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Ivadas

Pastaryjuy mety mokslinése publikacijose rys-
kéja radikaliai naujas poziiris { vieSosios politikos ir
paslaugy teikimo procesus vieSajame sektoriuje. Vie-
Sosios politikos formavimas nebetraktuojamas kaip
18 virSaus | apacia™ procesas, o suprantamas kaip
ivairiy vieSojo sektoriaus dalyviy saveikos rezulta-
tas. Panasiai ir paslaugy teikimas bei valdymas nebe-
ra vien profesionaly ir vadybininky reikalas — vieSy-
ju paslaugy gavéjai ir kiti visuomeneés nariai atlieka
svarby vaidmenj, priimant sprendimus ir svarstant
rezultatus. Nuo XX a. 8 deSimtmecio moksliniame
ir praktiniame vieSojo administravimo lygmenyje
vyravo | vartotoja (klienta) orientuota koncepcija,
dazniausiai siejama su Naujosios vieSosios vadybos
(NVV) doktrina (OECD, 1987, 1995). Véliau, kaip
alternatyva Naujosios vieSosios vadybos ,,vartotojo*
modeliui, R. B. Denhardt ir J. V. Denhardt (2000)
pasitilé ,,naujosios vieSosios tarnybos‘ idéja, kuri re-
miasi demokratijos ir pilie¢io savokomis bei pilieciy
dalyvavimu kaip esmine prielaida demokratiSkam
valdymui. Kiekviena i§ vieSojo valdymo doktriny
skirtingai interpretuoja vieSyju paslaugy dalyviy
vaidmenis bei jy dalyvavimo galimybes vieSuyju pa-
slaugy teikimo ir tobulinimo procese.

Kaip teigia T. Bovaird (2007), tradicinés vie-
Syju paslaugy teikimo ir valdymo koncepcijos yra
pasenusios, todél jas biitina perzitiréti ir jvertinti ben-
drojo paslaugy kiirimo propaguojamas saveikas tarp
daugelio vieSosios sferos veikéjy. Siekiant gerinti
vieSyjy paslaugy kokybe, ju gavéjy itraukimas | vie-
Sosios paslaugos teikimo procesa analizuojamas kaip
priemoné efektyvumo ir demokratiSkumo reikalavi-
mams pasiekti. Be to, paslaugy gavéjy dalyvavimas
vieSyjy paslaugy teikime sudaro prielaidas gerinti ty
paslaugy kokybe, nes patys paslaugos gavéjai isreis-
kia savo lukescius jos atzvilgiu bei aktyviu ar pasy-
viu dalyvavimu prisideda prie poreikiy tenkinimo.
Tokiu budu vieSuyju paslaugy gaveéjy aktyvumas gali
pagerinti viesyjuy paslaugu kokybés vertinima, t.y.
pasitenkinima jomis. Esmine reik§me paslaugy koky-
bei gerinti {gauna viesyju paslaugy dalyviy, kaip ko-
kybés vertintojuy, sampratos problema. Moksliniy Sal-
tiniy analizé rodo, kad teoriniu lygmeniu i$skiriami
du pagrindiniai pozitriai { vieSyjy paslaugy gavéja.
,»l vartotoja orientuotas poziiiris remiasi privataus
sektoriaus paslaugy teikimo modeliais ir marketingo
idéjomis bei vadovaujasi kliento, kaip momentinés
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paslaugos gavéjo, arba vartotojo, kaip tiesioginés
paslaugos gavejo, sampratomis. ,,I vertybes orien-
tuotas®, arba ,,savininko*, modelis remiasi naujosios
vieSosios tarnybos ir demokratinio administravimo
idéjomis, butent: pilie¢iy dalyvavimu, atsakomybe,
pareiga, igalinimu bei partneryste. VieSuju paslaugy
kompleksiskumas lemia ivairius paslaugy gavéju
vaidmenis ir sampratas, taciau straipsnyje apsiribo-
jama dviejy — ,,pilie¢io ir ,,vartotojo* — sampraty is-
skyrimu, siekiant jvertinti, kaip vartojamos sgvokos
ir priskiriami vaidmenys susij¢ su asmens pozicija
dalyvauti paslaugos teikimo procese.

Nors i§ privataus sektoriaus perimti paslaugy
teikimo principai bei kokybés valdymo modeliai pa-
grindini démesi skiria vartotojui, vieSoji paslauga
visy pirma orientuota i pilietj, kad biity patenkinti
poreikiai tam tikry paslaugy, uz kuriy teikima atsa-
kingos valdzios institucijos. Pilietybé yra pagrindas
vieSosioms paslaugoms tenkinti. Straipsnyje nagrine-
jama vieSuyju paslaugy dalyviy, kaip kokybés vertin-
tojuy, nevienareik§més sampratos problema. Vadovau-
jamasi prielaida, kad piliec¢iy, kaip paslaugos gavéju,
dalyvavimas vieSosiose paslaugose susijes su subjek-
tyviu vieSosios paslaugos kokybés vertinimu, kad pa-
slaugos gavéjo, kaip ,,vartotojo*, samprata yra ribo-
ta vieSyju paslaugy atveju ir gali biti vartojama tik
vienai i$ galimy paslaugos gavéjy elgesio pozicijai
apibudinti. Tuo tarpu kliento savoka yra per siaura,
kadangi vieSyju paslaugy gavéjai ne visada turi gali-
mybe pasirinkti jas teikiancig organizacija.

Nepaisant gana gausiy pilie¢iy dalyvavimo,
demokratinio valdymo ir vieSyju paslaugy tyrimuy,
pazymeétina, kad vieSojo administravimo mokslinéje
literatiiroje nepakankamai analizuojami alternatyvis
vieSyju paslaugy teikimo modeliai, atsiribojantys
nuo dichotominés ,,valstybé* arba ,,rinka* prieigos.
Mokslinés diskusijos, kaip itraukti visuomeng i viesu-
ju paslaugy teikimo procesa, néra nauja id¢ja, taciau
publikacijose vis labiau kreipiamas démesys i didé-
jancig itampa tarp skirtingy paslaugy dalyviy vaidme-
ny (L. Jensen, P. Dibben, P. Higgins, J. V. Denhard,
R. B. Denhard, E. Sorensen, L. Rouillard, E. Vigoda,
J. Lucio) bei i viesuyjy paslaugy kokybés vertinimo
specifinius aspektus (M. Mintrom, J. E. Fountain,
A. Curry, D. Herbert, A. Ghobadian, S. Speller,
M. Jones, F. Dewhurst, A. R. Martinez- Lorente,
B. G. Dale, D. H. Folz, P. H. Jos, M. E. Tompkins).
Straipsnyje apibendrinta mokslinés literatiiros anali-
z¢, kritiskai ivertinant ,,i vartotoja orientuoto* valdy-
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mo modelio taikyma bei vieSosios paslaugos dalyvio
ir kokybés vertintojo, kaip vartotojo, sampratos pro-
bleminius aspektus. Si analizé i§ dalies padeda for-
muoti alternatyvaus demokratinio viesujy paslaugy
teikimo modeli, kuriame vieSyju paslaugy dalyvis
ir kokybes vertintojas yra traktuojamas kaip pilietis,
nepriklausomai nuo vieSosios paslaugos pobiidzio
ir sukuriamos paslaugos vertés. Vartotojo samprata
vieSyju paslaugy atzvilgiu vartotina tik kaip viena i$
pilieciy dalyvavima ir kokybés vertinima vieSosiose
paslaugose apibtudinanciy galimybiy.

