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Kaip valdyti klienty dalyvavimg vieSosiose pa-
slaugose, kad jie tapty aktyvis, bendrai su paslaugos
teikeéjais paslauga kuriantys klientai — tai problema,
kurios analizei disertacijoje pasirinktas tarpdiscipli-
ninis — vies$ojo administravimo ir paslaugy marketin-
go — pozitris. Tenka sutikti su disertacijos autore, kad
nors akademinéje bendruomenéje pripazistama, jog Si
tema yra iSsamiy tyrin¢jimy reikalaujanti sritis, taciau
mokslininky pastangos Sioje vadybos mokslo erdve-
je pasirodziusiuose darbuose yra labiau epizodinés,
ypac valdymo tematikos kontekste. Taigi Sios diserta-
cijos radiniai — neabejotinas indélis { teorija, kurioje
stokojama sistemingumo analizuojant klienty dalyva-
vimo vieSosiose paslaugose valdyma kaip atskiry, bet
tarpusavyje susijusiy veikly visuma, naudojant kon-
kreciy priemoniy kompozicijas, leidziancias pasiekti
aktyvaus klienty dalyvavimo paslaugose. Sis aukstos
kokybés darbas turés ir prakting nauda viesojo sekto-
riaus atstovams, tyré¢jams, siekiantiems iSsamiai su-
sipazinti su vieSyju paslaugy klienty aktyvinimo ga-
limybémis, formomis. Tyrimo rezultatai taip pat gali
bati panaudoti tobulinant viesyju paslaugy teikimo sis-
temas vietos lygmenyje, rengiant senifinijy gyventoju
itraukimo { vieSyju paslaugy kiirima strategijas. Tyri-
mo metu nustatyta skirtingy valdymo priemoniy jtaka
klienty dalyvavimo aktyvumui leis parinkti konkre-
tiems atvejams efektyviausias valdymo priemones.

Klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugose Lie-
tuvos senitinijose valdymas kaip marketingo tyrimy
objektas Siame darbe sietinas su poreikiu apciuopti ir
{vertinti organizacijy turima klienty dalyvavimo akty-
vinimo patirtj bei imtis priemoniy siekiant tobulinti.
Kaip parod¢ E. Petukienés atliktas tyrimas, turime
kuo didziuotis. Yra gausybé Lietuvoje senitinijy, ku-
riose senitinai ar kiti darbuotojai s¢kmingai inicijuoja
ir realizuoja vieSyjy paslaugy klienty aktyvinimo veik-
las. Kita vertus, yra ir ne itin sékmingy pavyzdziy.
Tad 8io darbo rezultaty pritaikomumo logika praktiko-
je elementari: iSsiaiSkinus tai, kas daroma s¢kminguo-
se atvejuose, adaptuoti ten, kur ta praktika néra tokia
s¢kminga.

Disertacija nusipelno pagyrimo jau vien dél to, jog
yra bene pirmoji Lietuvoje disertacija, kurioje tikrai
realiai galima iZvelgti ne dirbtinj problemos ,,pritem-
pima‘“ prie naujosios vieSosios vadybos, bet realiai
Sios koncepcijos taikyma sprendziant problema.

Klienty dalyvavimas vieSosiose paslaugose S$io-
je disertacijoje suprantamas kaip paslaugy teikéju ir
klienty dinamiska saveika, leidzianti modernizuoti ir
reformuoti paslaugas, garantuoti ,,orientuotos i klien-
tus* valdzios koncepcijos igyvendinima. Tenka sutikti
su disertacijos autore, kad be aktyvaus klienty dalyva-
vimo, valdzios pastangos teikti kokybiskas viesasias
paslaugas gerokai sumenkéja. Taigi pilie¢iy aktyvini-
mas dalyvauti kuriant vieSasias paslaugas yra aktuali
praktiniy ir teoriniy diskusijy tema, o keliamas Siame
darbe tikslas — parengti klienty dalyvavimo vieSosio-
se paslaugose valdymo modelj, kurio taikymas leisty
klientams tapti paslaugy bendrakiiréjais.

