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Straipsnyje gvildenama klientų dalyvavimo viešųjų paslaugų teikimo procese tema ypatingą dėmesį 
skiriant bendram kliento ir teikėjo paslaugos kūrimui. Siekiama atskleisti bendrojo paslaugų kūrimo aktu-
alumą viešajame sektoriuje, aptartos šio reiškinio tyrinėjimų kryptys. Kadangi bendrasis paslaugų kūri-
mas yra tam tikra prasme aktyvus klientų dalyvavimas viešosiose paslaugose, todėl pirmiausia aptariama 
klientų dalyvavimo viešosiose paslaugose koncepcija parodant bendrojo paslaugų kūrimo vietą joje. Vė-
liau straipsnyje analizuojamas bendrasis paslaugų kūrimas, pateikiamos skirtingos jo traktuotės, aptaria-
mos svarbiausios susijusios dimensijos: pilietiškumas, individualus ir kolektyvinis dalyvavimas, ilgalaikiai 
santykiai su klientais, kuriama paslaugų vertė. Straipsnis baigiamas bendrojo paslaugų kūrimo ir viešųjų 
paslaugų teikimo modernizavimo sąsajų aptarimu. 
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Įvadas 

Transformacijos laikotarpiu viešajame sektoriu-
je būtina teikti daugiau geresnės kokybės paslaugų 
mažinant kaštus. Todėl, viena vertus, viešųjų pa-
slaugų teikėjai turi pasiekti pusiausvyrą tarp finan-
sinių, institucinių pajėgumų, kita vertus, jie turi 
tenkinti piliečių lūkesčius dėl paslaugos. Siekiant 
tai įgyvendinti, kai kurias paslaugas galima panai-
kinti ar įvesti paslaugos mokesčius (arba didinti 
esamus mokesčius) ir priimti kitus sprendimus. 
Tačiau yra ir alternatyva - bendrasis (teikėjo ir 
kliento) viešosios paslaugos kūrimas kaip kliento 
aktyvaus dalyvavimo teikiant paslaugas forma. 
Todėl pastaraisiais metais paslaugų teikimas viešo-
joje sferoje naujai interpretuojamas: paslaugos ne-
bėra suprantamos kaip „vienpusiai“ procesai, nes 
vis didesnį vaidmenį kuriant ir įgyvendinant spren-
dimus vaidina vartotojai ir kiti visuomenės nariai.  

Dažnos šiuolaikinės viešojo sektoriaus problemos 
sunkiai išsprendžiamos todėl, kad viešųjų paslaugų 
teikėjai nepasinaudoja savo vertingiausiais ištekliais: 
jų pačių klientais. Efektyvus klientų gebėjimų, žinių, 
laiko ir pan. panaudojimas yra neatskiriamas nuo 
bendrojo paslaugos kūrimo idėjos [20, p. 12], nes 
visuomenė iš viešojo sektoriaus institucijų reikalauja 
efektyvumo, naujų veiklos formų, nuolat gerėjančių 
kokybinių veiklos rodiklių [5, p. 3; 27, p. 9]. 

Viešųjų paslaugų teikėjų užduotis yra teikti pi-
liečiams tas paslaugas, kurių jiems reikia. Pats pilie-
tis vertinamas ne kaip į pavaldinys, bet kaip klientas 
(ar net bendradarbis), kuris, mokėdamas mokesčius 
valstybei, iš jos reikalauja ir kokybiškų paslaugų 
suteikimo. Tačiau nepakanka vien tik orientuotis į 
klientus. Taip pat svarbu, kad patys piliečiai  išsi-
laisvintų iš dažnai nerealių lūkesčių valstybei [31 p. 
160]. Ekspertai sutinka, kad su klientais galima ben-
drauti siekiant padėti jiems įvertinti tam tikras orga-
nizacines vertes, išugdyti jų sugebėjimą funkcionuo-
ti konkrečiame paslaugų kontekste, suvokti, ko iš jų 
tikimąsi, bei įgyti sugebėjimų ir žinių, kurie reika-
lingi, kad būtų galima veiksmingai bendrauti su pa-
slaugų teikėjais ir kitais klientais [15, p. 187]. Akty-
viai klientui nedalyvaujant paslaugose, šie uždavi-
niai sunkiai realizuojami. 

Naujosios viešosios vadybos kontekste vartotojų 
įgalinimas dalyvauti visuose lygmenyse: politikos, 
planavimo ir paslaugos teikimo, yra pagrindinis orien-
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tuotos į vartotoją sistemos komponentas, ir, kaip teigia 
V. Pestoff, piliečiai turi turi atlikti gerokai svarbesnį 
vaidmenį, teikdami viešąsias paslaugas, kad būtų 
įveiktas augantis demokratijos deficitas [26].  

Bendrasis paslaugos kūrimas kaip aktyvus 
kliento dalyvavimas paslaugoje akademinėje litera-
tūroje traktuojamas kaip fenomenas, kylanti para-
digma, elgsena, procesas, paslaugų teikimo forma, 
modelis, ar tiesiog pripažįstamas bendrasis paslau-
gos kūrimas, būdas pertvarkyti viešąsias paslaugas 
sąveikaujant personalui ir klientams. Bendrojo pa-
slaugų teikimo reikšmė sietina ne tik su naudomis 
konkrečioms organizacijoms ar piliečiams kaip 
klientams, bet A. Joshi ir M. Motore teigimu, ben-
drasis kūrimas gali pasiūlyti vienintelę realistinę 
viltį pagerinti gyvenimo kokybę daugelyje netur-
tingų bendruomenių visame pasaulyje [6, p. 30]. 

Taigi šio straipsnio tikslas - išanalizuoti bendrojo 
paslaugų kūrimo koncepciją iš klientų dalyvavimo 
perspektyvos, aptarti jį kaip mokslinių tyrimų objek-
tą. Šio darbo pavadinimas, taip pat tikslas savo pra-
sme apsiriboja tik piliečio kaip kliento bei valstybinės 
įstaigos kaip viešųjų paslaugų teikėjos bendruoju 
paslaugos kūrimu. Tačiau galimos ir kitos bendrojo 
paslaugos kūrimo diados: valstybinė institucija – ne-
vyriausybinė organizacija, nevyriausybinė organiza-
cija – pilietis, valstybinė institucija – verslo organiza-
cija, verslo organizacija – verslo organizacija, ir kt.  