Straipsnio tikslas — iSanalizuoti vieSuyju pa-
slaugy dalyviy, kaip kokybés vertintojy, samprata
piliecio-vartotojo dalyvavimo vieSosiose paslaugose
aspektu.

UZdaviniai: atskleisti viesyjy paslaugy bruo-
Zus ir paslaugy gavejy kaip ,,pilieciy” ir ,,vartotojy*
dalyvaujanc¢iy vieSosiose paslaugose, vaidmenis;
iSnagrinéti vieSyju paslaugy dalyviy, kaip kokybés
vertintojy, sampratas ,,pilieciy” ir ,,vartotoju* savo-
ky kontekste bei jvertinti ju tinkamuma dalyvavimo
vieSosiose paslaugose pozitriu.

Taikyti mokslinés literatiiros analizés ir siste-
minimo metodai.

Viesyjy paslaugy specifika ir pilie¢iy-vartotoju
dalyvavimas

Pastaruosius tris deSimtmecius valstybése, igy-
vendinanciose jvairias vie$ojo sektoriaus reformas,
daznai keliamas tikslas — pagerinti teikiamy paslau-
gu kokybe. Anot J. Caddy ir M. Vintar (2004), pa-
stangos gerinti vieSojo administravimo kokybg sie-
jamos su viltimi pasiekti apiuopiamy naudy, kaip
antai: nuolatinio tobulinimo kultliros, geresniy pa-
slaugy vartotojui, strateginio pozitirio ir kt. Dél spe-
cifinio vieSojo administravimo konteksto kai kurie
autoriai, pvz., L. Gaster ir A. Squires (2003), sitilo
»derybinés kokybés samprata™, nurodydami, kad es-
minis klausimas — kaip subalansuoti kompleksinius
individo, bendruomenés ir visuomenés poreikius,
norus ir reikalavimus su gebéjimais, iStekliais, teisi-
niais jpareigojimais ir techninémis organizacijy ir as-
menuy, atsakingy uz geros kokybés paslaugy teikima,
galimybémis. Vienas i$ budy balansui pasiekti yra
atviresnis modelis, jtraukiantis sprendimy priémima
ir jy igyvendinima. ,,Derybiné kokybés samprata‘“
remiasi pasitikéjimu, dalyvavimu, kuris prieinamas
suinteresuotiems asmenims, koordinavimu ir komu-
nikacija (Spagek, Nunvarova, 2009). Visgi G. Beam
(2001, p. 31) teigia, kad ne kiekvienas dalyvavimas
yra reik§mingas ir kad ne kiekvienas dalyvavimas di-
dina pasitenkinima, siekiant didesnio efektyvumo ar
geresnés kokybés. Reik§mingas dalyvavimas biina
tada, kai paslauga teikiancios organizacijos darbuo-
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tojai ir paslaugg gaunantys asmenys kartu dalyvauja,
bendrai kuria ir gali paveikti jiems svarbius paslau-
gos aspektus.

Tradicinio vieSojo administravimo ir naujo-
sios vieSosios vadybos prieigy ribotumas vieSuyju
paslaugy atzvilgiu sudaro galimybe analizuoti alter-
natyvias vieSuyju paslaugy teikimo administracines
formas ir perspektyvas. Valdzios institucijos turi
ieskoti buidy, kaip susidoroti su iSaugusiais paslaugy
vartotojy lukesciais ir poreikiais. VieSojo administ-
ravimo reformos, siekiant suderinti demokratinio
valdymo ir efektyvaus bei veiksmingo administravi-
mo reikalavimus, salygoja situacija, kad pilieciai i$
valdzios institucijy, o drauge ir i§ vieSuju paslaugy
tikisi ypac aukstesnés kokybes. Didéjantys lukesciai
ir kokybés reikalavimai neiSvengiamai vercia spresti
auganciy viedyjy islaidy problema. Siame kontekste
paslaugy gaveéjy dalyvavimas vieSosiose paslaugose
suprantamas kaip priemoné ir galimybé suderinti pa-
slaugy kokybés reikalavimus su riboty istekliy saly-
gomis ir demokratinio administravimo principais. R.
Prabhakar (20006) pristato viesyju paslaugy dalyvavi-
mo modelio idéja. Nors autorius jos iSsamiau neisplé-
tojo, taciau pagrindiniai siilomo modelio principai
sudaro pagrinda tolimesnei atskiry modelio aspekty
analizei. Akivaizdu, kad paslaugy gavéju dalyvavi-
mas — nelengvai igyvendinama idéja: gali biiti gana
sunku paskatinti zmones dalyvauti net ir tada, jei pa-
slaugy gavéjai buty itraukti. Toks dalyvavimas nebu-
tinai reiksty itaka, jei dalyvaujanéiy nuomoné bty
ignoruojama.

Mokslingje literatiiroje, lyginancioje paslaugy
teikimo aspektus vieSajame ir privac¢iame sektoriuo-
se, nurodoma, kad vienas i§ skiriamyjy pozymiy yra
paslaugos vieSumas arba privatumas. Pirmasis pozy-
mis siejamas su visuomenés interesy atstovavimu.
Kai kuriy autoriy teigimu, paslaugos viesumas ap-
skritai tampa vieSyjy organizacijy ir teikiamy paslau-
gy viena esminiy problemy ir i§§ukiy, kada organiza-
ciju valdymui pradedamos taikyti i rinkg orientuoto
modelio nuostatos (Haque, 2001). Svarbus paslaugy
vieSuma iSreiskiantis aspektas yra jy socialinio povei-
kio platumas bei paslaugos gaveéjy charakteristikos.
Taigi, i$skirtiné vieSyju paslaugy savybé yra ta, kad
paslaugos teikiamos pilieciams, ne tik vartotojams.
Dél sios priezasties pilieciai gali vertinti personaliai
gaunama paslaugg ne tik pagal jos standartg, bet ir
pagal tai, kiek jinai tenkina kity piliec¢iy poreikius.
Kaip mokes¢iy mokétojai, pilieciai gali dométis pa-
slaugy teikimo kastais ir efektyvumu. Tai irgi veiks
junuomong apie kokybe.