Disertacijos temos aktualuma galima vertinti dve-
jopai:

e  Pirma, mokslinéje literatiroje gyventojy aktyvini-
mas, sprendziant aktualias senifinijy problemas,
susijusias su paslaugy teikimu yra dalis platesnio
klausimo — kaip apskritai imanoma kryptingai
veikti visuomenés dalyvavima dabar vykstanciy
permainy kontekste. Siuo atveju svarbu tirti viesy-
ju paslaugy modernizavimo galimybe remiantis
poziiiriu ,,i$ apacios | virsy*.

e Antra,remiantis marketingo koncepcija, svarbiau-
sia yra vieSuju paslaugy teikimo sanaudy mazini-
mas, paslaugy kokybés gerinimas, paslaugos in-
dividualizavimo, klienty pasitenkinimo ir vertés
didinimo siekimas. Tik kryptingai valdant klienty
dalyvavima galima pasiekti abiem puséms vertin-
gu rezultaty. Aktyviai dalyvaudami paslaugose
klientai kuria verte ir sau, ir organizacijai. Siuo
atveju kyla buitinybe pazinti klienty dalyvavimo
vieSosiose paslaugose aktyvinimui skirtas marke-
tingo priemones.

E. Petukienés pasirinktaproblemos sprendimo kon-
cepcija atskleidé marketingo prieiga disertacijoje. Ta-
¢iau autorei sékmingai pavyko neperkraunant teksto
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vie$ojo administravimo teorijomis iSmintingai per vie-
$ojo valdymo reformy problematika atskleisti bendro-
jo paslaugy kiirimo realizavimo vieSajame sektoriuje
prielaidas, aptarti bendra paslaugy kiirima viesojo val-
dymo perspektyvos kontekste. E. Petukiené pagristai
teigia, kad vieSojo valdymo reformos suponuoja akty-
vaus klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugose plét-
1, ir priesingai, efektyvus klienty dalyvavimo paslau-
gose valdymas salygoty apCiuopiamas orientacijos i
klienta, kokybés ar net augancio socialinio, politinio
aktyvumo iSraiskas ir paslaugy teikimo efektyvuma.

Pripazistant, jog klienty dalyvavimas bendrai ku-
riant paslaugas pasireiskia sektoriuje, pasizymincia-
me asmeninémis kliento — paslaugos teikéjy — ir klien-
ty tarpusavio sgveikomis, disertacijos autoré pagristai
darbo tyrimui pasirinko Lietuvos senitinijas kaip tie-
siogiai kontaktuojancias ir ariausiai vieSyju paslaugy
klienty esancias valdzios institucijos. Kaip teigiama
disertacijoje, dalyvavimas bendrai kuriant paslaugas
geriausiai organizuojamas biitent per vietines institu-
cijas, tai vienas bendruomenés problemy sprendimo
metody. Pilieciy kaip klienty jgalinimas aktyviai
dalyvauti kuriant paslaugas, kurios skirtos ju paciy
problemy sprendimui, suponuoja ilgalaikius pasitiké-
jimu gristus tarpusavio santykius, nes to ypac triikksta
Lietuvoje, kurioje egzistuoja atotriikis tarp Zzmoniy ir
vietos valdzios (Maciulyté, Ragauskas, 2008, cit. Pe-
tukienés, 2010). Kaip ir daugelyje posovietiniy $aliy,
Lietuvoje yra Zemas visuomeneés socialinio, politinio
dalyvavimo lygis. E. Petukiené pastebéjo, kad ben-
dras viesyjuy paslaugy kiirimas skatina bendruomenis-
kuma ir pilietiSkuma bendruomenése, todél bendras
paslaugy kiirimas, vykstantis vietos lygmenyje, ypac
patrauklus integruoti dalyvavimo idéjas, kadangi tu-
ri tendencijg transformuotis i pilietines iniciatyvas.
Verta pastebéti, kad disertacijos autorés mintis, jog
pilie¢iy kaip individualus klienty dalyvavimas turi
potencialg, nes biidami suinteresuoti vieSuyju paslaugy
kiirimu, jie priima sprendimus ir daro veiksmus, ku-
rie gali turéti ,,i§judinancia’ vieSyjy sprendimy galia.
Prasminga Lietuvos senitinijy kaip Sio darbo tyrimo
lauko pasirinkimg 1émé empiriniai tyrimai, kurie ro-
do, kad bendrasis paslaugy kiirimas priklauso nuo to,
ar egzistuoja prasmingos galimybés dalyvaut, taip pat
struktiiros ir procediiros, palengvinancios informaci-
jos srauty judéjima tarp klienty ir paslaugy teikéjy. To-
del senitinijas, kuriose fiksuojamas salyginai didelis
gyventojy socialinis aktyvumas, galima traktuoti kaip
realiai egzistuojanciy salygy aktyvaus klienty dalyva-
vimo valdymo realizavimo erdve.