Bendrojo paslaugos teikimo sąvoka šiame 
straipsnyje siejama su angliškąja sąvoka co-
production. Sąvokos co-production (kitur coproduc-
tion) oficialaus vertimo į lietuvių kalbą nėra, nepa-
vyko šio termino lietuviško atitikmens rasti ir Lietu-
vos mokslininkų1 darbuose. Nors anglų kalbos žodis 
production verčiamas kaip gamyba, tačiau lietuvių 
kalbos specialistai rekomenduoja kalbant apie pa-
slaugas vartoti sąvoką kūrimas. Priešdėlis co- reiškia 
bendrumą, bendrą veiksmą, tačiau lietuviškas ko 
atitikmuo vartotinas tik tarptautiniuose žodžiuose 
(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 sąvokos atitikmuo - 
bendroji gamyba, tačiau daugiausia mokslinių tyri-
mų atlikta būtent paslaugų sektoriuje (tiek privačių, 
tiek viešųjų). Be to, kaip teigia K. Walsh, „viešasis 
sektorius dažniausiai yra įtrauktas į paslaugų sekto-
rių, ne į prekių, nes yra esminių skirtumų tarp šių 
dviejų tipų“ [33, p. 9]. Šiame straipsnyje taip pat yra 
svarbus tik bendras paslaugos kūrimas. Taip pat 
                                                 
1 Dvorak J. [12], vartodamas kodalyvavimo sąvoką, nepa-
grindžia šio termino loginių žodžių junginio nei lingvisti-
ne, nei semantine prieiga. 

šiame darbe autoriai atsiriboja nuo kliento, vartoto-
jo, pirkėjo, naudotojo sąvokų skirtumų nustatymo. 

Nuo klientų dalyvavimo viešųjų paslaugų   
teikime iki bendro paslaugų kūrimo 

Sąvoka dalyvavimas apskritai reiškia teigiamą da-
lyką: kad kažkas bendradarbiauja, dirba kartu su gru-
pe ar žmogumi, kad pasiektų bendrą tikslą [30, p 26]. 
Analizuojant mokslinius straipsnius klientų dalyva-
vimo paslaugose tematika pastebima, kad vieni auto-
riai vartoja sąvoką dalyvavimas (angl. paticipation), 
kiti – sąvoką į(si)traukimas (angl. involvement). Są-
vokos dalyvavimas, įtraukimas daugiau ar mažiau 
vartojamos kaip sinonimai, reiškiantys procesą, kurio 
metu individai ar grupės pasirinktu būdu bendrauja 
tarpusavyje, keičiasi informacija, daro įtaką konkre-
čių sprendimų priėmimui [30, p 26].  

Paslaugų rinkodarą analizuojantys mokslininkai 
jau seniai yra pripažinę svarbų paslaugų klientų daly-
vavimo vaidmenį ir ištyrę (tiek privačiose, tiek viešo-
siose paslaugose) klientų dalyvavimo įtaką paslaugų 
produktyvumui ir kokybei, taip pat klientų nuomonei 
apie kokybę, pasitenkinimą ir vertę [15, p. 186]. Ty-
rimais įrodyta, kad dėl dalyvavimo sustiprėja kliento 
įgūdžiai naudotis paslauga, didėja tikimybė, kad po-
reikiai yra patenkinti ir nauda gauta, didėja kliento 
pasitenkinimas [10, p. 2152]. G. Whitaker teigia, kad 
klientų dalyvavimas teikiant paslaugą dažnai yra le-
miamas jos sėkmei [10, p. 2152]. 

Iki šiol atliktose atskirose studijose buvo vertina-
mi specifiniai dalyvavimo aspektai: elgsena, apibrė-
žianti paslaugą (pavyzdžiui, aprūpinimas instrukci-
jomis), savanoriška elgsena, verbalinės sąveikos tarp 
klientų [10, p. 2152]. Tai rodo, kad dalyvavimas ne-
gali būti vieninga koncepcija, nes ji susideda iš skir-
tingų dimensijų. Nepaisant kliento dalyvavimo svar-
bos, trūksta aiškumo ir tinkamo šio reiškinio koncep-
tualizavimo bei vertinimo. Kai kalbama apie vartotojo 
dalyvavimą paslaugos teikimo procese, turime ome-
nyje, kad jis atlieka tam tikras paslaugų proceso ope-
racijas (arba jų dalį) [3, p. 148].  

Klientų dalyvavimas paslaugoje apibrėžiamas 
įvairiai: kaip elgsena ir kaip procesas). B. Dong ir kt. 
dalyvavimą apibrėžia kaip „mastą, kokiu klientas yra 
įtrauktas į paslaugos kūrimą ir teikimą“ [11, p. 124]. 
Kitaip sakant, klientas gali būti aktyvus ar pasyvus 
paslaugos teikimo dalyvis. Klientų dalyvavimo lygis 
skirtingose paslaugose skiriasi (žr. 1 lentelę). 

Akivaizdu, kad ne visose paslaugose yra būtinas 
aktyvus kliento dalyvavimas. Kliento dalyvavimas 
yra svarbus paslaugoje, ir yra ypač tose, kur kliento 
būsenos ar elgsenos pokyčiai yra pirminis paslaugos 
rezultatas [10, p. 2152], t. y. paslaugose, kurios labiau 
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skirtos pakeisti tiesiogiai žmones (švietimo, sveikatos 
apsaugos ir pan. paslaugos), o ne jų fizinę aplinką. 
Tokios paslaugos reikalauja aukšto klientų dalyvavi-
mo lygio, kai klientas (pvz., pacientas) ir paslaugos 
teikėjas (pvz., gydytojas) bendrai dalijasi kokybiškai-

paslaugai kurti reikalinga informacija, žiniomis, pas-
tangomis, kitais indėliais. Tokiose paslaugose klientai 
yra sudedamoji paslaugų teikimo sistemos dalis, taip 
pat pirminiai „produktai“ ar „priemonės“, demonst-
ruojant įgyvendintus paslaugų rezultatus [17, p. 360].  