Viesyjuy paslaugy ,,vieSumo* aspektas glau-
dziai susijgs su kita specifinio pobtidZio savybe — ly-
gybés principu. VieSyju paslaugy prasme, lygybé
daznai interpretuojama kaip vienoda prieiga tapa-
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Cius poreikius turintiesiems. Pilieciai gali gauti skir-
tingas vieSgsias paslaugas pagal savo poreikius, bet
tai nereiskia, kad jie néra lygiis. Lygybé reikalauja
paslaugy teikimo jvairovés, taciau $iam principui
uztikrinti biitina garantuoti vienodas galimybes pasi-
naudoti paslauga. ,,] vartotojg orientuotas* paslaugy
teikimo pozitiris taipogi palaiko lygybés per {vairove
idéja, taciau vartotojy vieSyju paslaugy lygybé yra
apribota paslaugos gavéjy perkamaja galia, t. y. ne-
vienodi vartotojy iStekliai (finansiniai, intelektiniai,
socialiniai ir pan.) salygoja nelygiavertes vieSasias
paslaugas prieigos prasme.

Pasirinkimo teisé — dar viena vieSosioms pa-
slaugoms svarbi savybeé, kuri gali sustiprinti lygybe
arba salygoti dar didesn¢ nelygybe. Paprastai pasi-
rinkimo teisé siejama su vartotojo modeliu visuome-
néje, bet pilieciui pasirinkimo teisé irgi svarbi kaip
individualios autonomijos dalis. VieSyjy paslaugu
dalyvavimo modelyje pasirinkimo teisé turi biti is-
plésta iki socialiniy teisiy. Kritikai J. Clark ir E. Vid-
ler, teigia, kad pasirinkimas palankesnis tiems, kurie
geriau geba jvertinti pasirinkimus (Prabhakar, 2006,
p. 124). Tie, kurie neturi tokiy galimybiy, dazniau-
siai negali efektyviai suformuluoti savo problemy ar
poreikiy vieSosioms paslaugoms (Dibben, Higgins,
2004). Si problema aktuali tiek piliecio, tiek varto-
fojo sampratos atveju, taciau paslaugy gavejy daly-
vavimas gali padéti spresti nepasitenkinimo ar didé-
janciy lukesc¢iy klausimus. Svarbiausia, kad vieSyju
paslaugy teikimo sistemoje paslaugy gavéjams biity
pakankamai galimybiy ir jvairiy dalyvavimo formy.

Viesyju paslaugy kokybé yra multidimensinis
fenomenas, kurj autoriai interpretuoja skirtingai. Ko-
kybiska vieSoji paslauga pasizymi pastovumu, vieno-
da prieiga visiems, efektyvumu, kaip kontrolés prie-
mone, ir galimybe tobulinti paslaugos kokybeg. Nors
dauguma paslaugy kokybés valdymo modeliy perim-
ta i privataus sektoriaus praktikos, viesuyju paslaugy
kokybés gerinimo atveju nepakanka igyvendinti ,,i
vartotojg orientuota paslaugy principa. Vartotojo
pasitenkinimas paslauga isreiskia individualiy inte-
resy jvykdyma, gautos paslaugos atzvilgiu, neverti-
nant suteiktos paslaugos rezultato pasekmiy kitiems
paslaugos gavéjams. Pasitenkinimas yra paslaugos
gaveéjo subjektyvus kokybés vertinimas arba ,,tiesos
momentas“ paslaugos teikimo procese. VieSuju pa-
slaugy gavéjy poreikiai susije su pasitenkinimu, to-
dél vartotojo pasitenkinimas gali biiti priezastis pilie-
¢iui biiti nepatenkintam. Pazymétina, kad vartotojo
koncepcija nenumato atsakomybeés uz personalizuo-
tas paslaugas, kadangi teisés yra i$ esmes individua-
listinés: vartotojas siekia padidinti asmening nauda
negalvodamas, kaip tai paveiks likusia visuomeng.
Tokiu atveju vieSyju paslaugu teikimo kokybé gali
padidéti atskiriems vartotojams, bet sumazéti ben-
drai kaip nelygybés pasekmé.
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Subjektyvus kokybés vertinimas budingas ne
tik vartotojo sampratai, bet ir piliecio, taiau esmi-
nis skirtumas yra tai, kad demokratinis vieSyju pa-
slaugy teikimas siekia maksimizuoti paslaugy gavé-
ju pasitenkinima, nenusizengiant vieSojo intereso ir
lygybés principams. Demokratinis valdymas pasi-
zymi tuo, kad tiksly siekiama atsizvelgiant i ekono-
minj efektyvuma, bet pirmiausia tie tikslai turi buti
suderinti su pilie¢iy preferencijomis. Pilieciy dalyva-
vimas viesosiose paslaugose gali padéti uztikrinti in-
dividualiy ir kolektyviniy interesy paisyma. Demok-
ratiniame valdyme pilieciai néra tik vartotojai, jie
tam tikra prasme — savininkai (angl. owners), kurie
»investuoja“ | vieSgsias paslaugas mokesciy pavida-
lu. Visgi piliecio itakos sustiprinimg sunku ,,parduo-
ti“ politiskai, nes pilietybé dazniau siejama su visos
visuomengs gerove, o ne su individualiu poreikiy pa-
tenkinimu (Jensen, 1998).

Viesyju paslaugy gavéjy dalyvavimas sieja-
mas su paslauguy proceso demokratizavimu, numa-
tant, kad piliecio-vartotojo aktyvumas gali padidinti
pasitenkinima vieSuju paslaugy kokybe, nes valdzios
institucijos stengsis atsizvelgti i dalyvaujanciuju po-
reikius. Paslaugy gavéjy dalyvavimas reikalingas pa-
slaugy teikimo procesui tobulinti, kad biity galima
suprasti, ko pilietis-vartotojas tikisi ir ka vertina.
Vadinasi, vertinant paslaugos kokybe, dominuoja ne
tik techninés charakteristikos. VieSyju paslaugy tie-
kéjai kokybe turéty apibrézti taip, kaip ja suvokia tos
paslaugos vartotojai-pilieciai, nes, prieSingu atveju,
kokybés uztikrinimas bus neveiksmingas.