Kiekvienai mokslinei problemai spresti galimos
skirtingos tyrimo koncepcijos. Sios disertacijos igskir-
tinumas — problema sprendziama derinant konstruk-
tyvisting ir pozityvisting metodologines prieigas. Di-
sertacijos autoré, turédama omenyje savita Lietuvos
kultiirinés, socialinés ir kt. raidos trajektorija, teigia,

jog valdymo modelio formavimas reikalauja atitinka-
my teoriniy nuostaty ir tyrimo metodiky. Siame dar-
be klienty dalyvavimo valdyma modelis rengiamas
kokybinio tyrimo vieSosiose paslaugose pagrindu, o
tai leidzia atmesti modelio adaptavimo vieSajame sek-
toriuje biitinuma.

E. Petukiené pirmiausia iSanalizuoja klienty daly-
vavimo vieSosiose paslaugose koncepto strukttirines
dimensijas. Darbo autoré, iSanalizavusi tieck dekompo-
nuota, tiek kaip vieng prasminj vienetg iSreiSkiancia
klienty dalyvavimo viesosiose paslaugose valdymo
konstrukcija, klienty dalyvavima paslaugose apibré-
zia kaip elgsenos koncepta, kuris siejasi su veiksmais
ir iStekliais, teikiamais klienty paslaugy kirimui ir
daro i8vada, jog klienty dalyvavimas sicjamas su ak-
tyvaus kliento vaidmeniu, kuris reiskia, kad asmuo,
siekdamas pasitenkinimo paslauga, turi veikti ir déti
pastangas, turi biiti suinteresuotas savanoriskai daly-
tis informacija, teikti kitus biitinus isteklius tiek, kiek
reikia sukurti efektyvia paslauga. Svarbi E. Petukie-
nés jzvalga, kad aktyvus dalyvavimas néra nuolatiné
ir jprasta kliento elgsena. Jei apskritai kliento dalyva-
vimas yra biitinas daugelyje paslauguy, tai savaiminis
procesas, aktyvus dalyvavimas, jei jis butinas sukurti
paslauga, nebitinai tai savaime vykstantis reiskinys.

Apibendrinusi daugelio autoriy nuomones E. Petu-
kiené identifikuoja metodologiskai svarbius aukStame
dalyvavimo lygyje biidingus dalyvaujanciy klienty
elgsenos bruozus: klientas prisiima bent dalj atsako-
mybés uz nesékmes paslaugose; klientas skiria savo
iSteklius: laika, protines, emocines, fizines pastangas;
samoningai siekia paslaugos kokybés; atlicka bendra-
kuréjo vaidmeni, kuriam biidinga bendradarbiaujan-
¢io darbuotojo elgsena: padeda kitiems klientams,
teikia pasiiilymus paslaugy teikéjams.

