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VIEŠOSIOS PASLAUGOS DALYVI� KAIP KOKYB�S VERTINTOJ� SAMPRATA: 
PILIETIS-VARTOTOJAS

Edi ta Stumb rai t�-Vil ki šie n�
My ko lo Ro me rio uni ver si te tas

�va das

Pas ta r� j� me t� moks li n� se pub li ka ci jo se ryš-
k� ja ra di ka liai nau jas po ži� ris � vie šo sios po li ti kos ir 
pa slau g� tei ki mo pro ce sus vie ša ja me sek to riu je. Vie-
šo sios po li ti kos for ma vi mas ne be trak tuo ja mas kaip 
„iš vir šaus � apa �i�“ pro ce sas, o su pran ta mas kaip 
�vai ri� vie šo jo sek to riaus da ly vi� s� vei kos re zul ta-
tas. Pa na šiai ir pa slau g� tei ki mas bei val dy mas ne b�-
ra vien pro fe sio na l� ir va dy bi nin k� rei ka las – vie š�-
j� pa slau g� ga v� jai ir ki ti vi suo me n�s na riai at lie ka 
svar b� vaid me n�, pri imant spren di mus ir svars tant 
re zul ta tus. Nuo XX a. 8 de šimt me �io moks li nia me 
ir prak ti nia me vie šo jo ad mi nist ra vi mo lyg me ny je 
vy ra vo � var to to j� (klien t�) orien tuo ta kon cep ci ja, 
daž niau siai sie ja ma su Nau jo sios vie šo sios va dy bos 
(NVV) dok tri na (OECD, 1987, 1995). V� liau, kaip 
al ter na ty v� Nau jo sios vie šo sios va dy bos „var to to jo“ 
mo de liui, R. B. Den hardt ir J. V. Den hardt (2000) 
pa si� l� „nau jo sios vie šo sios tar ny bos“ id� j�, ku ri re-
mia si de mok ra ti jos ir pi lie �io s� vo ko mis bei pi lie �i� 
da ly va vi mu kaip es mi ne prie lai da de mok ra tiš kam 
val dy mui. Kiek vie na iš vie šo jo val dy mo dok tri n� 
skir tin gai in ter pre tuo ja vie š� j� pa slau g� da ly vi� 
vaid me nis bei j� da ly va vi mo ga li my bes vie š� j� pa-
slau g� tei ki mo ir to bu li ni mo pro ce se.

Kaip tei gia T. Bo vaird (2007), tra di ci n�s vie-
š� j� pa slau g� tei ki mo ir val dy mo kon cep ci jos yra 
pa se nu sios, to d�l jas b� ti na per ži� r� ti ir �ver tin ti ben-
dro jo pa slau g� k� ri mo pro pa guo ja mas s� vei kas tarp 
dau ge lio vie šo sios sfe ros vei k� j�. Sie kiant ge rin ti 
vie š� j� pa slau g� ko ky b�, j� ga v� j� �trau ki mas � vie-
šo sios pa slau gos tei ki mo pro ce s� ana li zuo ja mas kaip 
prie mo n� efek ty vu mo ir de mok ra tiš ku mo rei ka la vi-
mams pa siek ti. Be to, pa slau g� ga v� j� da ly va vi mas 
vie š� j� pa slau g� tei ki me su da ro prie lai das ge rin ti t� 
pa slau g� ko ky b�, nes pa tys pa slau gos ga v� jai iš reiš-
kia sa vo l� kes �ius jos at žvil giu bei ak ty viu ar pa sy-
viu da ly va vi mu pri si de da prie po rei ki� ten ki ni mo. 
To kiu b� du vie š� j� pa slau g� ga v� j� ak ty vu mas ga li 
pa ge rin ti vie š� j� pa slau g� ko ky b�s ver ti ni m�, t. y. 
pa si ten ki ni m� jo mis. Es mi n� reikš m� pa slau g� ko ky-
bei ge rin ti �gau na vie š� j� pa slau g� da ly vi�, kaip ko-
ky b�s ver tin to j�, sam pra tos pro ble ma. Moks li ni� šal-
ti ni� ana li z� ro do, kad te ori niu lyg me niu iš ski ria mi 
du pa grin di niai po ži� riai � vie š� j� pa slau g� ga v� j�. 
„� var to to j� orien tuo tas“ po ži� ris re mia si pri va taus 
sek to riaus pa slau g� tei ki mo mo de liais ir mar ke tin go 
id� jo mis bei va do vau ja si klien to, kaip mo men ti n�s 

pa slau gos ga v� jo, ar ba var to to jo, kaip tie sio gi n�s 
pa slau gos ga v� jo, sam pra to mis. „� ver ty bes orien-
tuo tas“, ar ba „sa vi nin ko“, mo de lis re mia si nau jo sios 
vie šo sios tar ny bos ir de mok ra ti nio ad mi nist ra vi mo 
id� jo mis, b� tent: pi lie �i� da ly va vi mu, at sa ko my be, 
pa rei ga, �ga li ni mu bei part ne rys te. Vie š� j� pa slau g� 
kom plek siš ku mas le mia �vai rius pa slau g� ga v� j� 
vaid me nis ir sam pra tas, ta �iau straips ny je ap si ri bo-
ja ma dvie j� – „pi lie �io“ ir „var to to jo“ – sam pra t� iš-
sky ri mu, sie kiant �ver tin ti, kaip var to ja mos s� vo kos 
ir pri ski ria mi vaid me nys su si j� su as mens po zi ci ja 
da ly vau ti pa slau gos tei ki mo pro ce se. 

Nors iš pri va taus sek to riaus per im ti pa slau g� 
tei ki mo prin ci pai bei ko ky b�s val dy mo mo de liai pa-
grin di n� d� me s� ski ria var to to jui, vie šo ji pa slau ga 
vi s� pir ma orien tuo ta � pi lie t�, kad b� t� pa ten kin ti 
po rei kiai tam tik r� pa slau g�, už ku ri� tei ki m� at sa-
kin gos val džios ins ti tu ci jos. Pi lie ty b� yra pa grin das 
vie šo sioms pa slau goms tenkin ti. Straips ny je nag ri n�-
ja ma vie š� j� pa slau g� da ly vi�, kaip ko ky b�s ver tin-
to j�, ne vie na reikš m�s sam pra tos pro ble ma. Va do vau-
ja ma si prie lai da, kad pi lie �i�, kaip pa slau gos ga v� j�, 
da ly va vi mas vie šo sio se pa slau go se su si j�s su sub jek-
ty viu vie šo sios pa slau gos ko ky b�s ver ti ni mu, kad pa-
slau gos ga v� jo, kaip „var to to jo“, sam pra ta yra ri bo-
ta vie š� j� pa slau g� at ve ju ir ga li b� ti var to ja ma tik 
vie nai iš ga li m� pa slau gos ga v� j� el ge sio po zi ci jai 
api b� din ti. Tuo tar pu klien to s� vo ka yra per siau ra, 
ka dan gi vie š� j� pa slau g� ga v� jai ne vi sa da tu ri ga li-
my b� pa si rink ti jas tei kian �i� or ga ni za ci j�.

Ne pai sant ga na gau si� pi lie �i� da ly va vi mo, 
de mok ra ti nio val dy mo ir vie š� j� pa slau g� ty ri m�, 
pa žy m� ti na, kad vie šo jo ad mi nist ra vi mo moks li n� je 
li te ra t� ro je ne pa kan ka mai ana li zuo ja mi al ter na ty v�s 
vie š� j� pa slau g� tei ki mo mo de liai, at si ri bo jan tys 
nuo di cho to mi n�s „vals ty b�“ ar ba „rin ka“ pri ei gos. 
Moks li n�s dis ku si jos, kaip �trauk ti vi suo me n� � vie š�-
j� pa slau g� tei ki mo pro ce s�, n� ra nau ja id� ja, ta �iau 
pub li ka ci jo se vis la biau krei pia mas d� me sys � di d�-
jan �i� �tam p� tarp skir tin g� pa slau g� da ly vi� vaid me-
n� (L. Jen sen, P. Dib ben, P. Hig gins, J. V. Den hard, 
R. B. Den hard, E. So ren sen, L. Rou il lard, E. Vi go da, 
J. Lu cio) bei � vie š� j� pa slau g� ko ky b�s ver ti ni mo 
spe ci 	  nius as pek tus (M. Min trom, J. E. Foun tain, 
A. Cur ry, D. Her bert, A. Gho ba dian, S. Spel ler, 
M. Jo nes, F. Dew hurst, A. R. Mar ti nez- Lo ren te, 
B. G. Da le, D. H. Folz, P. H. Jos, M. E. Tomp kins). 
Straips ny je api ben drin ta moks li n�s li te ra t� ros ana li-
z�, kri tiš kai �ver ti nant „� var to to j� orien tuo to“ val dy-
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mo mo de lio tai ky m� bei vie šo sios pa slau gos da ly vio 
ir ko ky b�s ver tin to jo, kaip var to to jo, sam pra tos pro-
ble mi nius as pek tus. Ši ana li z� iš da lies pa de da for-
muo ti al ter na ty vaus de mok ra ti nio vie š� j� pa slau g� 
tei ki mo mo de l�, ku ria me vie š� j� pa slau g� da ly vis 
ir ko ky b�s ver tin to jas yra trak tuo ja mas kaip pi lie tis, 
ne pri klau so mai nuo vie šo sios pa slau gos po b� džio 
ir su ku ria mos pa slau gos ver t�s. Var to to jo sam pra ta 
vie š� j� pa slau g� at žvil giu var to ti na tik kaip vie na iš 
pi lie �i� da ly va vi m� ir ko ky b�s ver ti ni m� vie šo sio se 
pa slau go se api b� di nan �i� ga li my bi�.   