Paslaugy gavéjy dalyvavimas vieSosiose pa-
slaugose dazniausiai siejamas su pilietiSkumo sam-
prata. Piliecio ir vartotojo vaidmenys vieSujy paslau-
gu procese nevienareikSmiai. Remiantis tradiciniu
teoriniu pozidiriu, pilieciai pirmiausia siejami su pa-
reigomis, 0 vartotojai — su teisémis. Be to, pilieciy
dalyvavimas vieSuju paslaugy teikime siejamas su
geresnés kokybés paslaugomis visai visuomenei ar-
ba bent tai jos daliai, kuri vartoja konkrecias paslau-
gas. Aktyvus pilietiSkumas labiau remiasi pareiga ir
kolektyviniu veiksmu nei asmeninémis teisémis ir
nauda. Jei vartotojas moka uz paslauga, jis yra pa-
tenkintas, pilieciui reikia daugiau — jtakos. Motyvy
biti aktyviems viesyju paslaugy teikime pilieciai
gali rasti maziau, nes individualus viesyju paslaugy
kokybés pageré¢jimas gali biiti pasiektas tik kaip ben-
drosios gerovés vadovaujantis lygybés principu pa-
sekmé / rezultatas. Pilietiskumo perspektyva palaiko
individualy pasitenkinimq per kolektyviniy kokybés
likesciy patenkinimq, teikiant viesqsias paslaugas.

Moksliniai tyrimai iSryskina tendencija, kad
pilieciai ir vartotojai yra panasiis, kada juy praSoma
nurodyti, kaip ir kokiomis priemonémis biity galima
pagerinti vieSyjuy paslaugy kokybe. Pilieciai tikisi
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gauti vieSgsias paslaugas laiku, patikimas, skaidrias,
finansiskai pagristas, saugias, sprendziancias pro-
blemas, ivertinanc¢ias konkrec€ia situacijg ir pilieciy
itaka. Vartotojai akcentuoja prieiga, pasirinkima,
informacija, kompensacijas ir atstovavima. Taigi ,,i
vartotojg orientuotas® vieSuyjy paslaugy modelis ga-
li pasitarnauti kaip vienas i§ biidy gerinti pilieciams
vieSasias paslaugas (Denhardt, Denhardt, 2003,
p. 61-62).

VieSyjy paslaugy dalyvio, kaip kokybés vertinto-
jo, sampratos apibréztis

Uzsienio Saliy autoriy moksliniuose straips-
niuose viesyju paslaugy gavéjai jvardijami nevieno-
dai: klientai (angl. clients), vartotojai (angl. custo-
mers), mokesCiy mokétojai, suinteresuosi asmenys
(angl. stakeholders), gavéjai (angl. users), pilieciai,
bendri paslaugos kiiréjai (angl. co-producers) ir pan.
Galima prielaida, kad jvairiy sagvoky vartojimas ne-
turi jokio reikSminio skirtumo ir yra tik mokslinio
zargono mada ar administracinio elito noras parodyti
savo iSprusimg. Taciau, anot kai kuriy autoriy (La-
koff ir Johnson, 1980, Giddens, 1984, March ir Ol-
sen, 1989), metaforos formuoja pozitrius, supratima
ir elgesi, todel terminologija yra svarbus veiksnys,
galintis paveikti nuomong ir elgesi.

Biitina pabreézti, kad kiekvienas i§ paslaugy
gaveéjams priskiriamy vaidmeny yra susijgs su tam
tikra elgsena paslaugy tiekimo procese, kuri varijuo-
ja nuo pasyvaus steb¢jimo iki aktyvaus dalyvavimo.
Iprastai pasyvus paslaugy gavéjo vaidmuo siejamas
su kliento, arba vartotojo, savokomis, tuo tarpu pilie-
Ciai, naudotojai ir bendri paslaugos kiiréjai atstovau-
ja aktyviajai vaidmens pozicijai. Kaip teigia dalis
autoriy (Sorensen, 2000), Siandien niekas nebekalba
apie klientus, kaip pasyvius vartotojus, bet disku-
tuoja apie aktyvius paslaugy gavéjus kaip bendrus
paslaugos kiuiréjus. Taigi, atsizvelgiant i skirtingas
paslaugy gavéjo sampratas vieSosiose paslaugose, i$-
skiriamos dvi pagrindinés vieSuyjy paslaugy dalyviy,
kaip kokybés vertintojy, sampratos — ,,piliecio® ir
,,vartotojo®.

Drauge su naujuoju vieSuoju valdymu, besi-
remianc¢iu neoliberaliu modeliu, ivyko piliecio sam-
pratos transformacija | vartotojq. Viesyju paslaugy
gavejo, kaip vartotojo, samprata salygoja piliecio ir
valdzios saveikos individualizacija bei susilpnina pi-
liecio pozicija, iSreiskiant nepasitenkinima gaunamy
vieSyjy paslaugy kokybe. Tapdamas paslaugy varto-
toju, pilietis palaipsniui eliminuojamas i§ vieSosios
politikos proceso ir atitolinamas nuo kity pilie¢iy,
kadangi nebelieka kolektyvinio veiksmo pagrindo.
Komerciniai santykiai su pilieciu lemia vieSuju pa-
slaugy efektyvumo akcentavima, paaukojant dalj
vieSojo intereso klausimuy, t. y. nusprendziant, kurios
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paslaugos turi biiti pasiiilytos visuomenei. ,,| varto-
toja orientuotas” modelis palaiko individy pozicija
pirmiausia pasir@ipinti savais, siaurais privaciais in-
teresais be platesnio socialinio ar viesojo intereso
tvertinimo. Tokiu budu individualus pasitenkinimas
tampa svarbesnis uz demokratinio kolektyvinio su-
sitarimo vertybg. Todél R. Myers ir R. Lacey teigi-
mu, individualus pasitenkinimas negali biiti visada
valdzios tikslu (Hirschmann, 1999), kadangi visi var-
totojai negali biiti patenkinti vienu metu, be to, varto-
tojy lukesciai paslaugos atzvilgiu gali skirtis nuo val-
dzios, atstovaujancios visg visuomeng, tiksly. Pasak
D. F. Kettl, vartotojo modelis yra linkgs dar labiau
diferencijuoti visuomeng i mokius ir nemokius var-
totojus, o tai paneigia vieSosios paslaugos vieSumo
aspekta (pvz., skirtingos kainos, priklausomai nuo
paslaugos suteikimo grei¢io). Drauge pazymétina,
kad mazesnes pajamas gaunantiems visuomenés na-
riams gali buti teikiamos netgi menkesnés kokybés
vieSosios paslaugos (negelbsti net paslaugy standar-
tai), kadangi dél finansiniy iStekliy stokos jos tampa
neprieinamos. Atlikti tyrimai valstybése rodo, kad,
nepriklausomai nuo skurdo lygio, vieSyju paslaugy
mazinimas arba privatizavimas neigiamai veiké ma-
zesnes pajamas gaunanciyjy pilieciy padéti. Ypac tai
pasakytina apie besivystancias valstybes, tarp ju ir
buvusias pokomunistines $alis, kuriose skurdo lygis
didesnis lyginant su kitomis $alimis (Haque, 2001).
Taigi, remiantis naujosios vieSosios vadybos propa-
guojamu pozilriu i paslaugy gavéja kaip vartotojq,
biitina jvertinti, kad tam tikros visuomenés grupés
tarsi eliminuojamos i$ iprasto vieSyju paslaugy teiki-
mo proceso.

