancius jo lakescius, paslaugos bendru karéju.

Taip pat manoma, kad bendrasis kirimas gali
ne tik uztikrinti kokybiSky paslaugu teikima, bet
apskritai yra susijes su produktyvumu. Brudney ir
kt. bendraji karima suprato kaip poziari i vie$ojo
sektoriaus produktyvumo didinima. Jie analizavo
bendrojo paslaugy kiirimo programas atsizvelgdami i
tris produktyvumo modelius [24]:

1) kainy efektyvumo, kad istirty indéliy i paslau-
gas pokyciy poveiki paslaugos tiekimo rezultatams;

2) kainy veiksmingumo, kad palyginty alterna-
tyvius paslaugos teikimo variantus pagal kaina ir
kokybe ir (arba) pasiektu rezultaty Kieki;

3) programos vertingumo, kad jvertinty paslau-
gos teikimo programas pagal teisinius, moralinius
ir (arba) politinius kriterijus.
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Jie daro iSvada, kad bendrasis karimas gali pa-
skatinti kainy efektyvuma, bet paprastai nereali-
zuoja kainy veiksmingumo, ypac¢ kai masinés sava-
noriSkos programos pakeic¢ia didelg dali vieSosios
darbo jégos. Programos vertingumo atzvilgiu jis
pazymi, kad nors bendrojo kiirimo programos susi-
kiais paslaugos neSaliSkumui, i$ esmés jos gali pa-
skatinti demokratiniy vertybiy plétra [24].

Apibendrinant galima pasiremti T. Bovaird, ku-
ris teigia, kad tuo metu, kai tradicinis vieSasis ad-
ministravimas suvokeé valdininkus kaip veikiancius
»visuomenés interesais* ir naujoji vieSoji vadyba
pasitlé budus, kaip paslaugy teikéjai galéty labiau
reaguoti | vartotojuy ir bendruomeniy poreikius,
bendrojo paslaugu kairimo pozidriu paslaugy varto-
tojai ir ju bendruomenés gali ir daznai turéty bati
paslaugos planavimo ir teikimo dalis. Tai yra po-
tencialiai revoliuciné vieSuyju paslauguy koncepcija.
Ji turi didele reikSme atstovaujamos vyriausybés
demokratinei praktikai, iSdéstydama vartotojus ir
bendruomenes arc¢iau centro sprendimy priémimo
procese. Be to, ji paaiSkina, kaip plétojamos atsi-
randancios strategijos dirbant su klientais vieSosio-
se paslaugose. Ji reikalauja, kad politikai ir specia-
listai rasty nauju bady saveikauti su vartotojais ir ju
bendruomenémis [5, p. 855-856].

Kaip esminj dalyka Z. Gannon ir N. Lawson
pazymi tai, kad bendrasis karimas padés susido-
roti su pagrindiniu vieSyju paslaugu reformos
paradoksu, butent, konkuruojanciais lygybés ar
universalizmo norais, ir inovaciju poreikiu. Ben-
drasis karimas jsilieja i paslépta dinamiSka dar-
buotojy ir vartotojuy energija, sujungdamas juos,
kad leisty nuolat modernizuoti ir reformuoti pa-
slaugas. Tai yra svarbus pozitris vieSyju paslau-
gu darbuotojy ir vartotoju aktyvinimo procese.
Bendrasis karimas, nebadamas rinkos arba me-
chanizmy reformu modelis, parodo praktiska ir
vertybémis grista poZiarj i vieSyju paslaugy re-
forma. Bendrojo karimo pagrindu parama vieSo-
sioms paslaugoms gali bati igyvendinta nepaisant
to, kas yra valdzioje [13, p. 5].

ISvados

Klienty dalyvavimas teikiant paslaugas kaip
tyrimy objektas domina tiek rinkodaros, tiek vie-
Sojo sektoriaus paslaugy tyréjus. Visi tyréjai su-
taria, kad klienty dalyvavimas paslaugy teikimo
procese turi svarbia reikSme ir paslaugu teikeé-
jams, ir klientams. Dauguma tyréju pazymi didé-
jancia kliento dalyvavimo paslaugu gamybos ir
teikimo procese svarba. Nepaisant kliento daly-



vavimo svarbos, traksta aiSkumo ir tinkamo Sio
reiSkinio konceptualizavimo ir jvertinimo.