1 lentelė. Klientų dalyvavimo lygiai skirtingose paslaugose 

 Žemas  
Klientų dalyvavimas reika-
lingas teikiant paslaugą 

Vidutinis 
Kliento indėlis reikalingas kū-
riant paslaugą 

Aukštas:  
Klientas kartu kuria paslaugos 
produktą 

Paslaugos 
rezultatas 

Produktai (paslaugų rezul-
tatai) yra standartizuoti 

Kliento indėlis pritaiko standartinę 
paslaugą individualiam vartotojui 

Aktyvus kliento dalyvavimas 
sąlygoja paslaugos pritaikymą 
individualiam klientui 

Paslaugos 
teikimas 

Paslauga teikiama nepaisant 
individualaus įsigijimo 

Paslaugoai teikti reikalingas 
kliento įsigijimas 

Paslauga negali būti įsigyta be 
aktyvaus kliento dalyvavimo  

Kliento in-
dėlis 

Sumokėjimas gali būti 
vienintelis reikalaujamas 
kliento indėlis 

Kliento indėlis (informacija, me-
džiagos) būtini atitinkamam rezul-
tatui, bet paslaugą teikia įmonė 

Kliento indėlis yra privalomas 
ir kartu kuria rezultatą 

Dalyvavimo 
pobūdis 
 

Visa, kas yra reikalaujama 
– tai klientų fizinis buvi-
mas ar dalyvavimas. Pa-
slaugų organizacijos dar-
buotojai atlieka visą pa-
slaugų gamybos ir prista-
tymo darbą 
 

Klientas dalyvauja pateikdamas 
informaciją organizacijai arba 
apie organizaciją. Klientas veikia 
kaip konsultantas, kokybės ins-
pektorius ir pranešėjas kitiems: 
• Pateikia informaciją organiza-

cijai apie blogą ir gerą paslau-
gų pristatymą; 

• Siūlo inovacines idėjas; 
• Teigiamai arba neigiamai ben-

drauja su kitais potencialiais ir 
esamais klientais  

Klientas bendradarbiauja su 
paslaugų organizacija: padeda 
įvertinti paslaugų poreikį, 
klientams pritaikyti paslaugų 
dizainą ir pristatymą bei sukurti 
dalį ar visas paslaugas sau. 
Taigi klientą galima laikyti 
bendru kūrėju arba daliniu dar-
buotoju, kuris prisideda pastan-
gomis, taip pat laiku ir kitomis 
priemonėmis kuriant paslaugas 

Šaltinis: Parengta autorių pagal [4], [15].

Kad aktyvus dalyvavimas paslaugose būtų nau-
das organizacijai ir klientui (kokybė, vertė, pasi-
tenkinimas, lojalumas, grįžtamasis ryšys, kaštų 
mažinimas ir t. t.), viešųjų paslaugų, kurioms atlikti 
reikalingas aktyvus klientų įsitraukimas, ypač tų 
klientų, kurie yra tiesioginiai paslaugų naudos ga-
vėjai, teikėjai turėtų atitinkamai valdyti klientų 
dalyvavimą paslaugose, o ne tenkintis elementa-
riomis aptarnavimo procedūromis. 

Efektyvus klientų (dalyvavimo) valdymas sieja-
ma su dalinio darbuotojo sąvoka. Kliento dalyvavi-
mas visų pirma yra elgsena, kuri siejasi su veiksmais 
ir ištekliais, teikiamais klientų paslaugai kurti ir(ar) 
pristatyti apimant fizinį, protinį arba emocinį darbą 
[14, p. 8]. Tai rodo aktyvų kliento vaidmenį: jie vei-
kia ir stengiasi kontaktuoti (sąveikauti) su paslaugos 
teikėjais, kai paslauga teikiama [10, p. 2153], ir pasi-
keičia su jais tam tikrais ištekliais: žiniomis, įgū-
džiais, laiku ir kt. Dėl šios priežasties, jei klientai 
ypač aktyviai dalyvauja teikiant viešąsias paslaugas, 

kai kurie paslaugų rinkodaros teoretikai teigia, kad jie 
(klientai) turėtų būti laikomi paslaugų organizacijų 
„daliniais darbuotojais“ (angl. partial employees). Ši 
perspektyva numato aktyvų klientų valdymą, siekiant 
užtikrinti, kad jų dalyvavimas palengvins viešųjų 
paslaugų teikimą ir pageidaujamus rezultatus [10, p. 
2153]. Tam, kad klientas efektyviai atliktų dalinio 
darbuotojo vaidmenį, paslauga turi būti pritaikyta 
individualiam vartotojui: skiriami ištekliui paslaugai 
teikti informacijos ir pastangų forma, padidinamas 
aiškumas, parodant dalyvavimo naudą [7, p. 95].  

Mokslininkai sutaria, kad efektyvus klientų daly-
vavimas priklauso nuo trijų veiksnių: klientų vaidmens 
aiškumo, sugebėjimo ir motyvacijos [15, p. 190]: 

1. Vaidmens aiškumas. Klientai privalo aiškiai 
žinoti, ko iš jų tikimasi ir kaip jie turėtų elgtis esant 
konkrečiai paslaugai. Konkretūs klientų dalyvavi-
mo vaidmenys, indėliai ar prisidėjimas, ribos ir 
būdai turėtų būti aiškūs, pažįstami ir nuoseklūs.  
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2. Sugebėjimas. Norint efektyviai dalyvauti taip 
pat reikalingi klientai, kurie gali pateikti naudingus ir 
savalaikius indėlius pristatant paslaugas. A. R. Rodie 
ir S. S. Kleine pateikia platų sugebėjimo apibrėžimą, 
kuris apima visas susijusias priemones: žinias, patirtį, 
energiją, pastangos, pinigus ar laiką.  

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

Bet kokiu atveju aktyvus dalyvavimas vienaip ar 
kitaip susijęs su kliento ir paslaugos teikėjo (darbuo-
tojo) santykiais vykstant gamybai ir vartojimui. Da-
lyvavimas susideda iš trijų plačių aspektų: dalijimosi 
informacija, atsakingo elgesio ir asmeninės sąveikos. 
Pirma, klientai turi dalytis informacija su paslaugų 
teikėjais, kad būtų užtikrintas jų asmeninių poreikių 
patenkinamas. Antra, klientai pripažįsta savo pareigą 
ir atsakomybę pozityviai bendradarbiauti su paslau-
gos teikėju. Trečia, asmeninės sąveikos aspektas reiš-
kia, kad bus pasitikėjimas, parama, bendradarbiavi-
mas ir įsipareigojimas [14, p. 8]. 