C. Needham sitlo atskirti vartotojo ir pilie-
¢io savokas bei vaidmenis, nes jie lemia skirtingas
saveikas. Vartotojas yra savimi besirtipinantis indi-
vidas, kuris veikia instrumentaliai ir yra jtrauktas
1 ekonominiy mainy santykius. Pilietis yra asmuo,
besirlipinantis bendrais socialiniais interesais, po-
litine bendruomenés gerove ir yra itrauktas i svars-
tomuosius ir dalyvaujamuosius politinius procesus
(McAteer, Orr, 2006). Net jei skirtumas tarp minéty
savoky néra toks radikalus, kaip nurodo autorius, vis-
gi netapati savoky samprata bei individo saves pri-
skyrimas ,,pilie¢io* arba ,,vartotojo* vaidmeniui pa-
slaugose gali daryti poveiki pozitriui i dalyvavima
bei dalyvavimo formos pasirinkimui (pvz., konsulta-
cinés ar derybinés, pasyvios ar aktyvios). Vartotojo
vaidmens akcentavimas salygoja vietinio valdymo
lygmens problema: jei paslaugy tiekéjai ir paslaugy
gavéjai save laiko vieSyjy paslaugy vartotojais, tada
kyla klausimas, kaip vietin¢ valdzia palaiko rysius
su bendruomene platesniame pilie¢io sampratos kon-
tekste. Asmeniniais interesais pagristy, vienakrypciy
santykiy kultiira padidina atotriiki tarp pilieciy ir
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valdZios bei sumazina galimybe vieSiesiems intere-
sams uztikrinti ne tik individualioje saveikoje, bet
ir platesniame bendruomenés lygmenyje. Valstybés
(pvz., Olandija, Suomija), igyvendinusios i vartotoja
orientuotas reformas, ilgainiui pakeité ju krypti, nes
paaiskéjo, kad vartotojo kultlira savaime nesukuria
pilie¢iy kulttros ar netgi trukdo jai vystytis. Jei pi-
lie¢iy dalyvavimas siejamas su kolektyviniy interesy
akcentavimu, tada net ir neaktyvaus dalyvavimo at-
veju bendruomenés nariai gauna bendra nauda arba
verte, kuria visi gali naudotis ir i§ dalies patenkinti
individualius interesus. Tuo tarpu vartotojo dalyvavi-
mo atzvilgiu sukuriama individuali verté nepaskirsto-
ma kitiems bendruomenés nariams. Vadinasi, atskiry
interesy suma neiSreiSkia net dalies bendruomenés
kolektyviniy interesy.

Panasios pozicijos laikosi J. Alford (2002).
Analizuodamas bendraji paslaugy kiirima, jis sitlo
atskirti piliecio ir kliento savokas. Klientai visy pir-
ma siejami su asmeninés naudos gavimu, naudojan-
tis vieSaja paslauga, ir nebiitinai klientas tiesiogiai
moka uz paslauga. Pilietis pirmiausia siejamas su
kolektyviniais interesais ir su visuomenine nauda.
Piliecio rysiai su valdzia yra struktiiruoti jvairiomis
teisémis, pareigomis ir atskaitomybés principais, tuo
tarpu kliento ir tiekéjo rySys atsiranda naudojantis
paslauga. Skirtingi rySiai su valdZzios institucijomis
salygoja ir skirtinga pozitiri bei motyvacija i bendra
paslaugy kiirima. Vadinasi, klientai bus labiau suin-
teresuoti bendrai kurti paslauga, nes jie gaus tiesio-
ging asmening nauda. Tuo tarpu pilieciy nauda bus
kolektyvine, todél motyvacija bendrai veiklai bus
mazesne.

Taciau kitame savo darbe tas pats autorius,
ivertings kritinius vartotojo sampratos aspektus, uz-
ima nuosaikesng pozicija, teigdamas, kad vartotojo
modelis socialiniy mainy pozitiriu nebutinai priesta-
rauja aktyvaus pilietiSkumo modeliui. Valdzios insti-
tucijos yra atskaitingos visuomenei ir jos neapsiribo-
ja vien ekonominiais mainais su savo klientais. Pa-
slaugy gavéjai irgi néra suinteresuoti vien tik materia-
liniy gérybiy vartojimu, nes juos domina simboliniy,
moraliniy, socialiniy ir normatyviniy poreikiy reali-
zavimas. Paslaugas teikian¢ios organizacijos turi rea-
guoti { paslaugy gavéjy likescius ne tik dél politinés
atskaitomybés reikalavimo, bet ir dél to, kad joms
reikalinga informacija, bendradarbiavimas, pasitiké-
jimas ir jsitraukimas i paslaugas i§ visuomengs puses
(Alford, 2002). Taigi, vartotojo ar piliecio sqvokos
vartojimas vieSajame sektoriuje yra labiau susijes
ne su tuo, kaip gaunama paslauga — tiesiogiai ar ne-
tiesiogiai, uz mokestj ar ne, bet su paslaugy gavéjo
uzZimama pozicija paslaugos teikimo atzvilgiu, t. y.
ar jis yra linkes dalyvauti paslaugos teikimo, kiirimo
ar net valdymo procese. VieSosios paslaugos neretai
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visuomengje traktuojamos ,,kaip savaime supranta-
mos* ar ,,negalimos nebiti®, todél paslaugy gavéjy
dalyvavimas vieSosiose paslaugose ir ju vaidmuo
negali biiti siejamas vien tik su asmeninés ar kolekty-
vinés naudos gavimu. Net jei paslaugos gavéjas, da-
lyvaudamas vieSojoje paslaugoje, siekia patenkinti
savo asmeninius interesus, tai nepaneigia prielaidos,
kad, tenkindamas asmeninj interesa, jis siekia kolek-
tyvinés naudos. Privaciy paslaugy atzvilgiu individu-
alios naudos gavimas yra aiskiai identifikuojamas.
Tuo tarpu vieSosiose paslaugose kolektyviniai ir indi-
vidualiis interesai sunkiai atskiriami: nepatenkintas
paslaugos kokybe asmuo, dalyvaudamas paslaugoje
ir siekdamas pagerinti jos kokybe, kuria véliau nau-
dosis ne tik jis, bet ir kiti paslaugos gavéjai, sukuria
tiek kolektyving, tiek individualia nauda.