Klienty dalyvavimas paslaugos teikime turi tei-
giama jtaka paslaugos efektyvumui, kokybei, paslau-
gu teikéju darbo kriivio sumazinimui, griZtamajam
rySiui, paslaugos vertei ir kt., taciau aktyvus klienty
dalyvavimas (bendrasis kairimas) néra batinas visose
vieSosiose paslaugose. Daugiausiai Kliento jsitrauki-
mo reikalaujanc¢ios paslaugos yra tos, kurios skirtos
pakeisti Zmogaus btsena arba elgsena.

Ypac aktyviai dalyvaujantys (aktyviai dalinda-
miesi su paslaugos teikéju informacija, Ziniomis,
pastangomis, aukodami savo laika, bei perimdami
dalj paslaugos teikimo procedary ir kt., t. y. tapda-
mi bendrais paslaugos karéjais) klientai gali bati
traktuojami kaip daliniai organizacijos darbuotojai.
Daugelis autoriy pazymi, kad tokiu atveju, dalinius
darbuotoju galima valdyti tokiomis paciomis prie-
monémis kaip ir samdomus nuolatinius organizaci-
jos darbuotojus.

Klienty dalyvavimas paslaugoje yra procesas,
kuri tinkamai valdant galima pasiekti pageidauja-
mo paslaugos kokybés lygio, teikimo kaSty suma-
Zinimo, optimalaus Kklienty poreikio patenkinimo ir
kt. Ne tik klientas turi gebéti ir noréti aktyviai da-
lyvauti paslaugoje (tam reikia kompetencijos, patir-
ties, motyvacijos ir kt.), bet ir paslaugos teikéjas
turi turéti tam pakankamai jgadZiy, pritarimo ir
gebéjimo tinkamai valdyti §j procesa, kad pasiekty
optimaliy aktyvaus dalyvavimo rezultaty.

VieSuju paslaugu bendrasis karimas — didéjan-
¢io susidoméjimo tyrimy sritis. Tyréjai bendraji
ktirima analizuoja i$ skirtingu teoriniy prieigy, tad
néra dar vienos bendrojo kirimo formuluotés (yra
platus ir lankstus poziaris).

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

bendrasis karimas neiSvengiamas tokiose pa-
slaugose, kurios reikalauja tiesioginio kliento
dalyvavimo teikiant, yra nukreiptos i ju elg-
senos pokycius, kurios nebus efektyvios be
kliento jdéty pastangu, ir kuriy nauda tiesio-
giai gaus klientas, o ne apskritai visuomeng;
bendrasis karimas gali bati individualus i$
kliento dalyvavimo perspektyvos ir grupinis
ar kolektyvinis (bet nebatinai formalus);
nors bendrasis kiirimas ir susijes su pilietis-
kumu, taciau Siy dvieju savoky tapatinti ne-
galima; nuo pilietiSkumo vertéty atsiriboti ir
konkretinant bendrojo karimo samprata.
Bendrasis paslaugu kiirimas pripazistamas kaip
poziris i vieSuyjuy paslaugy reforma ir traktuojamas
kaip naujas vieSuyju paslaugu teikimo modelis.
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Bendrasis karimas uZtikrina atsakomybés uZ pa-
slaugos rezultatus tarp paslaugos teikéjy ir Klienty
pasiskirstyma, leidzia mazinti paslaugy teikimo
kastus ir didinti ju (paslaugu) skaiciy, gerinti koky-
be. Bendrasis karimas, sujungdamas darbuotojy ir
vartotoju energija paslaugoms modernizuoti ir re-
formuoti, suponuoja demokratizavimo plétra.
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Alvydas Raipa, EvandZelina Petukiené
Customer Participation in Public Services: Co-production of Services
Summary

The topic of customer participation in the provision of public services, paying special attention to customer
and provider co-production of the service, is examined in the article. The concepts of customer participation in
the delivery of public services and co-production of services are discussed in the article. It is aimed to reveal
the relevance of co-production in the public sector; also the trends of research of the phenomenon are dis-
cussed. Since the co-production of services is in a sense active customer participation in public services, the
concept of customer participation in public services, demonstrating the place of co-production in it, is discussed
first. Further, co-production of services is analysed, different approaches towards it are presented, the main
related dimensions: citizenship, individual and collective participation, long-term relationships with customers,
produced value of services are analysed in the article as well. In conclusion the links between co-production of
services and the modernisation of delivery of public services are discussed.
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