Svarbu akcentuoti, jog Sioje disertacijoje apibréz-
tas bendrojo paslaugy kitrimo terminas. Turint omeny-
je, jog mokslingje literatiiroje bendrasis kiirimas pri-
paZistamas kaip koncepcija, griaunanti takoskyra tarp
rinka pagristos plétros logikos ir tradiciniy vieSojo
administravimo teorijy, taip pat pabréziamas poreikis
vieSajame sektoriuje perimti verslo paslaugy atvejuo-
se naudojamas klienty aktyvinimo strategijas, taciau
nesutariama dél dalyvavimo bendrai kuriant paslau-
gas sampratos. Todél E. Petukiené apibrézia klienty
dalyvavimo bendrai kuriant viesqsias paslaugas sam-
prata, integruojancia marketingo ir vieSojo administra-
vimo pozitiri: individualaus kliento ir viesyjy paslau-
gy teikéjo bendradarbiavimas tiesioginéje sqveikoje
teikiant isteklius paslaugos, tenkinancios visy pirma
individualius kliento poreikius, kiirimui, kuris gristas
kliento savanoriskumu.

Disertacijos autorei kone pirmajai Lietuvoje pavy-
ko apibreézti klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugo-
se valdyma kaip tam tikry tarpusavyje veikly realiza-
vima, identifikuoti valdymo proceso veiklas ir taiko-
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mas priemones. Valdymo veiklos disertacijoje jvardi-
jamos kaip organizacijos inicijuojamos ir vykdomos
veiklos, kuriy visuma ir jose naudojamy priemoniy
kombinacijos leidzia pasiekti efektyvaus paslaugy
klienty dalyvavimo. Klienty dalyvavimo paslaugose
valdymas apibréziama kaip procesas, kurio metu pa-
slaugos teiké¢jas planuoja, koordinuoja, organizuoja
ir kontroliuoja veiklas, susijusias su vieSyju paslaugy
klienty atranka, mokymu, motyvavimu, siekiant ak-
tyvaus klienty dalyvavimo bendrai kuriant vieSasias
paslaugas. Klienty dalyvavimui bendrai kuriant pa-
slaugg atranka Siame darbe apibréziama kaip potencia-
liy klienty charakteristiky, turimy istekliy, kurie yra
bitini vaidmenims paslaugose atlikti, nustatymas bei
klienty informavimas apie bendrakiirimo reikalaujan-
Cias paslaugas ir bitiny jose atlikti vaidmeny specifi-
kacijas.

I$samiai aptariamas klienty mokymas, kuris Siame
darbe apibréziamas kaip veikla, kurios metu klientai
informuojami ir ugdomi turint tikslg suteikti jiems
ziniy ir gebéjimy, reikalingy tinkamai dalyvaujant
paslaugoje atlikti reikiamus vaidmenis, arba kurios
metu sudaromos salygos klientui pac¢iam igyti reikia-
my ziniy ir ugdytis geb¢jimus. Pateikiamas ir klienty
motyvavimo savokos aiSkinimas, sugretinant terming
su giminingomis savokomis, identifikuojami ir apra-
Somi galimi dalyvavimo motyvai. Remiantis iSanali-
zuota literatiira, pateikiamos trys motyvy dalyvauti
grupés: sankcijos — tai negatyvios sankcijos (sociali-
nés, psichologinés, ekonomings); materialiis atlygiai,
arba ekonominiai motyvai; tre¢ia motyvy grupé — ne-
materialis atlygiai. Tai vidiniai atlygiai, solidarumo
stimulai ir isreikstos vertybés.

Disertacijos autoré, sickdama issikelty tiksly, pa-
grindzia analizuojamos problemos sprendimo biiti-
numa Lietuvos seniiinijose, ir prieSingai, iSsamiai at-
skleidzia Lietuvos senitinijy praktika kaip geriausig
tyrimy lauka klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugo-
se valdymo modeliui parengti.