Visgi, kaip pazymi M. Donnelly ir J. F. Dal-
rymple (1996), tiesioginio mokéjimo uz viesasias pa-
slaugas nebuvimas salygoja, kad viesajame sektoriu-
je veikia daug suinteresuoty asmeny, o ne vartotoju,
kaip jie suprantami privaciame sektoriuje. Placiaja
prasme autoriai iSskiria netgi keturis skirtingus var-
totojy vaidmenis (Hirchmann, 1999), kurie panasts
1 pilieciui keliamus reikalavimus, aptariamus moksli-
néje literattiroje:

1. Vartotojai, kaip paslaugy gavéjai, prioritetu laiko
savo poreikius, o ne organizacijos, kuri teikia pa-
slauga. Valdzios vaidmuo suprantamas kaip po-
reikiy patenkinimas.

Vartotojai gali biiti paslaugy teikimo partneriai
ypa¢ Zemesniame valdzios lygmenyje ar nevy-
riausybinése organizacijose, kurios veikia kaip
tarpiniai vartotojai. Valdzios uzdavinys — efekty-
vumas.

Vartotojai—veiklos prizitirétojai, o valdzios funk-
cija — atskaitomybé.

Vartotojai kaip mokes¢iy mokétojai, arba val-
dzios ,,savininkai®, tikisi i§ valdzios veiksmingu-
mo.

Taigi, priklausomai nuo varfotojo uzZimamos
pozicijos santykio su atsakingomis institucijomis,
valdZziai keliami skirtingi tikslai (poreikiy patenkini-
mas, efektyvumas, atskaitomybé, veiksmingumas),
kurie nebiitinai pasickiami vienu metu.

Reformuojant viesaji sektoriy, neretai kelia-
mas tikslas, kad vieSosios organizacijos labiau orien-
tuotysi i piliecius, kaip vartotojus. Akivaizdu, kad
vieSyju paslaugy vartotojai yra sunkiau identifikuo-
jama grupé nei privaciy organizacijy atveju. Tik ke-
letas vieSuju paslaugy i$ tiesy atitinka ,,j vartotoja
orientuota modelj (Lucio, 2009). Privataus ir vieSo-
jo sektoriaus paslaugu varfotojai yra panasiis bent
tuo, kad abiejuose sektoriuose yra vartotojy, kurie
tokiais tapo savo noru. Visgi vieSyju paslaugy varto-
toju grupés yra skirtingos pagal ju santyki su teikia-
ma paslauga.
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Zvelgiant i§ piliecio pusés, situacija sudétin-
gesné, kadangi, vieng vertus, pilietis turi iSreiksti
pasitenkinima ar nepasitenkinima kaip paslaugos
gavéjas, o, kita vertus, pilietis turi dalyvauti bendruo-
menés sprendimy priémime. Nors pilieciui garantuo-
jama teise reiksti savo pasitenkinima ar nepasitenki-
nima paslauga, toks savo nuomoneés i§sakymas yra
labiau siejamas su efektyvumo tikslais, o ne demok-
ratinio dalyvavimo nauda (Rouillard, 1999). Ta¢iau
pilietis atlieka pagrindinj vaidmeni, sprendziant, ku-
ri vieSoji paslauga reikalinga ir kokia privacia nauda
turéty gauti jos vartotojai. Tai valstybés bendruome-
néje lemia pilieCio statusas, kuris jam suteikia tam
tikras teises ir pareigas (Alford, 2002). E. Vigoda ir
R. T. Golembiewski (2001) teigimu, naujasis vieSa-
sis valdymas net neakcentuoja ir nekelia sau tikslo
pagerinti saveikg ir bendravima tarp valdanciyjy ir
pilieciy — koncentruojamasi ties vienpuse itaka nuo
valdanciyjy link pilieciy. Vélesnieji naujosios vieso-
sios vadybos tyrinétojai, analizuodami organizacinés
elgsenos aspektus, pazyméjo, kad socialinés, ,,i$ apa-
¢ios* kylancios iniciatyvos yra svarbios, bet iki §iol
naujosios vieSosios vadybos mokslinéje literatiiroje
piliec¢iy itraukimo | administracinius procesus, dar-
buotojuy dalyvavimo organizacijy valdyme bei ben-
drai aktyvaus pilietiSkumo ugdymas yra ,,Salutiniai*
tikslai. Pilie¢iy dalyvavimas, naujosios vie$osios
vadybos prasme, suprantamas kaip pasyvus informa-
cijos gavimas i§ vartotojo, vertinant administracijos
veikla. Tuo tarpu, anot E. Vigoda (2003), administ-
raciné veikla ne tik skirta visuomenei, bet ir reiskia,
kad i $ig veikla turi bati itraukta visuomené. Taip
turéty buti palaikoma ,,bendradarbiaujancio viesojo
administravimo* idéja ir sickiama pagerinti vieSyju
paslaugy kokybés vertinimg i$ pilieciy pusés.

Naujosios vieSosios tarnybos teorija sugrazino
pilietj 1 vieSasias paslaugas. Akivaizdu, kad pilieciy
ir valdzios rysiai néra tapatts verslininko ir kliento
(vartotojo) santykiams. Bitina akcentuoti, kad vie-
Sajame sektoriuje apskritai sunku apibrézti, kas yra
vartotojas, kadangi valdzia tarnauja ne tik momenti-
niam klientui. Viesoji paslauga skirta ir tiems, kurie
jos dar tik laukia, ir tiems, kuriems gali reikéti pa-
slaugos, nors dabar jie ja nesinaudoja, ateities varto-
tojams ir esamy vienkartiniy vartotojy draugams ir
pazistamiems ir t. t., netgi tiems, kurie nenori gauti
paslaugos (Denhardt, Denhardt, 2000). Be to, kai ku-
rie vieSuju paslaugy vartotojai turi daugiau istekliy
ir jgudziy savo poreikiams isSreiksti nei kiti. Priva-
Clame sektoriuje tokie vartotojai lygios konkurenci-
jos salygomis gauna geresnes paslaugas. VieSajame
sektoriuje toks teisingumas ir lygybé vargu ar gali
biiti priimtini. Naujosios vieSosios tarnybos idéjas
palaikantys autoriai teigia, kad, siekiant pagerinti
vieSyju paslaugy kokybe, netikslinga orientuotis i
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trumpalaikius ir savanaudiSkus vartotojy interesus.
Pilieciai, veikdami kaip pilieciai, turéty ripintis ben-
draisiais reikalais bei suvokti ir prisiimti asmening
atsakomybe uz tai, kas vyksta ju bendruomengje ir
kaimynystéje. Tuo tarpu valdzios institucijos turi
sudaryti salygas pilieCiams dalyvavauti bei steng-
tis realiai patenkinti ju poreikius ne tik formaliomis
procediiromis. S. M. Haque nuomone (1999), pilie-
¢io kaip vartotojo samprata marginalizuoja vieSojo
sektoriaus etinius principus: vietoje pilieciy interesy
akcentavimo, lygybés, teisingumo ir neSaliSkumo
akcentuojami organizacijos efektyvumo standartai,
kaip antai: produktyvumas, taupymas ir pan. Trak-
tuoti pilietj kaip vartotoja, vadinasi, sutikti su nuo-
mone, kad valdzia nebéra ,mes®, bet tampa — ,,jie*
(Hirschmann, 1999).