Straips nio tiks las – iš ana li zuo ti vie š� j� pa-
slau g� da ly vi�, kaip ko ky b�s ver tin to j�, sam pra t� 
pi lie �io-var to to jo da ly va vi mo vie šo sio se pa slau go se 
as pek tu. 

Už da vi niai: at skleis ti vie š� j� pa slau g� bruo-
žus ir pa slau g� ga v� j� kaip „pi lie �i�“ ir „var to to j�“ 
da ly vau jan �i� vie šo sio se pa slau go se, vaid me nis; 
iš nag ri n� ti vie š� j� pa slau g� da ly vi�, kaip ko ky b�s 
ver tin to j�, sam pra tas „pi lie �i�“ ir „var to to j�“ s� vo-
k� kon teks te bei �ver tin ti j� tin ka mu m� da ly va vi mo 
vie šo sio se pa slau go se po ži� riu.  

Tai ky ti moks li n�s li te ra t� ros ana li z�s ir sis te-
mi ni mo me to dai.

Vie š� j� pa slau g� spe ci �  ka ir pi lie �i�-var to to j� 
da ly va vi mas 

Pas ta ruo sius tris de šimt me �ius vals ty b� se, �gy-
ven di nan �io se �vai rias vie šo jo sek to riaus re for mas, 
daž nai ke lia mas tiks las – pa ge rin ti tei kia m� pa slau-
g� ko ky b�. Anot J. Cad dy ir M. Vin tar (2004), pa-
stan gos ge rin ti vie šo jo ad mi nist ra vi mo ko ky b� sie-
ja mos su vil ti mi pa siek ti ap �iuo pia m� nau d�, kaip 
an tai: nuo la ti nio to bu li ni mo kul t� ros, ge res ni� pa-
slau g� var to to jui, stra te gi nio po ži� rio ir kt. D�l spe-
ci 	  nio vie šo jo ad mi nist ra vi mo kon teks to kai ku rie 
au to riai, pvz., L. Gas ter ir A. Squi res (2003), si� lo 
„de ry bi n�s ko ky b�s sam pra t�“, nu ro dy da mi, kad es-
mi nis klau si mas – kaip su ba lan suo ti kom plek si nius 
in di vi do, ben druo me n�s ir vi suo me n�s po rei kius, 
no rus ir rei ka la vi mus su ge b� ji mais, iš tek liais, tei si-
niais �pa rei go ji mais ir tech ni n� mis or ga ni za ci j� ir as-
me n�, at sa kin g� už ge ros ko ky b�s pa slau g� tei ki m�, 
ga li my b� mis. Vie nas iš b� d� ba lan sui pa siek ti yra 
at vi res nis mo de lis, �trau kian tis spren di m� pri �mi m� 
ir j� �gy ven di ni m�. „De ry bi n� ko ky b�s sam pra ta“ 
re mia si pa si ti k� ji mu, da ly va vi mu, ku ris pri ei na mas 
su in te re suo tiems as me nims, ko or di na vi mu ir ko mu-
ni ka ci ja (Špa �ek, Nun va ro va, 2009). Vis gi G. Be am 
(2001, p. 31) tei gia, kad ne kiek vie nas da ly va vi mas 
yra reikš min gas ir kad ne kiek vie nas da ly va vi mas di-
di na pa si ten ki ni m�, sie kiant di des nio efek ty vu mo ar 
ge res n�s ko ky b�s. Reikš min gas da ly va vi mas b� na 
ta da, kai pa slau g� tei kian �ios or ga ni za ci jos dar buo-

to jai ir pa slau g� gau nan tys as me nys kar tu da ly vau ja, 
ben drai ku ria ir ga li pa veik ti jiems svar bius pa slau-
gos as pek tus. 

Tra di ci nio vie šo jo ad mi nist ra vi mo ir nau jo-
sios vie šo sios va dy bos pri ei g� ri bo tu mas vie š� j� 
pa slau g� at žvil giu su da ro ga li my b� ana li zuo ti al ter-
na ty vias vie š� j� pa slau g� tei ki mo ad mi nist ra ci nes 
for mas ir per spek ty vas. Val džios ins ti tu ci jos tu ri 
ieš ko ti b� d�, kaip su si do ro ti su iš au gu siais pa slau g� 
var to to j� l� kes �iais ir po rei kiais. Vie šo jo ad mi nist-
ra vi mo re for mos, sie kiant su de rin ti de mok ra ti nio 
val dy mo ir efek ty vaus bei veiks min go ad mi nist ra vi-
mo rei ka la vi mus, s� ly go ja si tu a ci j�, kad pi lie �iai iš 
val džios ins ti tu ci j�, o drau ge ir iš vie š� j� pa slau g� 
ti ki si ypa� aukš tes n�s ko ky b�s. Di d� jan tys l� kes �iai 
ir ko ky b�s rei ka la vi mai ne iš ven gia mai ver �ia spr�s ti 
au gan �i� vie š� j� iš lai d� pro ble m�. Šia me kon teks te 
pa slau g� ga v� j� da ly va vi mas vie šo sio se pa slau go se 
su pran ta mas kaip prie mo n� ir ga li my b� su de rin ti pa-
slau g� ko ky b�s rei ka la vi mus su ri bo t� iš tek li� s� ly-
go mis ir de mok ra ti nio ad mi nist ra vi mo prin ci pais. R. 
Pra bha kar (2006) pri sta to vie š� j� pa slau g� da ly va vi-
mo mo de lio id� j�. Nors au to rius jos iš sa miau ne iš pl�-
to jo, ta �iau pa grin di niai si� lo mo mo de lio prin ci pai 
su da ro pa grin d� to li mes nei at ski r� mo de lio as pek t� 
ana li zei. Aki vaiz du, kad pa slau g� ga v� j� da ly va vi-
mas – ne leng vai �gy ven di na ma id� ja: ga li b� ti ga na 
sun ku pa ska tin ti žmo nes da ly vau ti net ir tada, jei pa-
slau g� ga v� jai b� t� �trauk ti. Toks da ly va vi mas ne b�-
ti nai reikš t� �ta k�, jei da ly vau jan �i� nuo mo n� b� t� 
ig no ruo ja ma. 

Moks li n� je li te ra t� ro je, ly gi nan �io je pa slau g� 
tei ki mo as pek tus vie ša ja me ir pri va �ia me sek to riuo-
se, nu ro do ma, kad vie nas iš ski ria m� j� po žy mi� yra 
pa slau gos vie šu mas ar ba pri va tu mas. Pir ma sis po žy-
mis sie ja mas su vi suo me n�s in te re s� at sto va vi mu. 
Kai ku ri� au to ri� tei gi mu, pa slau gos vie šu mas ap-
skri tai tam pa vie š� j� or ga ni za ci j� ir tei kia m� pa slau-
g� vie na es mi ni� pro ble m� ir iš š� ki�, ka da or ga ni za-
ci j� val dy mui pra de da mos tai ky ti � rin k� orien tuo to 
mo de lio nuo sta tos (Ha que, 2001). Svar bus pa slau g� 
vie šu m� iš reiš kian tis as pek tas yra j� so cia li nio po vei-
kio pla tu mas bei pa slau gos ga v� j� cha rak te ris ti kos. 
Tai gi, iš skir ti n� vie š� j� pa slau g� sa vy b� yra ta, kad 
pa slau gos tei kia mos pi lie �iams, ne tik var to to jams. 
D�l šios prie žas ties pi lie �iai ga li ver tin ti per so na liai 
gau na m� pa slau g� ne tik pa gal jos stan dar t�, bet ir 
pa gal tai, kiek ji nai ten ki na ki t� pi lie �i� po rei kius. 
Kaip mo kes �i� mo k� to jai, pi lie �iai ga li do m� tis pa-
slau g� tei ki mo kaš tais ir efek ty vu mu. Tai ir gi veiks 
j� nuo mo n� apie ko ky b�.