Taigi paslaugų organizacijos negaus naudos iš 
kliento dalyvavimo, jei organizacija ir klientas nebus 
pasirengę aktyviai bendradarbiauti. Pavyzdžiui, orga-
nizacijos gali naudoti pasirinktų metodų, komunika-
cinių iniciatyvų ir mokymo programų kombinaciją, 
norėdamos užtikrinti, kad klientai turėtų būtinus su-
gebėjimus tapti efektyviais paslaugų dalyviais. Klien-
tai gali neįgyvendinti dalyvavimo naudos tol, kol 
paslaugų organizacija aiškiai neparodys jiems šios 
naudos. Be to klientus reikia motyvuoti, kompensuoti 
patirtus dalyvavimo procese nuostolius.  

Aktyviai dalyvaudami paslaugų teikimo procese, 
klientai bendrai kuria paslaugą sau. Norint pasiekti 
reikiamą efektą, klientų dalyvavimą reikia valdyti 
taip, kad klientas bendrai kurtų savo paslaugą ir taip 
parodytų vertę, pranašumą ir gebėjimą atitikti vidinių 
ir išorinių suinteresuotų asmenų interesus. 

Bendrasis paslaugų kūrimas kaip tyrimų 
objektas 

Bendrojo viešųjų paslaugų teikimo problema 
pirmiausia susidomėjo Amerikos viešojo administra-
vimo srities mokslininkai praėjusio šimtmečio aštun-
tajame dešimtmetyje. Pirmiausia ji buvo plėtojama 
Politikos teorijos ir politikos analizės seminare India-
nos universitete. Mokslininkai ir valdininkai teigė, 
kad gyventojai kaip klientai turi gauti efektyvesnes ir 
našesnes paslaugas, teikiamas profesionalių darbuo-
tojų, dirbančių didelėje biurokratinėje įstaigoje [8, p. 
493; 26, p. 5]. Patį bendrojo kūrimo terminą pasiūlė 
E. Ostrom. Ji pavartojo šį terminą kaip būdą paaiškin-
ti, kodėl policijai reikia bendruomenės ne mažiau, nei 
bendruomenei reikia policijos [20, p. 9]. E. Ostrom 

vėlesniuose darbuose pripažino, kad „paslaugos kū-
rimas, skirtingai nuo prekės gamybos, buvo sudėtin-
gas be aktyvaus galimų paslaugos gavėjų dalyvavi-
mo“. Buvo sukurtas terminas „bendrasis kūrimas“, 
kad aptartų santykius tarp „įprasto kūrėjo“, tokio kaip 
mokytojas, slaugytojas, socialinis darbuotojas ir 
„kliento“ [13 p. 17]. Kiek vėliau buvo atlikti bendrojo 
kūrimo tyrimai su gydytojais ir pacientais. E. Cahn 
savo tyrimais įrodė, kad norint teigiamų pokyčių sau-
gioje kaimynystėje ryšiai turi būti abipusiai [20, p. 9]. 

Jau senokai atkreiptas dėmesys į nevyriausiainių 
organizacijų vaidmenį teikiant viešąsias paslaugas [2, 
p. 32]. J. Alford teigia, kad nuo 1980 m. vidurio susi-
domėjimas bendruojo paslaugų kūrimu „perėjo“ į vie-
šojo sektoriaus marketizavimą, o nuo 1990 m. susido-
mėjimas „bendruoju kūrimu“ vėl atsinaujino [5, p. 4].  

Dabartiniuose mokslininkų darbuose pastebima, 
kaip kinta su bendruoju kūrimu susiję apibrėžimai, 
kaip skirtingi autoriai akcentuoja skirtingus aspektus. 
Vieni autoriai, pavyzdžiui, Sh. Mottiar, ir F. White 
bendrąjį kūrimą įvardija kaip alternatyvią paslaugos 
teikimo formą, kai piliečiai veikia bendrai su viešo-
siomis įstaigomis teikiant paslaugą [23, p. 2]. Kiti 
autoriai bendrąjį kūrimą įvardija kaip vieną iš piliečių 
dalyvavimo formų, paslaugos vertės kūrimo procesą, 
ar net alternatyvą naujajai viešajai vadybai.  

Kai kurie mokslininkai bendrąjį kūrimą apibrėžia 
plačiai: nuo piliečių pageidavimų dėl viešųjų paslau-
gų iki piliečių, teikiančių pagalbą visuomeninėms 
organizacijoms. Kiti teigia, kad bendrasis kūrimas yra 
„paslaugos vartotojų dalyvavimas teikiant paslaugą 
paprastai kartu su viešosiomis institucijomis“ arba 
„tie piliečių veiksmai, kurie skirti papildyti viešųjų 
institucijų veiksmus ar prisidėti prie jų ir sukelti ben-
drą elgesį“. Taigi apibrėžimai rodo, kad pilietis ir 
viešoji institucija abipusiai atsakomingi už paslaugos 
teikimą. Vietoj to, kad viešoji institucija reaguotų į 
reikalavimus paslaugai, dabar ji dirbs su piliečiais 
kaip su kartu kuriančiais [žmonėmis], kad patenkintų 
tuos reikalavimus [23, p. 2].  

J. L. Brudney ir R. E. England bendrąjį kūrimą 
apibrėžė kaip kylančią paslaugų teikimo proceso 
koncepciją, pagal kurią piliečiai tiesioginį dalyvauja 
planuojant ir teikiant viešąsias paslaugas kartu su 
profesionaliais paslaugų teikėjais [9, p. 59]. Taigi 
bendrasis kūrimas pateikia atsakymą į dilemą „dau-
giau paslaugų – mažesni kaštai“: papildant arba pa-
keičiant, apmokamų valdininkų darbus į paslaugą 
nukreipta miesto gyventojų veikla, bendras kūrimas 
turi potencialą padidinti viešųjų paslaugų kokybę ir 
efektyvumą [9, p. 59]. Bendrąjį kūrimą kaip procesą 
apibrėžia ir E. Ostrom: „procesas, kurio metu įnašai 
ar įdėtos pastangos, naudojami prekės ar paslaugos 
gamybai, daromi asmenų, kurie nėra tos pačios orga-
nizacijos nariai“ [5, p. 4]. 
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Vėliau E. Ostrom, teigė [8, p. 493], kad „bendra-
sis kūrimas“ apibūdina potencialų santykį, kuris gali 
egzistuoti tarp „nuolatinio“ gamintojo (t. y. paslaugos 
teikėjo) (gatvėse patruliuojantys pareigūnai, mokyto-
jai, gydytojai ir kt.) ir klientų, kurie nori remdamiesi 
paslauga tapti saugesniais, geriau išsilavinusiais arba 
sveikesniais žmonėmis. Bendrasis kūrimas - vienas 
būdas, kuriuo gali atsirasti sinergija dėl valdžios veik-
los ir piliečių veiklos. Pirmieji, kaip paslaugų teikėjai 
„yra įtraukti kaip profesionalai arba „įprasti kūrėjai“, 
tada kai „piliečių kūrimas“ pagrįstas savanoriškomis 
pastangomis padidinti jų gaunamų paslaugų kokybę 
ir skaičių“ [8, p. 494]. M. J. Marschall bendrą kūrimą 
konceptualizuoja kaip susitarimą ir procesą, kurio 
metu klientai ir paslaugų teikėjai sujungia savo atsa-
komybę kuriant viešąsias paslaugas [22, p. 232]. Vi-
sus šiuos apibrėžimus vienija pripažinimas, kad vie-
šosios paslaugos yra bendras piliečių ir vyriausybės 
valdininkų produktas. 