Antrojo modelio rengimo etape, atlikus kokybinj
tyrima apie gyventojy dalyvavima aktyviose Lietuvos
senilinijose, autoré nustaté klienty dalyvavimo vieSo-
siose paslaugose valdymo priemones. Identifikuota de-
Simt senifinijose taikomy klienty atrankos priemoniuy,
kurios sukategorizuotos pagal poveikio klientams ti-
pa —delegavimo ir savanorisko apsisprendimo. Nusta-
tyta, jog klienty galimybiy atlikti biitinus paslaugose
vaidmenis identifikavimui ir informavimui naudoja-
mos tiesiogings ir netiesioginés atrankos priemonés.
Tiesioginés priemonés reiskia, jog valdantysis sub-
jektas turi / iesko tiesioginio kontakto su potencialiu
paslaugy bendrakiiréju; per netiesiogines priemones i

klienty atrankos procesa itraukiami kiti subjektai: pi-
lietinés visuomenés organizacijos ir kitos vietos orga-
nizacijos. Autoré daro iSvada, jog tiesioginés atrankos
priemongés, priskirtinos delegavimo kategorijai, turi
didziausia itaka klienty dalyvavimui. Siame procese
akcentuojamas aktyvus vietos pilietinés visuomenés
organizacijy vaidmuo. Nustatytos devynios senitini-
jose taikomos klienty mokymo priemonés sukategori-
zuotos 1 tris grupes: mokymasis, asmeninis, arba gru-
pinis mokymas, ir netiesioginé mokymo forma. Nusta-
tyta, jog mokymo procese taip pat itraukiamos vietos
pilietinés visuomenes organizacijos. Daroma iSvada,
kad asmeninio kontakto reikalaujancios mokymo prie-
monés turi didesne itaka klienty dalyvavimo aktyvu-
mui nei klienty mokymasis. Identifikuota vienuolika
senitinijose taikomy klienty motyvavimo priemoniy.
Priemonés sukategorizuotos pagal materialuma ir fi-
nansiniy i§laidy joms poreiki.

Svarbds ir kiti tyrimo metu iSryskéje désningumai.
Kaimisko tipo senitinijose fiksuojamas intensyvesnis
ir {vairesnis valdymo priemoniy naudojimas. Valdy-
mo atvejy klienty dalyvavimo seniiinijy paslaugose
daugiau pastebima didesni tikini-finansinj savarankis-
kuma turinciose senitinijose. Vis tik tenka pripazinti,
jog Lietuvoje dar menkos klienty dalyvavimo paslau-
gose valdymo, siekiant bendro vie$osios paslaugos su-
ktrimo, veiklos tradicijos.

Treciasis klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugo-
se valdymo modelio formavimo etapas realizuojamas
atliekant kiekybini tyrima, kurio metu nustatyti klien-
ty dalyvavimo paslaugose valdymo priemoniy ir klien-
ty dalyvavimo aktyvumo sarySiai. Gauti rezultatai
skatina kelti naujas hipotetines prielaidas, susijusias
su dalyvavimo valdymo raiska skirtingo tipo senitini-
jose. Identifikavus statistiskai reikSmingus skirtumus
tarp {vairaus tipo seniiinijy populiacijy vertinant da-
lyvavimo aktyvuma, prasminga ieskoti dalyvavimo
valdymo strategijy tinkamumo konkretiems segmen-
tams argumenty. Tokiy hipoteziy tikrinimas biity la-
bai reikSmingas klienty dalyvavimo valdymo prakti-
kai senifinijose.

Vertindama apskritai bendrojo kiirimo situacija
tirtose senitinijose, disertacijos autoré teigia, kad dél
savanorisky senitinijos darbuotojy pastangy randama
btudy ir priemoniy, kaip itraukti vietos gyventojus
kaip vieSyju paslaugy bendrakiiréjus. Todél negalima
nesutikti, kad tik epizodiniy iniciatyvy sékmingam
bendram gyventojy ir vieSyju paslaugy bendradarbia-
vimui nepakanka. Siuo atveju reikia pritarimo ir politi-
niame valstybés valdymo makrolygmenyje, komplek-
siniy sprendimy.
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