Vie š� j� pa slau g� „vie šu mo“ as pek tas glau-
džiai su si j�s su ki ta spe ci 	  nio po b� džio sa vy be – ly-
gy b�s prin ci pu. Vie š� j� pa slau g� pras me, ly gy b� 
daž nai in ter pre tuo ja ma kaip vie no da pri ei ga ta pa-
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�ius po rei kius tu rin tie siems. Pi lie �iai ga li gau ti skir-
tin gas vie š� sias pa slau gas pa gal sa vo po rei kius, bet 
tai ne reiš kia, kad jie n� ra ly g�s. Ly gy b� rei ka lau ja 
pa slau g� tei ki mo �vai ro v�s, ta �iau šiam prin ci pui 
už tik rin ti b� ti na ga ran tuo ti vie no das ga li my bes pa si-
nau do ti pa slau ga. „� var to to j� orien tuo tas“ pa slau g� 
tei ki mo po ži� ris tai po gi pa lai ko ly gy b�s per �vai ro v� 
id� j�, ta �iau var to to j� vie š� j� pa slau g� ly gy b� yra 
ap ri bo ta pa slau gos ga v� j� per ka m� ja ga lia, t. y. ne-
vie no di var to to j� iš tek liai (	  nan si niai, in te lek ti niai, 
so cia li niai ir pan.) s� ly go ja ne ly gia ver tes vie š� sias 
pa slau gas pri ei gos pras me.  

Pa si rin ki mo tei s� – dar vie na vie šo sioms pa-
slau goms svar bi sa vy b�, ku ri ga li su stip rin ti ly gy b� 
ar ba s� ly go ti dar di des n� ne ly gy b�. Pa pras tai pa si-
rin ki mo tei s� sie ja ma su var to to jo mo de liu vi suo me-
n� je, bet pi lie �iui pa si rin ki mo tei s� ir gi svar bi kaip 
in di vi du a lios au to no mi jos da lis. Vie š� j� pa slau g� 
da ly va vi mo mo de ly je pa si rin ki mo tei s� tu ri b� ti iš-
pl�s ta iki so cia li ni� tei si�. Kri ti kai J. Clark ir E. Vid-
ler, tei gia, kad pa si rin ki mas pa lan kes nis tiems, ku rie 
ge riau ge ba �ver tin ti pa si rin ki mus (Pra bha kar, 2006, 
p. 124). Tie, ku rie ne tu ri to ki� ga li my bi�, daž niau-
siai ne ga li efek ty viai su for mu luo ti sa vo pro ble m� ar 
po rei ki� vie šo sioms pa slau goms (Dib ben, Hig gins, 
2004). Ši pro ble ma ak tu a li tiek pi lie �io, tiek var to-
to jo sam pra tos at ve ju, ta �iau pa slau g� ga v� j� da ly-
va vi mas ga li pa d� ti spr�s ti ne pa si ten ki ni mo ar di d�-
jan �i� l� kes �i� klau si mus. Svar biau sia, kad vie š� j� 
pa slau g� tei ki mo sis te mo je pa slau g� ga v� jams b� t� 
pa kan ka mai ga li my bi� ir �vai ri� da ly va vi mo for m�.  

Vie š� j� pa slau g� ko ky b� yra mul ti di men si nis 
fe no me nas, ku r� au to riai in ter pre tuo ja skir tin gai. Ko-
ky biš ka vie šo ji pa slau ga pa si žy mi pa sto vu mu, vie no-
da pri ei ga vi siems, efek ty vu mu, kaip kon tro l�s prie-
mo ne, ir ga li my be to bu lin ti pa slau gos ko ky b�. Nors 
dau gu ma pa slau g� ko ky b�s val dy mo mo de li� per im-
ta iš pri va taus sek to riaus prak ti kos, vie š� j� pa slau g� 
ko ky b�s ge ri ni mo at ve ju ne pa kan ka �gy ven din ti „� 
var to to j�“ orien tuo t� pa slau g� prin ci p�. Var to to jo 
pa si ten ki ni mas pa slau ga iš reiš kia in di vi du a li� in te-
re s� �vyk dy m�, gau tos pa slau gos at žvil giu, ne ver ti-
nant su teik tos pa slau gos re zul ta to pa sek mi� ki tiems 
pa slau gos ga v� jams. Pa si ten ki ni mas yra pa slau gos 
ga v� jo sub jek ty vus ko ky b�s ver ti ni mas ar ba „tie sos 
mo men tas“ pa slau gos tei ki mo pro ce se. Vie š� j� pa-
slau g� ga v� j� po rei kiai su si j� su pa si ten ki ni mu, to-
d�l var to to jo pa si ten ki ni mas ga li b� ti prie žas tis pi lie-
�iui b� ti ne pa ten kin tam. Pa žy m� ti na, kad var to to jo 
kon cep ci ja ne nu ma to at sa ko my b�s už per so na li zuo-
tas pa slau gas, ka dan gi tei s�s yra iš es m�s in di vi du a-
lis ti n�s: var to to jas sie kia pa di din ti as me ni n� nau d� 
ne gal vo da mas, kaip tai pa veiks li ku si� vi suo me n�. 
To kiu at ve ju vie š� j� pa slau g� tei ki mo ko ky b� ga li 
pa di d� ti at ski riems var to to jams, bet su ma ž� ti ben-
drai kaip ne ly gy b�s pa sek m�.

Sub jek ty vus ko ky b�s ver ti ni mas b� din gas ne 
tik var to to jo sam pra tai, bet ir pi lie �io, ta �iau  es mi-
nis skir tu mas yra tai, kad de mok ra ti nis vie š� j� pa-
slau g� tei ki mas sie kia mak si mi zuo ti pa slau g� ga v�-
j� pa si ten ki ni m�, ne nu si žen giant vie šo jo in te re so ir 
ly gy b�s prin ci pams. De mok ra ti nis val dy mas pa si-
žy mi tuo, kad tiks l� sie kia ma at si žvel giant � eko no-
mi n� efek ty vu m�, bet pir miau sia tie tiks lai tu ri b� ti 
su de rin ti su pi lie �i� pre fe ren ci jo mis. Pi lie �i� da ly va-
vi mas vie šo sio se pa slau go se ga li pa d� ti už tik rin ti in-
di vi du a li� ir ko lek ty vi ni� in te re s� pai sy m�. De mok-
ra ti nia me val dy me pi lie �iai n� ra tik var to to jai, jie 
tam tik ra pras me – sa vi nin kai (angl. ow ners), ku rie 
„in ves tuo ja“ � vie š� sias pa slau gas mo kes �i� pa vi da-
lu. Vis gi pi lie �io �ta kos su stip ri ni m� sun ku „par duo-
ti“ po li tiš kai, nes pi lie ty b� daž niau sie ja ma su vi sos 
vi suo me n�s ge ro ve, o ne su in di vi du a liu po rei ki� pa-
ten ki ni mu (Jen sen, 1998).  

Vie š� j� pa slau g� ga v� j� da ly va vi mas sie ja-
mas su pa slau g� pro ce so de mok ra ti za vi mu, nu ma-
tant, kad pi lie �io-var to to jo ak ty vu mas ga li pa di din ti 
pa si ten ki ni m� vie š� j� pa slau g� ko ky be, nes val džios 
ins ti tu ci jos steng sis at si žvelg ti � da ly vau jan �i� j� po-
rei kius. Pa slau g� ga v� j� da ly va vi mas rei ka lin gas pa-
slau g� tei ki mo pro ce sui to bu lin ti, kad b� t� ga li ma 
su pras ti, ko pi lie tis-var to to jas ti ki si ir k� ver ti na. 
Va di na si, ver ti nant pa slau gos ko ky b�, do mi nuo ja ne 
tik tech ni n�s cha rak te ris ti kos. Vie š� j� pa slau g� tie-
k� jai ko ky b� tu r� t� api br�ž ti taip, kaip j� su vo kia tos 
pa slau gos var to to jai-pi lie �iai, nes, prie šin gu at ve ju, 
ko ky b�s už tik ri ni mas bus ne veiks min gas.