Kaip minėta, bendrasis paslaugos kūrimas gali 
egzistuoti skirtingų subjektų santykių diadose. 
A. Joshi ir M. Moore apibrėžia šią bendrojo kūrimo 
formą („institucionalizuotą bendrą kūrimą“): „viešų-
jų paslaugų teikimas per reguliarius, ilgalaikius san-
tykius tarp valstybinių agentūrų ir organizuotų pilie-
čių grupių, kurios prisideda ištekliais“ [5, p. 10]. 
Šiame apibrėžime bendrasis kūrimas apribojamas 
tarp valstybinių agentūrų ir organizuotų piliečių 
grupių. T. Bovaird, pateikia labiau universalų daly-
vių prasme apibrėžimą: bendrasis kūrimas - paslau-
gų teikimas per reguliarius ilgalaikius santykius tarp 
specializuotų teikėjų bet kuriame sektoriuje ir pa-
slaugų vartotojų arba kitų bendruomenės narių, kur 
visi prisideda ištekliais [5, p. 10]. Paslaugų vartoto-
jas šiuo atveju nebūtinai organizuota piliečių grupė 
ar institucija. Kiti autoriai, pavyzdžiui, E. Löffler ir 
kt. [19]) taip pat neakcentuoja organizuoto instituci-
no bendrojo kūrimo.  

Anot T. Brandsen ir V. Pestoff [8], bendrojo kū-
rimo konceptas siejamas su piliečių ar klientų įtrau-
kimu į kūrimą, t. y. su tiesioginiu naudotojų įtrauki-
mu tiek privačiame, tiek viešajame sektoriuose. Nors 
autoriai savo darbe, be piliečių kaip individualių 
klientų, analizuoja ir trečiojo sektoriaus vaidmenį 
bendrai kuriant viešąsias paslaugas, tačiau taip pat 
teigia, kad bendrojo kūri sąvoka pabrėžia bendrą (da-
lyvaujantį) kūrimo proceso pobūdį ir yra susijusi su 
savanoriškomis pavienių gyventojų pastangomis. 

Taigi bendrojo kūrimo dalyviai yra ne tik piliečių 
savanoriškos formalios ar neformalios organizacijos, 
bet ir tie klientai, kurie individualiai dalyvaudami 
kuriant paslaugas gauna asmeninę naudą. Šiam po-
žiūriui pagrįsti galima remtis J. Alford, svarstymais 
apie viešųjų paslaugų klientą. Jis savo straipsnyje 

Defining the customer in the Public sector teigia, kad 
viešųjų paslaugų klientai, nėra vien piliečiai arba sa-
vanoriai. Kaip klientai, iš įstaigos teikiamos paslau-
gos jie gauna „privačią“ vertę (t. y. prekes, paslaugas 
arba kitas naudas, vartojamas individualiai), o ne 
„viešą“ vertę, kuri „vartojama“ bendrai [1, p. 
337-346]. Taigi turint omenyje, kad bendras kūrimas 
galimas visokio tipo paslaugose, skirtinguose sekto-
riuose, bendru kūrėju gali tapti individualus asmuo – 
viešųjų paslaugų klientas.  

Percy taip pat mano, kad bendrojo kūrimo pas-
tangų naudos apimtis gali paveikti piliečio spren-
dimą apie vykdomo bendro kūrimo tipus ir dažnu-
mą. Kai piliečių pastangų nauda yra pirmiausia 
pačių bendro kūrėjo nauda, bendro kūrimo bus 
daugiausia. Taigi tarp skiriamų išteklių ir gaunamų 
naudų yra tiesioginis ryšys. Tačiau ten, kur nauda 
plačiai paplitusi tarp visų gyventojų, piliečių ben-
drojo kūrimo veikla yra ne tokia dažna [24]. Kitaip 
sakant, klientas labiau bus suinteresuotas bendrai 
kurti, jei jis gaus didesnę asmeninę naudą. J. Alford  
savo tyrimais įrodė, kad kuo daugiau visuomeninės 
vertės naudoja klientai, tuo sudėtingesni jų motyvai 
bendrai kurti [2].  

J. Brudney, E. England, skiria tris bendrojo kū-
rimo tipus pagal gaunamų naudų pobūdį: individu-
alųjį, grupinį ir kolektyvinį. R. Rich taip pat skiria 
individualųjį ir kolektyvinį bendrąjį kūrimą. Taigi 
bendras kūrimas nereikalauja formalios piliečių 
organizacijos, nors kai kurie autoriai teigia, kad 
organizacijos yra lemiamas kintamasis, kadangi jos 
geriau nei individualūs asmenys gali pakelti ben-
drojo kūrimo lygį ir palengvinti koordinavimą tarp 
piliečių ir viešųjų institucijų [24]. 