Viesyjuirnevyriausybiniy organizacijynaudos
gavéjai yra paslaugos gavéjai, kuriems organizacija
sukuria paslauga. VieSujy ir nevyriausybiniy organi-
zacijy naudos gavéjai paprastai yra individai, kurie
priklauso nuo organizacijos teikiamy paslaugy — pa-
slaugos reikalingos i§gyvenimui (pvz., socialinés pa-
Salpos) arba gali nebuti alternatyvos pasirinkimo pa-
slaugai, kuria teikia organizacija. Taigi, vieSyju ir ne-
vyriausybiniy organizacijy paslaugy gavéjai papras-
tai negali biti traktuojami kaip vartotojai ar klientai,
nes jie neturi pasitraukimo i§ paslaugos pasirinkimo.
Priklausomumo statusas suteikia paslaugy gavéjams
teise reikalauti, kad jie buity itraukti i paslaugy ko-
kybés vertinimo procesa, net jei dalyvaujantieji pro-
porcingai sudaro maza grupg visy paslaugos gavéju
atzvilgiu. Svarbiausia, kad dalyvaujantieji paslaugy
gavéjai atstovauja bendrus interesus, o ne privacius,
rinka pagristus interesus (Zajac, Bruhn, 1999).

E. Vigoda (2002) nuomone, vartotojo savo-
kos vartojimas nurodo pasyvig asmens pozicija so-
cialinio veiksmo atzvilgiu, tuo tarpu paslaugy koky-
bés vertinimas ir tobulinimas yra susij¢ su aktyvia
veikla, riipinantis aplinka, kurioje asmuo gyvena bei
bendruomeniy valdymu, todél tikslingiau vartoti pi-
liecio, arba partnerio, sagvoka analizuojant pilieciy
veikla. Pilieciai, dalyvaudami jvairiuose administra-
ciniuose procesuose veikia kaip socialiniai veikéjai
arba socializacijos agentai, atliekantys edukacing
funkcijg ateinancioms kartoms. Be to, piliecio vaid-
muo, skirtingai nei vartotojo ar kliento, yra susijgs
su bendradarbiavimo, partnerystés saveika, o ne vien
atstovavimu. Pati pilietiSkumo samprata ,,gera" pilie-
ti sieja su etine ar net priklausomybés bendruomenei
pareiga biti aktyviam, o ,,bloga™ pilieti — su pasyvu-
mu (Lucio, 2009).

PilietiSkumo teorija ir poziiris { pilietj bei jam
keliamus reikalavimus daznai mokslinéje literatiiro-
je grindziamas aristoteliska piliecio aktyvumo tra-
dicija, bandant ja pritaikyti Siandieninei moderniai
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liberalios demokratijos visuomenei. PilietiSkumas,
arba ,geras“ pilietis, reiskiasi trimis lygmenimis:
pilietis kaip teisinis statusas, t. y. priklausymas tam
tikrai politinei bendruomenei (jteisinimas); pilie-
tis kaip pageidaujamas aktyvumas, t.y. atliekamas
vaidmuo, kurio funkcija dalyvauti bendruomenéje
(funkcionalumas); pilietis kaip pareiga, dazniausiai
pasireiskianti mokes¢iy mokejimo pavidalu (instru-
mentalizmas). Truksta normatyvinés, arba holisti-
nés, dimensijos, ar pilietiSkumas yra vertingas kaip
toks? Jei pilietiSkumas siejamas su bendruomene ir
jos interesais, tada kas nutinka, jei pilietis netenki-
na nustatyty reikalavimy? K. N. Kalu (2003) teigia,
kad Siandieningje modernioje visuomenéje pilietis-
kumas pirmiausia turéty biiti siejamas su teisémis,
0 ne instrumentine pareiga, tuo tarpu piliecio indivi-
dualus isipareigojimas valstybei (bendruomenei) yra
pasirinkimo dalykas. Taigi, pilietis nepraranda savo
teisiy ir statuso, jei jis neatitinka instrumentiniy rei-
kalavimy. Individualiy interesy siekimas negali biiti
automatiskai siejamas su pilietiSkumo esmés panei-
gimu ar nesiripinimu kolektyviniais interesais. Tai
yra ribotas pozilris, nes, anot E. Durkheim (1994),
visi socialinio gyvenimo aspektai remiasi pirmiausia
individualia egzistencija.

J. Lucio (2009) siiilo tam tikra kompromisg
»vartotojo ir ,,pilie¢io* savoky priespriesoje — gy-
venamaja vieta paremtq pilietiSkumq (angl. residen-
cy-based citizenship), ypa¢ aktualy vietinio valdymo
lygmenyje. Anot autorés, {vertinus varfotojo termino
neigiamus aspektus, vieSajame sektoriuje tinkames-
né vartoti piliecio savoka, taCiau, siekiant priestarin-
gy vieSajam administravimui keliamy tiksly, biitina
platesné pilietiSkumo samprata. PilietiSkumas, pa-
remtas gyvenamaja vieta, analizuojamas politikos,
teisés ir geografijos moksly atstovy, taciau viesojo
administravimo literatiiroje truksta tyrimy, susijusiy
su Siuo objektu, nors tam tikry izvalgy galima ras-
ti kai kuriy autoriy darbuose (Box, 2001, Campbell,
2005, Denhardt, Denhardt, 2000, Kalu, 2003). Nors
piliecio savoka apima platy vieSyjy organizaciju
klienty spektra, visgi vartojama teisine prasme ji ga-
li neapimti visy asmeny, kurie yra veikiami ir kurie
patys daro jtaka ir sgveikauja su vieSosiomis organi-
zacijomis (pvz., imigrantai). Istorijoje pilietiSkumas
buvo apribotas mazas pajamas gaunantiems. Sian-
dienine prasme, pajamos tampa ribojanciu veiksniu
biiti vartotoju. Mazas pajamas gaunantiems sunkiau
dalyvauti net vietiniame lygmenyje dél nevienody
galimybiy skirti laika bendravimui tarpusavyje ir su
vieSosiomis organizacijomis. Net pasyvaus dalyvavi-
mo atzvilgiu, t. y. kaip mokes¢iy mokétojams, mazos
pajamos tampa klititimi bti ,,geriems* pilieCiams ar
mokiems vartotojams. PilietiSkumas, paremtas gy-
venamaja vieta, siilo apibrézti vieSyjuy organizacijy
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klientus, kuriems tarnaujama teikiant paslaugas, kaip
gyventojus, gyvenancius tam tikroje teritorijoje, besi-
naudojancius vieSosiomis paslaugomis, mokancius
mokescius, tik nebiitinai turincius teis¢ balsuoti, rink-
ti politinius lyderius. Tokiu biidu i§pleciamas bendra-
darbiaujancio valdymo dalyviy ratas, itraukiant ir
tuos asmenis, kurie neatitinka teisiniy piliecio ar nor-
matyviniy vartotojuy sampratos kriterijy.