Pa slau g� ga v� j� da ly va vi mas vie šo sio se pa-
slau go se daž niau siai sie ja mas su pi lie tiš ku mo sam-
pra ta. Pi lie �io ir var to to jo vaid me nys vie š� j� pa slau-
g� pro ce se ne vie na reikš miai. Re mian tis tra di ci niu 
te ori niu po ži� riu, pi lie �iai pir miau sia sie ja mi su pa-
rei go mis, o var to to jai – su tei s� mis. Be to, pi lie �i� 
da ly va vi mas vie š� j� pa slau g� tei ki me sie ja mas su 
ge res n�s ko ky b�s pa slau go mis vi sai vi suo me nei ar-
ba bent tai jos da liai, ku ri var to ja kon kre �ias pa slau-
gas. Ak ty vus pi lie tiš ku mas la biau re mia si pa rei ga ir 
ko lek ty vi niu veiks mu nei as me ni n� mis tei s� mis ir 
nau da. Jei var to to jas mo ka už pa slau g�, jis yra pa-
ten kin tas, pi lie �iui rei kia dau giau – �ta kos. Mo ty v� 
b� ti ak ty viems vie š� j� pa slau g� tei ki me pi lie �iai 
ga li ras ti ma žiau, nes in di vi du a lus vie š� j� pa slau g� 
ko ky b�s pa ge r� ji mas ga li b� ti pa siek tas tik kaip ben-
dro sios ge ro v�s va do vau jan tis ly gy b�s prin ci pu pa-
sek m� / re zul ta tas. Pi lie tiš ku mo per spek ty va pa lai ko 
in di vi du a l� pa si ten ki ni m� per ko lek ty vi ni� ko ky b�s 
l� kes �i� pa ten ki ni m�, tei kiant vie š� sias pa slau gas.

Moks li niai ty ri mai iš ryš ki na ten den ci j�, kad 
pi lie �iai ir var to to jai yra pa na š�s, ka da j� pra šo ma 
nu ro dy ti, kaip ir ko kio mis prie mo n� mis b� t� ga li ma 
pa ge rin ti vie š� j� pa slau g� ko ky b�. Pi lie �iai ti ki si 
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gau ti vie š� sias pa slau gas lai ku, pa ti ki mas, skaid rias, 
	  nan siš kai pa gr�s tas, sau gias, spren džian �ias pro-
ble mas, �ver ti nan �ias kon kre �i� si tu a ci j� ir pi lie �i� 
�ta k�. Var to to jai ak cen tuo ja pri ei g�, pa si rin ki m�, 
in for ma ci j�, kom pen sa ci jas ir at sto va vi m�. Tai gi „� 
var to to j� orien tuo tas“ vie š� j� pa slau g� mo de lis ga-
li pa si tar nau ti kaip vie nas iš b� d�  ge rin ti pi lie �iams 
vie š� sias pa slau gas (Den hardt, Den hardt, 2003, 
p. 61–62).

Vie š� j� pa slau g� da ly vio, kaip ko ky b�s ver tin to-
jo, sam pra tos api br�ž tis

Už sie nio ša li� au to ri� moks li niuo se straips-
niuo se vie š� j� pa slau g� ga v� jai �var di ja mi ne vie no-
dai: klien tai (angl. clients), var to to jai (angl. cus to-
mers), mo kes �i� mo k� to jai, su in te re suo si as me nys 
(angl. sta ke hol ders), ga v� jai (angl. users), pi lie �iai, 
ben dri pa slau gos k� r� jai (angl. co-pro du cers) ir pan. 
Ga li ma prie lai da, kad �vai ri� s� vo k� var to ji mas ne-
tu ri jo kio reikš mi nio skir tu mo ir yra tik moks li nio 
žar go no ma da ar ad mi nist ra ci nio eli to no ras pa ro dy ti 
sa vo iš pru si m�. Ta �iau, anot kai ku ri� au to ri� (La-
koff ir Joh nson, 1980, Gid dens, 1984, March ir Ol-
sen, 1989), me ta fo ros for muo ja po ži� rius, su pra ti m� 
ir el ge s�, to d�l ter mi no lo gi ja yra svar bus veiks nys, 
ga lin tis pa veik ti nuo mo n� ir el ge s�.

B� ti na pa br�ž ti, kad kiek vie nas iš pa slau g� 
ga v� jams pri ski ria m� vaid me n� yra su si j�s su tam 
tik ra elg se na pa slau g� tie ki mo pro ce se, ku ri va ri juo-
ja nuo pa sy vaus ste b� ji mo iki ak ty vaus da ly va vi mo. 
�pras tai pa sy vus pa slau g� ga v� jo vaid muo sie ja mas 
su klien to, ar ba var to to jo, s� vo ko mis, tuo tar pu pi lie-
�iai, nau do to jai ir ben dri pa slau gos k� r� jai at sto vau-
ja ak ty via jai vaid mens po zi ci jai. Kaip tei gia da lis 
au to ri� (So ren sen, 2000), šian dien nie kas ne be kal ba 
apie klien tus, kaip pa sy vius var to to jus, bet dis ku-
tuo ja apie ak ty vius pa slau g� ga v� jus kaip ben drus 
pa slau gos k� r� jus. Tai gi, at si žvel giant � skir tin gas 
pa slau g� ga v� jo sam pra tas vie šo sio se pa slau go se, iš-
ski ria mos dvi pa grin di n�s vie š� j� pa slau g� da ly vi�, 
kaip ko ky b�s ver tin to j�, sam pra tos – „pi lie �io“ ir 
„var to to jo“.   

Drau ge su nau juo ju vie šuo ju val dy mu, be si-
re mian �iu ne oli be ra liu mo de liu, �vy ko pi lie �io sam-
pra tos trans for ma ci ja � var to to j�. Vie š� j� pa slau g� 
ga v� jo, kaip var to to jo, sam pra ta s� ly go ja pi lie �io ir 
val džios s� vei kos in di vi du a li za ci j� bei su sil pni na pi-
lie �io po zi ci j�, iš reiš kiant ne pa si ten ki ni m� gau na m� 
vie š� j� pa slau g� ko ky be. Tap da mas pa slau g� var to-
to ju, pi lie tis pa laips niui eli mi nuo ja mas iš vie šo sios 
po li ti kos pro ce so ir ati to li na mas nuo ki t� pi lie �i�, 
ka dan gi ne be lie ka ko lek ty vi nio veiks mo pa grin do. 
Ko mer ci niai san ty kiai su pi lie �iu le mia vie š� j� pa-
slau g� efek ty vu mo ak cen ta vi m�, pa au ko jant da l� 
vie šo jo in te re so klau si m�, t. y. nu spren džiant, ku rios 

pa slau gos tu ri b� ti pa si� ly tos vi suo me nei. „� var to-
to j� orien tuo tas“ mo de lis pa lai ko in di vi d� po zi ci j� 
pir miau sia pa si r� pin ti sa vais, siau rais pri va �iais in-
te re sais be pla tes nio so cia li nio ar vie šo jo in te re so 
�ver ti ni mo. To kiu b� du in di vi du a lus pa si ten ki ni mas 
tam pa svar bes nis už de mok ra ti nio ko lek ty vi nio su-
si ta ri mo ver ty b�. To d�l R. My ers ir R. La cey tei gi-
mu, in di vi du a lus pa si ten ki ni mas ne ga li b� ti vi sa da 
val džios tiks lu (Hirs chmann, 1999), ka dan gi vi si var-
to to jai ne ga li b� ti pa ten kin ti vie nu me tu, be to, var to-
to j� l� kes �iai pa slau gos at žvil giu ga li skir tis nuo val-
džios, at sto vau jan �ios vi s� vi suo me n�, tiks l�. Pa sak 
D. F. Kettl, var to to jo mo de lis yra lin k�s dar la biau 
di fe ren ci juo ti vi suo me n� � mo kius ir ne mo kius var-
to to jus, o tai pa nei gia vie šo sios pa slau gos vie šu mo 
as pek t� (pvz., skir tin gos kai nos, pri klau so mai nuo 
pa slau gos su tei ki mo grei �io). Drau ge pa žy m� ti na, 
kad ma žes nes pa ja mas gau nan tiems vi suo me n�s na-
riams ga li b� ti tei kia mos net gi men kes n�s ko ky b�s 
vie šo sios pa slau gos (ne gelbs ti net pa slau g� stan dar-
tai), ka dan gi d�l 	  nan si ni� iš tek li� sto kos jos tam pa 
ne pri ei na mos. At lik ti ty ri mai vals ty b� se ro do, kad, 
ne pri klau so mai nuo skur do ly gio, vie š� j� pa slau g� 
ma ži ni mas ar ba pri va ti za vi mas nei gia mai vei k� ma-
žes nes pa ja mas gau nan �i� j� pi lie �i� pa d� t�. Ypa� tai 
pa sa ky ti na apie be si vys tan �ias vals ty bes, tarp j� ir 
bu vu sias po ko mu nis ti nes ša lis, ku rio se skur do ly gis 
di des nis ly gi nant su ki to mis ša li mis (Ha que, 2001). 
Tai gi, re mian tis nau jo sios vie šo sios va dy bos pro pa-
guo ja mu po ži� riu � pa slau g� ga v� j� kaip var to to j�, 
b� ti na �ver tin ti, kad tam tik ros vi suo me n�s gru p�s 
tar si eli mi nuo ja mos iš �pras to vie š� j� pa slau g� tei ki-
mo pro ce so.