Natūralu, kad kalbant apie bet kokį viešojo sek-
toriaus institucijų ir klientų bendradarbiavimą prii-
mant bendrus sprendimus iškyla pilietiškumo klausi-
mas. J. Alford teigia, kad piliečių bendras paslaugų 
kūrimas atitinka aktyvų pilietiškumo modelį [24]. 
Rosentraub ir Warren mano, kad konkretinant (turi 
omenyje, kad bendrojo kūrimo sąvoka nėra statiška, 
išbaigta) bendrojo kūrimo sąvoką, neturi būti įtrau-
kiama pilietinė veikla, paprastai tapatinama su pilie-
tiškumu, Šalutiniai veiksmai yra laukiamos piliečių 
elgesio formos: pranešimas apie nusikaltimus arba 
įstatymų ir taisyklių laikymasis. Lygiagreti gamyba 
apima paslaugas, panašias į tas, kurias teikia viešo-
sios įstaigos, bet pagamintas žmonių, visiškai nebe-
ndradarbiaujant su viešosiomis įstaigomis [25, p. 
507]. Pestoff V. 2004 m. teigė, kad būtina skirti ben-
drąjį kūrimą nuo šalutinės ir (arba) lygiagrečios ga-
mybos [24]. Nepaisant to, vienu ar kitu aspektu pilie-
tiškumo bei bendrojo kūrimo sąsajos mokslininkų 
darbuose yra analizuojamos. Turint omenyje, kad 
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savo esme pilietiškumo sąvoka remiasi kolektyvistine 
filosofija, kuri labiausiai akcentuoja ne siaurus pavie-
nių asmenų poreikius, o platesnius visuomenės ir 
socialinio teisingumo poreikius, taip pat pabrėžia ne 
tik piliečių teises, bet ir pareigas [16, p. 434], bendra-
sis kūrimas kaip pilietiškumo išraiška labiau sietinas 
su nevyriausybinių organizacijų aktyviu savanorišku 
dalyvavimu teikiant paslaugas visuomenei. 

Mokslininkų darbuose bendrasis kūrimas anali-
zuojamas ir kaip rinkodaros tyrimų objektas. 
Reikšmingiausi darbai šioje srityje priklauso 
S. L. Vargo ir R. F. Lusch. Mokslininkai pateikia 
kiek kitokį požiūrį į bendrąjį kūrimą. Paslaugų do-
minavimo rinkodaroje logikos požiūriu klientas 
visada įtrauktas į vertės kūrimą. Autoriai susitelkia 
į rinkodarą kaip nuolatinį procesą, kur gamyba ir 
vartojimas yra to paties vertės kūrimo proceso da-
lis. Nors šie autoriai taip pat pabrėžia artumą san-
tykiuose, jų požiūris į santykius plačiau apima at-
skiras operacijas, susijusias su socialiniais sando-
riais, t. y. „pažadus ir patikinimus, kad mainų san-
tykiai teiks vertingą paslaugos teikimą“ [32, p. 12].  

Paslaugų dominavimo rinkodaroje logikos kon-
cepciją pateikė S. L. Vargo ir R. F.Lusch 2004 m. 
Bendrasis kūrimas šioje rinkodaros logikoje yra es-
minė sąvoka ir sąlyga (tiek viešajame, tiek privačia-
me sektoriuose), ypač ilgalaikių santykių su klientais 
kūrimo perspektyvoje.  

V. Pestoff, analizuodamas tėvų ir darbuotojų 
(kaip bendrų kūrėjų) dalyvavimą kooperatyvuose ir 
savanoriškose organizacijose, teikiančiose dienos 
užimtumo paslaugas ikimokyklinio amžiaus vai-
kams Švedijoje, akcentuoja ilgalaikių santykių bū-
tinumą. Autorius teigia, kad dauguma asmeninių 
socialinių paslaugų daugiau remiasi ilgalaikiais 
santykiais tarp vartotojo ir tokių paslaugų teikėjų, 
nei vienkartiniais ryšiais. Nors paslaugos gali būti 
finansuojamos iš mokesčių, įmokų arba iš abiejų 
šaltinių, jos taip pat reikalauja, kad paslaugų varto-
tojas paaukotų savo išteklius, kad gautų visą pa-
slaugos vertę [24]. Kaip jau minėta, daugelyje 
svarbių viešojo sektoriaus sričių neįmanoma teikti 
paslaugų (švietimo, sveikatos, saugumo ir pan.) be 
kliento sugaišto laiko ir pastangų.  

Analizuojant bendrojo kūrimo apibrėžimus li-
teratūroje galima įžvelgti, kad vieningos nuomo-
nės dėl pastarojo apibrėžimo suinteresuotoje 
akademinėje bendruomenėje nėra (yra platus ir 
lankstus požiūris), tačiau tikrai esama pagrindi-
nių principų, tinkančių visiems atvejams [20, p. 
9]. Be jų kyla pavojus, kad ši idėja bus pakirsta ir 
priskirta utilitarinei viešųjų paslaugų darbotvar-
kei, kuria siekiama sumažinti išlaidas ir efekty-
viai siekti tikslo.  

Bendrojo kūrimo kaip valdomo proceso integ-
ravimas į viešąjį sektorių gali susidurti su kliūtimis, 
kurias reikia įveikti kol bendro kūrimo idėja taps 
priimtina politinėse ir profesinėse sferose. Bendra-
sis paslaugų kūrimas gali paskatinti daug teigiamų 
socialinių vertybių ir pokyčių. Taigi neturėtų būti 
suprantamas tik kaip priemonė sumažinti kainas, 
darbuotojų skaičių arba viešąjį biudžetą. Bet kokiu 
atveju bendrasis kūrimas paslaugose nėra savaime 
suprantamas ir vykstantis procesas ir yra susijęs su 
technologiniais, socialiniais, instituciniais poky-
čiais viešųjų paslaugų sektoriuje. 

Viešųjų paslaugų teikimo modernizavimo ir 
bendrojo paslaugų kūrimo sąsajos  

Yra mokslininkų manančių, kad „bendrasis kū-
rimas yra požiūris į viešųjų paslaugų reformą, kuris 
siekia panaudoti vartotojų, personalo ir visuomenės 
įgūdžius ir energiją visuose lygmenyse, kad įvestų 
naujoves geresniems rezultatams pasiekti tokiu 
būdu, kuris įgalina ir lieka ištikimas egalitarinei ir 
kolektyvinei viešųjų paslaugų esmei“ [13, p. 11]. 
Z. Gannon ir N. Lawson teigia, jog viešųjų paslau-
gų reformos darbotvarkė negali būti sėkminga tie-
siog dėl centralizuotų tikslų paskyrimo „iš viršaus į 
apačią“ arba daugiau rinka pagrįsto pasirinkimo. 
Nauja viešųjų paslaugų reformos paradigma turi 
būti atvira, remiantis bendrojo kūrimo principu ir 
praktika [13, p. 5]. 