ISvados

1. Mokslininkai neturi vieningos nuomonés, kuria
savoka tikslinga vartoti analizuojant vieSyju pa-
slaugy dalyviy, kaip paslaugy kokybés vertinto-
ju, samprata vieSajame sektoriuje. Tokios sgvo-
kos, kaip: ,,pilieciai®, ,,savanoriai®, ,,bendruome-
ninés organizacijos“, ,klientai*, ,vartotojai,
»suinteresuoti asmenys® ar ,,visuomené** — varto-
jamos tiek skirtingy budy, kiek autoriy nagringja
jas.

Viesyjy ir nevyriausybiniy organizacijy paslau-
gy tiekimo ir kokybés vertinimo atveju patartina
vartoti piliecio savoka, tuo tarpu vartotojo savo-
ka tinka vienai i$ piliecio dalyvavimo vieSosiose
paslaugose formy apibtdinti.

Abi vieSuyju paslaugy dalyviy, kaip kokybés ver-
tintojy sampratos — pilietis ir vartotojas — turi kri-
tikuotiny aspekty, taciau pasizymi ir tam tikrais
bendrais bruozais: paslauguy kokybé, poreikiy
patenkinimas, lankstumas ir dalyvavimas paslau-
gos tiekime.

Piliecio ir vartotojo sampratos negali biiti tapa-
tinamos vieSyju paslaugy kontekste, kadangi
vartojama terminologija gali paveikti vieSyju pa-
slaugy dalyvio elgsena ir paslaugos kokybés ver-
tinima, remiantis prasminiais vartojamy savoky
skirtumais.

Naujosios viesosios vadybos propaguojamas var-
totojo modelis yra ribotas ir gali buti taikomas
tik atsizvelgus i vieSuju paslaugy specifini pobt-
di. VieSuyju paslaugy gavéjai néra tapatts priva-
¢iy paslaugy vartotojams ar klientams nepaisant
to, kokia nauda suteikia vieSoji paslauga — indivi-
dualia ar kolektyving.

Viesyju paslaugy dalyviy, kaip kokybés vertinto-
Jju, samprata tikslinga sieti ne su vieSosios paslau-
gos pobidziu, bet su paslaugy gavéjy elgsena ir
paslaugos vertinimo kriterijais, kiek jie tenkina
subjektyvius paslaugy kokybés reikalavimus, at-
sizvelgiant { bendry interesy uztikrinima.
Pilie¢iy dalyvavimas vieSyjuy paslaugy teikimo
ir tobulinimo procesuose normatyviniu pozitiriu
yra pripazistamas kaip pageidaujamas ir naudin-
gas, siekiant i$siaiSkinti paslaugy gavéjy lukes-
¢ius ir suteikiant galimybes prisidéti juos reali-
zuojant.
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Dalyvavimas, kaip vieSosios paslaugos ir paslau-
gos gavejo subjektyvaus pasitenkinimo gerini-
mo priemoné, sukuria alternatyva tradiciniams
vieSyjy paslaugy teikimo modeliams ir atveria
galimybes tobulinti viesyjy paslaugy kokybe de-
mokratinémis priemonémis, drauge jvertinant
efektyvaus administravimo principus.
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CONCEPTION OF PUBLIC SERVICE PARTICIPANTS AS SERVICE QUALITY
ASSESSORS: CITIZEN-CUSTOMER

Edita Stumbraité-Vilkisiené
Summary

Since the 8th decade of the XXth century the scientific 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 definition 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.c.,
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 identification 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 definition 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.

VIESOSIOS PASLAUGOS DALYVIU KAIP KOKYBES VERTINTOJU SAMPRATA:
PILIETIS-VARTOTOJAS

Edita Stumbraité-Vilkisiené
Santrauka

Nuo XX a. 8 desimtmec¢io moksliniame ir praktiniame vie$ojo administravimo lygmenyje dominuoja | vartotoja
(klienta) orientuota koncepcija, dazniausiai sicjama su Naujosios vieSosios vadybos (NVV) doktrina. Kaip alternatyva
Naujosios viesosios vadybos ,,vartotojo” modeliui, R. B. Denhardt ir J. V. Denhardt (2000) pasiiilé ,,naujosios vie$osios
tarnybos* idéja, kuri remiasi demokratijos ir pilie¢io savokomis bei pilie¢iy dalyvavimu kaip esmine prielaida demokratis-
kam valdymui. ,,Pilie¢io® ir ,,vartotojo* pozitiriy iSskyrimas, teikiant vie$asias paslaugas, naujai iSkelia valdzios ir pilieciu
saveikos klausima bei skatina diskusijas dél pilietiSkumo sampratos. Straipsnyje nagriné¢jama vieSuju paslaugy dalyviy,
kaip kokybés vertintoju sampratos apibrézties problema. Vadovaujamasi priclaida, kad pilie¢iy, kaip paslaugos gavéju,
dalyvavimas vieSosiose paslaugose susijes su vieSosios paslaugos kokybés vertinimu ir kad paslaugos gavéjo, kaip ,,var-
totojo*, samprata yra ribota vieSyjy paslaugy atveju ir gali biiti vartojama tik vienai i§ galimy paslaugos gavéjy elgesio
pozicijai apibiidinti. Straipsnio tikslas — iSanalizuoti vieSyju paslaugy dalyviy, kaip kokybés vertintojy, identifikavimo
samprata, remiantis pilieCio-vartotojo dalyvavimo vieSosiose paslaugose aspektu. Darbe apzvelgiami vieSuyju paslaugy
specifikg apibtidinantys bruozai, paslaugu gavéjy, kaip ,,pilieciy ir ,,vartotoju“, vaidmenys, dalyvaujant vieSosiose pa-
slaugose; tiriamos vieSyju paslaugy dalyviy, kaip kokybés vertintojy, apibrézties savokos bei ivertintas jy tinkamumas
dalyvavimo vieSosiose paslaugose poZitiriu.

Prasminiai ZzodZiai: pilietis-vartotojas, paslaugy gavéjai, dalyvavimas, vieSosios paslaugos, kokybés vertinimas.
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