C. Ne ed ham si� lo at skir ti var to to jo ir pi lie-
�io s� vo kas bei vaid me nis, nes jie le mia skir tin gas 
s� vei kas. Var to to jas yra sa vi mi be si r� pi nan tis in di-
vi das, ku ris vei kia in stru men ta liai ir yra �trauk tas 
� eko no mi ni� mai n� san ty kius. Pi lie tis yra as muo, 
be si r� pi nan tis ben drais so cia li niais in te re sais, po-
li ti ne ben druo me n�s ge ro ve ir yra �trauk tas � svars-
to muo sius ir da ly vau ja muo sius po li ti nius pro ce sus 
(McAteer, Orr, 2006). Net jei skir tu mas tarp mi n� t� 
s� vo k� n� ra toks ra di ka lus, kaip nu ro do au to rius, vis-
gi ne ta pa ti s� vo k� sam pra ta bei in di vi do sa v�s pri-
sky ri mas „pi lie �io“ ar ba „var to to jo“ vaid me niui pa-
slau go se ga li da ry ti po vei k� po ži� riui � da ly va vi m� 
bei da ly va vi mo for mos pa si rin ki mui (pvz., kon sul ta-
ci n�s ar de ry bi n�s, pa sy vios ar ak ty vios). Var to to jo 
vaid mens ak cen ta vi mas s� ly go ja vie ti nio val dy mo 
lyg me ns pro ble m�: jei pa slau g� tie k� jai ir pa slau g� 
ga v� jai sa ve lai ko vie š� j� pa slau g� var to to jais, ta da 
ky la klau si mas, kaip vie ti n� val džia pa lai ko ry šius 
su ben druo me ne pla tes nia me pi lie �io sam pra tos kon-
teks te. As me ni niais in te re sais pa gr�s t�, vie nak ryp �i� 
san ty ki� kul t� ra pa di di na ato tr� k� tarp pi lie �i� ir 
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val džios bei su ma ži na ga li my b� vie šie siems in te re-
sams už tik rin ti ne tik in di vi du a lio je s� vei ko je, bet 
ir pla tes nia me ben druo me n�s lyg me ny je. Vals ty b�s 
(pvz., Olan di ja, Suo mi ja), �gy ven di nu sios � var to to j� 
orien tuo tas re for mas, il gai niui pa kei t� j� kryp t�, nes 
pa aiš k� jo, kad var to to jo kul t� ra sa vai me ne su ku ria 
pi lie �i� kul t� ros ar net gi truk do jai vys ty tis. Jei pi-
lie �i� da ly va vi mas sie ja mas su ko lek ty vi ni� in te re s� 
ak cen ta vi mu, ta da net ir ne ak ty vaus da ly va vi mo at-
ve ju ben druo me n�s na riai gau na ben dr� nau d� ar ba 
ver t�, ku ria vi si ga li nau do tis ir iš da lies pa ten kin ti 
in di vi du a lius in te re sus. Tuo tar pu var to to jo da ly va vi-
mo at žvil giu su ku ria ma in di vi du a li ver t� ne pa skirs to-
ma ki tiems ben druo me n�s na riams. Va di na si, at ski r� 
in te re s� su ma ne iš reiš kia net da lies ben druo me n�s 
ko lek ty vi ni� in te re s�. 

Pa na šios po zi ci jos lai ko si J. Al ford (2002). 
Ana li zuo da mas ben dr� j� pa slau g� k� ri m�, jis si� lo 
at skir ti pi lie �io ir klien to s� vo kas. Klien tai vi s� pir-
ma sie ja mi su as me ni n�s nau dos ga vi mu, nau do jan-
tis vie š� ja pa slau ga, ir ne b� ti nai klien tas tie sio giai 
mo ka už pa slau g�. Pi lie tis pir miau sia sie ja mas su 
ko lek ty vi niais in te re sais ir su vi suo me ni ne nau da. 
Pi lie �io ry šiai su val džia yra struk t� ruo ti �vai rio mis 
tei s� mis, pa rei go mis ir at skai to my b�s prin ci pais, tuo 
tar pu klien to ir tie k� jo ry šys at si ran da nau do jan tis 
pa slau ga. Skir tin gi ry šiai su val džios ins ti tu ci jo mis 
s� ly go ja ir skir tin g� po ži� r� bei mo ty va ci j� � ben dr� 
pa slau g� k� ri m�. Va di na si, klien tai bus la biau su in-
te re suo ti ben drai kur ti pa slau g�, nes jie gaus tie sio-
gi n� as me ni n� nau d�. Tuo tar pu pi lie �i� nau da bus 
ko lek ty vi n�, to d�l mo ty va ci ja ben drai veik lai bus 
ma žes n�. 

Ta �iau ki ta me sa vo dar be tas pats au to rius, 
�ver ti n�s kri ti nius var to to jo sam pra tos as pek tus, už-
ima nuo sai kes n� po zi ci j�, teig da mas, kad var to to jo 
mo de lis so cia li ni� mai n� po ži� riu ne b� ti nai prieš ta-
rau ja ak ty vaus pi lie tiš ku mo mo de liui. Val džios ins ti-
tu ci jos yra at skai tin gos vi suo me nei ir jos ne ap si ri bo-
ja vien eko no mi niais mai nais su sa vo klien tais. Pa-
slau g� ga v� jai ir gi n� ra su in te re suo ti vien tik ma te ria-
li ni� g� ry bi� var to ji mu, nes juos do mi na sim bo li ni�, 
mo ra li ni�, so cia li ni� ir nor ma ty vi ni� po rei ki� re a li-
za vi mas. Pa slau gas tei kian �ios or ga ni za ci jos tu ri re a-
guo ti � pa slau g� ga v� j� l� kes �ius ne tik d�l po li ti n�s 
at skai to my b�s rei ka la vi mo, bet ir d�l to, kad joms 
rei ka lin ga in for ma ci ja, ben dra dar bia vi mas, pa si ti k�-
ji mas ir �si trau ki mas � pa slau gas iš vi suo me n�s pu s�s 
(Al ford, 2002). Tai gi, var to to jo ar pi lie �io s� vo kos 
var to ji mas vie ša ja me sek to riu je yra la biau su si j�s 
ne su tuo, kaip gau na ma pa slau ga – tie sio giai ar ne-
tie sio giai, už mo kes t� ar ne, bet su pa slau g� ga v� jo 
už ima ma po zi ci ja pa slau gos tei ki mo at žvil giu, t. y. 
ar jis yra lin k�s da ly vau ti pa slau gos tei ki mo, k� ri mo 
ar net val dy mo pro ce se. Vie šo sios pa slau gos ne re tai 

vi suo me n� je trak tuo ja mos „kaip sa vai me su pran ta-
mos“ ar „ne ga li mos ne b� ti“, to d�l pa slau g� ga v� j� 
da ly va vi mas vie šo sio se pa slau go se ir j� vaid muo 
ne ga li b� ti sie ja mas vien tik su as me ni n�s ar ko lek ty-
vi n�s nau dos ga vi mu. Net jei pa slau gos ga v� jas, da-
ly vau da mas vie šo jo je pa slau go je, sie kia pa ten kin ti 
sa vo as me ni nius in te re sus, tai ne pa nei gia prie lai dos, 
kad, ten kin da mas as me ni n� in te re s�, jis sie kia ko lek-
ty vi n�s nau dos. Pri va �i� pa slau g� at žvil giu in di vi du-
a lios nau dos ga vi mas yra aiš kiai iden ti 	  kuo ja mas. 
Tuo tar pu vie šo sio se pa slau go se ko lek ty vi niai ir in di-
vi du a l�s in te re sai sun kiai at ski ria mi: ne pa ten kin tas 
pa slau gos ko ky be as muo, da ly vau da mas pa slau go je 
ir siek da mas pa ge rin ti jos ko ky b�, ku ria v� liau nau-
do sis ne tik jis, bet ir ki ti pa slau gos ga v� jai, su ku ria 
tiek ko lek ty vi n�, tiek in di vi du a li� nau d�. 

Vis gi, kaip pa žy mi M. Don nel ly ir J. F. Dal-
rym ple (1996), tie sio gi nio mo k� ji mo už vie š� sias pa-
slau gas ne bu vi mas s� ly go ja, kad vie ša ja me sek to riu-
je vei kia daug su in te re suo t� as me n�, o ne var to to j�, 
kaip jie su pran ta mi pri va �ia me sek to riu je. Pla �i � ja 
pras me au to riai iš ski ria net gi ke tu ris skir tin gus var-
to to j� vaid me nis (Hir chmann, 1999), ku rie pa na š�s 
� pi lie �iui ke lia mus rei ka la vi mus, ap ta ria mus moks li-
n� je li te ra t� ro je: 
1. Var to to jai, kaip pa slau g� ga v� jai, pri ori te tu lai ko 

sa vo po rei kius, o ne or ga ni za ci jos, ku ri tei kia pa-
slau g�. Val džios vaid muo su pran ta mas kaip po-
rei ki� pa ten ki ni mas. 