Anot E. Astrom, bendrasis kūrimas kaip piliečių 
dalyvavimo forma viešajame sektoriuje funkcionuoja 
mikro lygmeniu, kur dėmesio centras yra žmonių ar 
grupių vaidmuo teikiant tokias paslaugas [8, p. 495]. 
Taigi bendrasis kūrimas skiriasi nuo tradicinio viešų-
jų paslaugų gamybos modelio, kuriame valdininkai 
turi išskirtinę atsakomybę už paslaugų piliečiams 
kūrimą ir teikimą, kurie savo ruožtu tik reikalauja, 
vartoja ir įvertina jas. Turint omenyje, kad viešųjų 
institucijų demokratizavimo procesų plėtrai itin svar-
bus yra viešųjų institucijų veiklos skaidrumas, viešu-
mas, jų sugebėjimas atstovauti piliečių interesams, 
spręsti žmonių problemas [28, p. 56] ir pan., galima 
teigti, kad bendrasis kūrimas suponuoja minėtą de-
mokratizavimo plėtrą.  

V. Pestoff nuomone, dominuojantis viešųjų pa-
slaugų kūrimo modelis remiasi dviem skirtingomis 
sferomis: 1) įprastinių (viešųjų) teikėjų sfera ir 
2) prekes ir paslaugas vartojančių klientų arba pi-
liečių, interesų grupių ir t. t. sfera. Grįžtamasis ry-
šys tarp jų gali būti problemiškas. Priešingai, ben-
drojo kūrimo modelis remiasi aktyvių, dalyvaujan-
čių gyventojų prielaida. Kai šios dvi sferos dides-
niu ar mažesniu mastu sutampa, grįžtamasis ryšys 
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tarp jų yra vidinis procesas. Tai sumažina informa-
cines išlaidas tiek paslaugų teikėjams, tiek ir varto-
tojams. Tai taip pat gali daryti įtaką kitų operacinių 
išlaidų sumažėjimui. Paslaugos teikiamos bendroje 
įmonėje, kuri apima ir piliečius, ir valdžios atsto-
vus. Todėl dalyvavimas teikiant viešąsias paslau-
gas – tai piliečių dalyvavimas vykdant ar realizuo-
jant viešąją politiką [34, p. 240].  

Kaip jau minėta, bendras kūrimas turi potencia-
lą padidinti viešųjų paslaugų kokybę ir efektyvumą 
[9, p. 59] ir, kaip teigia V. Pestoff, tampa svarbia 
priemone paskatinti ne tik viešųjų paslaugų koky-
be, bet ir jų kiekį [24]. Warren ir kt. teigia, kad 
bendrasis kūrimas gali paskatinti kainų mažėjimą, 
geresnę aptarnavimo kokybę ir platesnes galimybes 
piliečiams dalyvauti priimant sprendimus, susiju-
sius su viešosiomis paslaugomis. Pastarojo rezulta-
tas gali būti didesnis pasitenkinimas ir parama vie-
šosioms paslaugoms [24]. 

Kitas svarbus klausimas tobulinant viešąsias pa-
slaugas tobulinime yra kokybės užtikrinimas. Kaip 
teigia A. Raipa ir D. Urbonavičius, pastaraisiais me-
tais viešojo sektoriaus veiklos pastangos gana dažnai 
yra nukreipiamos į produktyvumo strategines inova-
cijas, tokias kaip visuotinė kokybės vadyba, klientų 
aptarnavimo kokybės gerinimas, kurių užduotis – 
užtikinti glaudesnius viešųjų paslaugų teikė-
jų-vartotojų-mokesčių mokėtojų santykius. Visuoti-
nė kokybės vadyba kaip organizacijos filosofija su-
sideda iš idėjų visumos, kurių viena – orientacija į 
klientus [29, p. 116], o esminė visuotinės kokybės 
vadybos dalis yra vartotojų poreikių patenkinimas, 
kokybiškų paslaugų teikimas mažiausiomis išlaido-
mis. Daugiausiai mokslininkų dėmesio sulaukė bū-
tent bendrojo kūrimo kaip paslaugų kokybės prielai-
dos tyrinėjimai. Būtent paslaugų gamybos (teikimo) 
proceso metu klientas gali tapti kokybiškos, atitin-
kančius jo lūkesčius, paslaugos bendru kūrėju. 

Taip pat manoma, kad bendrasis kūrimas gali 
ne tik užtikrinti kokybiškų paslaugų teikimą, bet 
apskritai yra susijęs su produktyvumu. Brudney ir 
kt. bendrąjį kūrimą suprato kaip požiūrį į viešojo 
sektoriaus produktyvumo didinimą. Jie analizavo 
bendrojo paslaugų kūrimo programas atsižvelgdami į 
tris produktyvumo modelius [24]:  

1) kainų efektyvumo, kad ištirtų indėlių į paslau-
gas pokyčių poveikį paslaugos tiekimo rezultatams;  

2) kainų veiksmingumo, kad palygintų alterna-
tyvius paslaugos teikimo variantus pagal kainą ir 
kokybę ir (arba) pasiektų rezultatų kiekį;  

3) programos vertingumo, kad įvertintų paslau-
gos teikimo programas pagal teisinius, moralinius 
ir (arba) politinius kriterijus.  

Jie daro išvadą, kad bendrasis kūrimas gali pa-
skatinti kainų efektyvumą, bet paprastai nereali-
zuoja kainų veiksmingumo, ypač kai masinės sava-
noriškos programos pakeičia didelę dalį viešosios 
darbo jėgos. Programos vertingumo atžvilgiu jis 
pažymi, kad nors bendrojo kūrimo programos susi-
duria su politinio pripažinimo problemomis ir iššū-
kiais paslaugos nešališkumui, iš esmės jos gali pa-
skatinti demokratinių vertybių plėtrą [24].  