2. Var to to jai ga li b� ti pa slau g� tei ki mo part ne riai 
ypa� že mes nia me val džios lyg me ny je ar ne vy-
riau sy bi n� se or ga ni za ci jo se, ku rios vei kia kaip 
tar pi niai var to to jai. Val džios už da vi nys – efek ty-
vu mas.

3. Var to to jai – veik los pri ži� r� to jai, o val džios funk-
ci ja – at skai to my b�.

4. Var to to jai kaip mo kes �i� mo k� to jai, ar ba val-
džios „sa vi nin kai“, ti ki si iš val džios veiks min gu-
mo. 

Tai gi, pri klau so mai nuo var to to jo už ima mos 
po zi ci jos san ty kio su at sa kin go mis ins ti tu ci jo mis, 
val džiai ke lia mi skir tin gi tiks lai (po rei ki� pa ten ki ni-
mas, efek ty vu mas, at skai to my b�, veiks min gu mas), 
ku rie ne b� ti nai pa sie kia mi vie nu me tu. 

Re for muo jant vie š� j� sek to ri�, ne re tai ke lia-
mas tiks las, kad vie šo sios or ga ni za ci jos la biau orien-
tuo t� si � pi lie �ius, kaip var to to jus. Aki vaiz du, kad 
vie š� j� pa slau g� var to to jai yra sun kiau iden ti 	  kuo-
ja ma gru p� nei pri va �i� or ga ni za ci j� at ve ju. Tik ke-
le tas vie š� j� pa slau g� iš tie s� ati tin ka „� var to to j� 
orien tuo t�“ mo de l� (Lu cio, 2009). Pri va taus ir vie šo-
jo sek to riaus pa slau g� var to to jai yra pa na š�s bent 
tuo, kad abie juo se sek to riuo se yra var to to j�, ku rie 
to kiais ta po sa vo no ru. Vis gi vie š� j� pa slau g� var to-
to j� gru p�s yra skir tin gos pa gal j� san ty k� su tei kia-
ma pa slau ga. 
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Žvel giant iš pi lie �io pu s�s, si tu a ci ja su d� tin-
ges n�, ka dan gi, vien� vertus, pi lie tis tu ri iš reikš ti 
pa si ten ki ni m� ar ne pa si ten ki ni m� kaip pa slau gos 
ga v� jas, o, kita vertus, pi lie tis tu ri da ly vau ti ben druo-
me n�s spren di m� pri �mi me. Nors pi lie �iui ga ran tuo-
ja ma tei s� reikš ti sa vo pa si ten ki ni m� ar ne pa si ten ki-
ni m� pa slau ga, toks sa vo nuo mo n�s iš sa ky mas yra 
la biau sie ja mas su efek ty vu mo tiks lais, o ne de mok-
ra ti nio da ly va vi mo nau da (Rou il lard, 1999). Ta �iau 
pi lie tis at lie ka pa grin di n� vaid me n�, spren džiant, ku-
ri vie šo ji pa slau ga rei ka lin ga ir ko ki� pri va �i� nau d� 
tu r� t� gau ti jos var to to jai. Tai vals ty b�s ben druo me-
n� je le mia pi lie �io sta tu sas, ku ris jam su tei kia tam 
tik ras tei ses ir pa rei gas (Al ford, 2002). E. Vi go da ir 
R. T. Go lem biew ski (2001) tei gi mu, nau ja sis vie ša-
sis val dy mas net ne ak cen tuo ja ir ne ke lia sau tiks lo 
pa ge rin ti s� vei k� ir ben dra vi m� tarp val dan �i� j� ir 
pi lie �i� – kon cen truo ja ma si ties vien pu se �ta ka nuo 
val dan �i� j� link pi lie �i�. V� les nie ji nau jo sios vie šo-
sios va dy bos ty ri n� to jai, ana li zuo da mi or ga ni za ci n�s 
elg se nos as pek tus, pa žy m� jo, kad so cia li n�s, „iš apa-
�ios“ ky lan �ios ini cia ty vos yra svar bios, bet iki šiol 
nau jo sios vie šo sios va dy bos moks li n� je li te ra t� ro je 
pi lie �i� �trau ki mo � ad mi nist ra ci nius pro ce sus, dar-
buo to j� da ly va vi mo or ga ni za ci j� val dy me bei ben-
drai ak ty vaus pi lie tiš ku mo ug dy mas yra „ša lu ti niai“ 
tiks lai. Pi lie �i� da ly va vi mas, nau jo sios vie šo sios 
va dy bos pras me, su pran ta mas kaip pa sy vus in for ma-
ci jos ga vi mas iš var to to jo, ver ti nant ad mi nist ra ci jos 
veik l�. Tuo tar pu, anot E. Vi go da (2003), ad mi nist-
ra ci n� veik la ne tik skir ta vi suo me nei, bet ir reiš kia, 
kad � ši� veik l� tu ri b� ti �trauk ta vi suo me n�. Taip 
tu r� t� b� ti pa lai ko ma „ben dra dar biau jan �io vie šo jo 
ad mi nist ra vi mo“ id� ja ir sie kia ma pa ge rin ti vie š� j� 
pa slau g� ko ky b�s ver ti ni m� iš pi lie �i� pu s�s.

Nau jo sios vie šo sios tar ny bos te ori ja su gr� ži no 
pi lie t� � vie š� sias pa slau gas. Aki vaiz du, kad pi lie �i� 
ir val džios ry šiai n� ra ta pa t�s ver sli nin ko ir klien to 
(var to to jo) san ty kiams. B� ti na ak cen tuo ti, kad vie-
ša ja me sek to riu je ap skri tai sun ku api br�ž ti, kas yra 
var to to jas, ka dan gi val džia tar nau ja ne tik mo men ti-
niam klien tui. Vie šo ji pa slau ga skir ta ir tiems, ku rie 
jos dar tik lau kia, ir tiems, ku riems ga li rei k� ti pa-
slau gos, nors da bar jie ja ne si nau do ja, at ei ties var to-
to jams ir esa m� vien kar ti ni� var to to j� drau gams ir 
pa ž�s ta miems ir t. t., net gi tiems, ku rie ne no ri gau ti 
pa slau gos (Den hardt, Den hardt, 2000). Be to, kai ku-
rie vie š� j� pa slau g� var to to jai tu ri dau giau iš tek li� 
ir �g� dži� sa vo po rei kiams iš reikš ti nei ki ti. Pri va-
�ia me sek to riu je to kie var to to jai ly gios kon ku ren ci-
jos s� ly go mis gau na ge res nes pa slau gas. Vie ša ja me 
sek to riu je toks tei sin gu mas ir ly gy b� var gu ar ga li 
b� ti pri im ti ni. Nau jo sios vie šo sios tar ny bos id� jas 
pa lai kan tys au to riai tei gia, kad, sie kiant pa ge rin ti 
vie š� j� pa slau g� ko ky b�, ne tiks lin ga orien tuo tis � 

trum pa lai kius ir sa va nau diš kus var to to j� in te re sus. 
Pi lie �iai, veik da mi kaip pi lie �iai, tu r� t� r� pin tis ben-
drai siais rei ka lais bei su vok ti ir pri si im ti as me ni n� 
at sa ko my b� už tai, kas vyks ta j� ben druo me n� je ir 
kai my nys t� je. Tuo tar pu val džios ins ti tu ci jos tu ri 
su da ry ti s� ly gas pi lie �iams da ly va vau ti bei steng-
tis re a liai pa ten kin ti j� po rei kius ne tik for ma lio mis 
pro ce d� ro mis. S. M. Ha que nuo mo ne (1999), pi lie-
�io kaip var to to jo sam pra ta mar gi na li zuo ja vie šo jo 
sek to riaus eti nius prin ci pus: vie to je pi lie �i� in te re s� 
ak cen ta vi mo, ly gy b�s, tei sin gu mo ir ne ša liš ku mo 
ak cen tuo ja mi or ga ni za ci jos efek ty vu mo stan dar tai, 
kaip an tai: pro duk ty vu mas, tau py mas ir pan. Trak-
tuo ti pi lie t� kaip var to to j�, vadinasi, su tik ti su nuo-
mo ne, kad val džia ne b� ra „mes“, bet tam pa – „jie“ 
(Hirs chmann, 1999).  

Vie š� j� ir ne vy riau sy bi ni� or ga ni za ci j� nau dos 
ga v� jai yra pa slau gos ga v� jai, ku riems or ga ni za ci ja 
su ku ria pa slau g�. Vie š� j� ir ne vy riau sy bi ni� or ga ni-
za ci j� nau dos ga v� jai pa pras tai yra in di vi dai, ku rie 
pri klau so nuo or ga ni za ci jos tei kia m� pa slau g� – pa-
slau gos rei ka lin gos iš gy ve ni mui (pvz., so cia li n�s pa-
šal pos) ar ba ga li ne b� ti al ter na ty vos pa si rin ki mo pa-
slau gai, ku ri� tei kia or ga ni za ci ja. Tai gi, vie š� j� ir ne-
vy riau sy bi ni� or ga ni za ci j� pa slau g� ga v� jai pa pras-
tai ne ga li b� ti trak tuo ja mi kaip var to to jai ar klien tai, 
nes jie ne tu ri pa si trau ki mo iš pa slau gos pa si rin ki mo. 
Pri klau so mu mo sta tu sas su tei kia pa slau g� ga v� jams 
tei s� rei ka lau ti, kad jie b� t� �trauk ti � pa slau g� ko-
ky b�s ver ti ni mo pro ce s�, net jei da ly vau jan tie ji pro-
por cin gai su da ro ma ž� gru p� vi s� pa slau gos ga v� j� 
at žvil giu. Svar biau sia, kad da ly vau jan tie ji pa slau g� 
ga v� jai at sto vau ja ben drus in te re sus, o ne pri va �ius, 
rin ka pa gr�s tus in te re sus (Za jac, Bruhn, 1999). 

E. Vi go da (2002) nuo mo ne, var to to jo s� vo-
kos var to ji mas nu ro do pa sy vi� as mens po zi ci j� so-
cia li nio veiks mo at žvil giu, tuo tar pu pa slau g� ko ky-
b�s ver ti ni mas ir to bu li ni mas yra su si j� su ak ty via 
veik la, r� pi nan tis ap lin ka, ku rio je as muo gy ve na bei 
ben druo me ni� val dy mu, to d�l tiks lin giau var to ti pi-
lie �io, ar ba part ne rio, s� vo k� ana li zuo jant pi lie �i� 
veik l�. Pi lie �iai, da ly vau da mi �vai riuo se ad mi nist ra-
ci niuo se pro ce suo se vei kia kaip so cia li niai vei k� jai 
ar ba so cia li za ci jos agen tai, at lie kan tys edu ka ci n� 
funk ci j� at ei nan �ioms kar toms. Be to, pi lie �io vaid-
muo, skir tin gai nei var to to jo ar klien to, yra su si j�s 
su ben dra dar bia vi mo, part ne rys t�s s� vei ka, o ne vien 
at sto va vi mu. Pa ti pi lie tiš ku mo sam pra ta „ge r�“ pi lie-
t� sie ja su eti ne ar net pri klau so my b�s ben druo me nei 
pa rei ga b� ti ak ty viam, o „blo g�“ pi lie t� – su pa sy vu-
mu (Lu cio, 2009).

Pi lie tiš ku mo te ori ja ir po ži� ris � pi lie t� bei jam 
ke lia mus rei ka la vi mus daž nai moks li n� je li te ra t� ro-
je grin džia mas aris to te liš ka pi lie �io ak ty vu mo tra-
di ci ja, ban dant j� pri tai ky ti šian die ni nei mo der niai 
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li be ra lios de mok ra ti jos vi suo me nei. Pi lie tiš ku mas, 
ar ba „ge ras“ pi lie tis, reiš kia si tri mis lyg me ni mis: 
pi lie tis kaip tei si nis sta tu sas, t. y. pri klau sy mas tam 
tik rai po li ti nei ben druo me nei (�tei si ni mas); pi lie-
tis kaip pa gei dau ja mas ak ty vu mas, t. y. at lie ka mas 
vaid muo, ku rio funk ci ja da ly vau ti ben druo me n� je 
(funk cio na lu mas); pi lie tis kaip pa rei ga, daž niau siai 
pa si reiš kian ti mo kes �i� mo k� ji mo pa vi da lu (in stru-
men ta liz mas). Tr�ks ta nor ma ty vi n�s, ar ba ho lis ti-
n�s, di men si jos, ar pi lie tiš ku mas yra ver tin gas kaip 
toks? Jei pi lie tiš ku mas sie ja mas su ben druo me ne ir 
jos in te re sais, ta da kas nu tin ka, jei pi lie tis ne ten ki-
na nu sta ty t� rei ka la vi m�? K. N. Ka lu (2003) tei gia, 
kad šian die ni n� je mo der nio je vi suo me n� je pi lie tiš-
ku mas pir miau sia tu r� t� b� ti sie ja mas su tei s� mis, 
o ne in stru men ti ne pa rei ga, tuo tar pu pi lie �io in di vi-
du a lus �si pa rei go ji mas vals ty bei (ben druo me nei) yra 
pa si rin ki mo da ly kas. Tai gi, pi lie tis ne pra ran da sa vo 
tei si� ir sta tu so, jei jis ne ati tin ka in stru men ti ni� rei-
ka la vi m�. In di vi du a li� in te re s� sie ki mas ne ga li b� ti 
au to ma tiš kai sie ja mas su pi lie tiš ku mo es m�s pa nei-
gi mu ar ne si r� pi ni mu ko lek ty vi niais in te re sais. Tai 
yra ri bo tas po ži� ris, nes, anot E. Durk heim (1994), 
vi si so cia li nio gy ve ni mo as pek tai re mia si pir miau sia 
in di vi du a lia eg zis ten ci ja.

J. Lu cio (2009) si� lo tam tik r� kom pro mi s� 
„var to to jo“ ir „pi lie �io“ s� vo k� prieš prie šo je – gy-
ve na m� ja vie ta pa rem t� pi lie tiš ku m� (angl. re si den-
cy-ba sed ci ti zens hip), ypa� ak tu a l� vie ti nio val dy mo 
lyg me ny je. Anot au to r�s, �ver ti nus var to to jo ter mi no 
nei gia mus as pek tus, vie ša ja me sek to riu je tin ka mes-
n� var to ti pi lie �io s� vo ka, ta �iau, sie kiant prieš ta rin-
g� vie ša jam ad mi nist ra vi mui ke lia m� tiks l�, b� ti na 
pla tes n� pi lie tiš ku mo sam pra ta. Pi lie tiš ku mas, pa-
rem tas gy ve na m� ja vie ta, ana li zuo ja mas po li ti kos, 
tei s�s ir ge og ra 	  jos moks l� at sto v�, ta �iau vie šo jo 
ad mi nist ra vi mo li te ra t� ro je tr�ks ta ty ri m�, su si ju si� 
su šiuo ob jek tu, nors tam tik r� �žval g� ga li ma ras-
ti kai ku ri� au to ri� dar buo se (Box, 2001, Camp bell, 
2005, Den hardt, Den hardt, 2000, Ka lu, 2003). Nors 
pi lie �io s� vo ka ap ima pla t� vie š� j� or ga ni za ci j� 
klien t� spek tr�, vis gi var to ja ma tei si ne pras me ji ga-
li ne ap im ti vi s� as me n�, ku rie yra vei kia mi ir ku rie 
pa tys da ro �ta k� ir s� vei kau ja su vie šo sio mis or ga ni-
za ci jo mis (pvz., imig ran tai). Is to ri jo je pi lie tiš ku mas 
bu vo ap ri bo tas ma žas pa ja mas gau nan tiems. Šian-
die ni ne pras me, pa ja mos tam pa ri bo jan �iu veiks niu 
b� ti var to to ju. Ma žas pa ja mas gau nan tiems sun kiau 
da ly vau ti net vie ti nia me lyg me ny je d�l ne vie no d� 
ga li my bi� skir ti lai k� ben dra vi mui tar pu sa vy je ir su 
vie šo sio mis or ga ni za ci jo mis. Net pa sy vaus da ly va vi-
mo at žvil giu, t. y. kaip mo kes �i� mo k� to jams, ma žos 
pa ja mos tam pa kli� ti mi b� ti „ge riems“ pi lie �iams ar 
mo kiems var to to jams. Pi lie tiš ku mas, pa rem tas gy-
ve na m� ja vie ta, si� lo api br�ž ti vie š� j� or ga ni za ci j� 

klien tus, ku riems tar nau ja ma tei kiant pa slau gas, kaip 
gy ven to jus, gy ve nan �ius tam tik ro je te ri to ri jo je, be si-
nau do jan �ius vie šo sio mis pa slau go mis, mo kan �ius 
mo kes �ius, tik ne b� ti nai tu rin �ius tei s� bal suo ti, rink-
ti po li ti nius ly de rius. To kiu b� du iš ple �ia mas ben dra-
dar biau jan �io val dy mo da ly vi� ra tas, �trau kiant ir 
tuos as me nis, ku rie ne ati tin ka tei si ni� pi lie �io ar nor-
ma ty vi ni� var to to j� sam pra tos kri te ri j�. 