Apibendrinant galima pasiremti T. Bovaird, ku-
ris teigia, kad tuo metu, kai tradicinis viešasis ad-
ministravimas suvokė valdininkus kaip veikiančius 
„visuomenės interesais“ ir naujoji viešoji vadyba 
pasiūlė būdus, kaip paslaugų teikėjai galėtų labiau 
reaguoti į vartotojų ir bendruomenių poreikius, 
bendrojo paslaugų kūrimo požiūriu paslaugų varto-
tojai ir jų bendruomenės gali ir dažnai turėtų būti 
paslaugos planavimo ir teikimo dalis. Tai yra po-
tencialiai revoliucinė viešųjų paslaugų koncepcija. 
Ji turi didelę reikšmę atstovaujamos vyriausybės 
demokratinei praktikai, išdėstydama vartotojus ir 
bendruomenes arčiau centro sprendimų priėmimo 
procese. Be to, ji paaiškina, kaip plėtojamos atsi-
randančios strategijos dirbant su klientais viešosio-
se paslaugose. Ji reikalauja, kad politikai ir specia-
listai rastų naujų būdų sąveikauti su vartotojais ir jų 
bendruomenėmis [5, p. 855-856]. 

Kaip esminį dalyką Z. Gannon ir N. Lawson 
pažymi tai, kad bendrasis kūrimas padės susido-
roti su pagrindiniu viešųjų paslaugų reformos 
paradoksu, būtent, konkuruojančiais lygybės ar 
universalizmo norais, ir inovacijų poreikiu. Ben-
drasis kūrimas įsilieja į paslėptą dinamišką dar-
buotojų ir vartotojų energiją, sujungdamas juos, 
kad leistų nuolat modernizuoti ir reformuoti pa-
slaugas. Tai yra svarbus požiūris viešųjų paslau-
gų darbuotojų ir vartotojų aktyvinimo procese. 
Bendrasis kūrimas, nebūdamas rinkos arba me-
chanizmų reformų modelis, parodo praktišką ir 
vertybėmis grįstą požiūrį į viešųjų paslaugų re-
formą. Bendrojo kūrimo pagrindu parama viešo-
sioms paslaugoms gali būti įgyvendinta nepaisant 
to, kas yra valdžioje [13, p. 5]. 

Išvados 

Klientų dalyvavimas teikiant paslaugas kaip 
tyrimų objektas domina tiek rinkodaros, tiek vie-
šojo sektoriaus paslaugų tyrėjus. Visi tyrėjai su-
taria, kad klientų dalyvavimas paslaugų teikimo 
procese turi svarbią reikšmę ir paslaugų teikė-
jams, ir klientams. Dauguma tyrėjų pažymi didė-
jančią kliento dalyvavimo paslaugų gamybos ir 
teikimo procese svarbą. Nepaisant kliento daly-
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vavimo svarbos, trūksta aiškumo ir tinkamo šio 
reiškinio konceptualizavimo ir įvertinimo.  

Klientų dalyvavimas paslaugos teikime turi tei-
giamą įtaką paslaugos efektyvumui, kokybei, paslau-
gų teikėjų darbo krūvio sumažinimui, grįžtamajam 
ryšiui, paslaugos vertei ir kt., tačiau aktyvus klientų 
dalyvavimas (bendrasis kūrimas) nėra būtinas visose 
viešosiose paslaugose. Daugiausiai kliento įsitrauki-
mo reikalaujančios paslaugos yra tos, kurios skirtos 
pakeisti žmogaus būseną arba elgseną. 

Ypač aktyviai dalyvaujantys (aktyviai dalinda-
miesi su paslaugos teikėju informacija, žiniomis, 
pastangomis, aukodami savo laiką, bei perimdami 
dalį paslaugos teikimo procedūrų ir kt., t. y. tapda-
mi bendrais paslaugos kūrėjais) klientai gali būti 
traktuojami kaip daliniai organizacijos darbuotojai. 
Daugelis autorių pažymi, kad tokiu atveju, dalinius 
darbuotoju galima valdyti tokiomis pačiomis prie-
monėmis kaip ir samdomus nuolatinius organizaci-
jos darbuotojus. 

Klientų dalyvavimas paslaugoje yra procesas, 
kurį tinkamai valdant galima pasiekti pageidauja-
mo paslaugos kokybės lygio, teikimo kaštų suma-
žinimo, optimalaus klientų poreikio patenkinimo ir 
kt. Ne tik klientas turi gebėti ir norėti aktyviai da-
lyvauti paslaugoje (tam reikia kompetencijos, patir-
ties, motyvacijos ir kt.), bet ir paslaugos teikėjas 
turi turėti tam pakankamai įgūdžių, pritarimo ir 
gebėjimo tinkamai valdyti šį procesą, kad pasiektų 
optimalių aktyvaus dalyvavimo rezultatų.   

Viešųjų paslaugų bendrasis kūrimas – didėjan-
čio susidomėjimo tyrimų sritis. Tyrėjai bendrąjį 
kūrimą analizuoja iš skirtingų teorinių prieigų, tad 
nėra dar vienos bendrojo kūrimo formuluotės (yra 
platus ir lankstus požiūris). 

Galima išskirti tokias esmines su bendruoju pa-
slaugos kūrimu susijusias dimensijas:  

• bendrasis kūrimas neišvengiamas tokiose pa-
slaugose, kurios reikalauja tiesioginio kliento 
dalyvavimo teikiant, yra nukreiptos į jų elg-
senos pokyčius, kurios nebus efektyvios be 
kliento įdėtų pastangų, ir kurių naudą tiesio-
giai gaus klientas, o ne apskritai visuomenė;  

• bendrasis kūrimas gali būti individualus iš 
kliento dalyvavimo perspektyvos ir grupinis 
ar kolektyvinis (bet nebūtinai formalus);  

• nors bendrasis kūrimas ir susijęs su pilietiš-
kumu, tačiau šių dviejų sąvokų tapatinti ne-
galima; nuo pilietiškumo vertėtų atsiriboti ir 
konkretinant bendrojo kūrimo sampratą. 

Bendrasis paslaugų kūrimas pripažįstamas kaip 
požiūris į viešųjų paslaugų reformą ir traktuojamas 
kaip naujas viešųjų paslaugų teikimo modelis. 

Bendrasis kūrimas užtikrina atsakomybės už pa-
slaugos rezultatus tarp paslaugos teikėjų ir klientų 
pasiskirstymą, leidžia mažinti paslaugų teikimo 
kaštus ir didinti jų (paslaugų) skaičių, gerinti koky-
bę. Bendrasis kūrimas, sujungdamas darbuotojų ir 
vartotojų energiją paslaugoms modernizuoti ir re-
formuoti, suponuoja demokratizavimo plėtrą. 
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Alvydas Raipa, Evandželina Petukienė 

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. 