Iš va dos

1. Moks li nin kai ne tu ri vie nin gos nuo mo n�s, ku ri� 
s� vo k� tiks lin ga var to ti ana li zuo jant vie š� j� pa-
slau g� da ly vi�, kaip pa slau g� ko ky b�s ver tin to-
j�, sam pra t� vie ša ja me sek to riu je. To kios s� vo-
kos, kaip: „pi lie �iai“, „sa va no riai“, „ben druo me-
ni n�s or ga ni za ci jos“, „klien tai“, „var to to jai“, 
„su in te re suo ti as me nys“ ar „vi suo me n�“ – var to-
ja mos tiek skir tin g� b� d�, kiek au to ri� nag ri n� ja 
jas. 

2. Vie š� j� ir ne vy riau sy bi ni� or ga ni za ci j� pa slau-
g� tie ki mo ir ko ky b�s ver ti ni mo at ve ju pa tar ti na 
var to ti pi lie �io s� vo k�, tuo tar pu var to to jo s� vo-
ka tin ka vie nai iš pi lie �io da ly va vi mo vie šo sio se 
pa slau go se for m� api b� din ti.

3. Abi vie š� j� pa slau g� da ly vi�, kaip ko ky b�s ver-
tin to j� sam pra tos – pi lie tis ir var to to jas – tu ri kri-
ti kuo ti n� as pek t�, ta �iau pa si žy mi ir tam tik rais 
ben drais bruo žais: pa slau g� ko ky b�, po rei ki� 
pa ten ki ni mas, lanks tu mas ir da ly va vi mas pa slau-
gos tie ki me. 

4. Pi lie �io ir var to to jo sam pra tos ne ga li b� ti ta pa-
ti na mos vie š� j� pa slau g� kon teks te, ka dan gi 
var to ja ma ter mi no lo gi ja ga li pa veik ti vie š� j� pa-
slau g� da ly vio elg se n� ir pa slau gos ko ky b�s ver-
ti ni m�, re mian tis pra smi niais var to ja m� s� vo k� 
skir tu mais. 

5. Nau jo sios vie šo sios va dy bos pro pa guo ja mas var-
to to jo mo de lis yra ri bo tas ir ga li b� ti tai ko mas 
tik at si žvel gus � vie š� j� pa slau g� spe ci 	  n� po b�-
d�. Vie š� j� pa slau g� ga v� jai n� ra ta pa t�s pri va-
�i� pa slau g� var to to jams ar klien tams ne pai sant 
to, ko ki� nau d� su tei kia vie šo ji pa slau ga – in di vi-
du a li� ar ko lek ty vi n�. 

6. Vie š� j� pa slau g� da ly vi�, kaip ko ky b�s ver tin to-
j�, sam pra t� tiks lin ga sie ti ne su vie šo sios pa slau-
gos po b� džiu, bet su pa slau g� ga v� j� elg se na ir 
pa slau gos ver ti ni mo kri te ri jais, kiek jie ten ki na 
sub jek ty vius pa slau g� ko ky b�s rei ka la vi mus, at-
si žvel giant � ben dr� in te re s� už tik ri ni m�.

7. Pi lie �i� da ly va vi mas vie š� j� pa slau g� tei ki mo 
ir to bu li ni mo pro ce suo se nor ma ty vi niu po ži� riu 
yra pri pa ž�s ta mas kaip pa gei dau ja mas ir nau din-
gas, sie kiant iš si aiš kin ti pa slau g� ga v� j� l� kes-
�ius ir su tei kiant ga li my bes pri si d� ti juos re a li-
zuo jant. 
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8. Da ly va vi mas, kaip vie šo sios pa slau gos ir pa slau-
gos ga v� jo sub jek ty vaus pa si ten ki ni mo ge ri ni-
mo prie mo n�, su ku ria al ter na ty v� tra di ci niams 
vie š� j� pa slau g� tei ki mo mo de liams ir at ve ria 
ga li my bes to bu lin ti vie š� j� pa slau g� ko ky b� de-
mok ra ti n� mis prie mo n� mis, drau ge �ver ti nant 
efek ty vaus ad mi nist ra vi mo prin ci pus. 
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CONCEPTION OF PUBLIC SERVICE PARTICIPANTS AS SERVICE QUALITY 
ASSESSORS: CITIZEN-CUSTOMER

Edi ta Stumb rai t�-Vil ki šie n�

Sum ma ry

Since the 8th decade of the XXth century the scienti	 c and practical level of public administration is dominated by 
the customer (client) oriented approach, often associated with New Public Management (NPM) doctrine. As an alternative 
to the New Public Management “customer” model, R. B. Denhardt and J. V. Denhardt (2000) proposed a “new public 
service” idea, which is based on the concepts of democracy and citizen and citizen participation as an essential precondition 
for democratic governance. Separation of “citizen” and “customer” attitudes in the provision of public services newly 
raise the issue of government-citizen interaction and promote discussion on the concept of citizenship. The article deals 
with the problem of de	 nition of conception of public services participants as quality assessors under the assumption 
that participation of citizens as service recipients in public services is related to public service quality evaluation, i.e., 
satisfaction, and that the concept of service recipient as “customer” is limited in public services, and may be used to 
describe only one of the potential positions of behaviour of the service recipients. The aim of the article is to analyze 
the conception of identi	 cation of public service participants as quality assessors on the basis of the aspect of a citizen-
customer participation in public services. The paper gives an overview of features describing the particularity of public 
service characteristics and roles of service recipients as “citizens” and “customers” in public services; the conceptions 
of de	 nition of the public service participants as quality assessors are examined and their suitability for participation in 
public services is evaluated as well.

Keywords: citizen-customer, service recipients, participation, public services, quality assessment.

VIEŠOSIOS PASLAUGOS DALYVI� KAIP KOKYB�S VERTINTOJ� SAMPRATA: 
PILIETIS-VARTOTOJAS

Edi ta Stumb rai t�-Vil ki šie n�

San trau ka

Nuo XX a. 8 de šimt me �io moks li nia me ir prak ti nia me vie šo jo ad mi nist ra vi mo lyg me ny je do mi nuo ja � var to to j� 
(klien t�) orien tuo ta kon cep ci ja, daž niau siai sie ja ma su Nau jo sios vie šo sios va dy bos (NVV) dok tri na. Kaip al ter na ty v� 
Nau jo sios vie šo sios va dy bos „var to to jo“ mo de liui, R. B. Den hardt ir J. V. Den hardt (2000) pa si� l� „nau jo sios vie šo sios 
tar ny bos“ id� j�, ku ri re mia si de mok ra ti jos ir pi lie �io s� vo ko mis bei pi lie �i� da ly va vi mu kaip es mi ne prie lai da de mok ra tiš-
kam val dy mui. „Pi lie �io“ ir „var to to jo“ po ži� ri� iš sky ri mas, tei kiant vie š� sias pa slau gas, nau jai iš ke lia val džios ir pi lie �i� 
s� vei kos klau si m� bei ska ti na dis ku si jas d�l pi lie tiš ku mo sam pra tos. Straips ny je nag ri n� ja ma vie š� j� pa slau g� da ly vi�, 
kaip ko ky b�s ver tin to j� sam pra tos api br�ž ties pro ble ma. Va do vau ja ma si prie lai da, kad pi lie �i�, kaip pa slau gos ga v� j�, 
da ly va vi mas vie šo sio se pa slau go se su si j�s su vie šo sios pa slau gos ko ky b�s ver ti ni mu ir kad pa slau gos ga v� jo, kaip „var-
to to jo“, sam pra ta yra ri bo ta vie š� j� pa slau g� at ve ju ir ga li b� ti var to ja ma tik vie nai iš ga li m� pa slau gos ga v� j� el ge sio 
po zi ci jai api b� din ti. Straips nio tiks las – iš ana li zuo ti vie š� j� pa slau g� da ly vi�, kaip ko ky b�s ver tin to j�, iden ti 	  ka vi mo 
sam pra t�, re mian tis pi lie �io-var to to jo da ly va vi mo vie šo sio se pa slau go se as pek tu. Dar be ap žvel gia mi vie š� j� pa slau g� 
spe ci 	  k� api b� di nan tys bruo žai, pa slau g� ga v� j�, kaip „pi lie �i�“ ir „var to to j�“, vaid me nys, da ly vau jant vie šo sio se pa-
slau go se; ti ria mos vie š� j� pa slau g� da ly vi�, kaip ko ky b�s ver tin to j�, api br�ž ties s� vo kos bei �ver tin tas j� tin ka mu mas 
da ly va vi mo vie šo sio se pa slau go se po ži� riu.  

Pra smi niai žo džiai: pi lie tis-var to to jas, pa slau g� ga v� jai, da ly va vi mas, vie šo sios pa slau gos, ko ky b�s ver ti ni mas.
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