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Streszczenie

Artykul ma na celu ukazanie partnerstwa publiczno-prywatnego, ktére umozliwia wykonanie
zadan publicznych zgodnie z oczekiwaniami spoleczenstwa. Podkresla si¢ w nim, iz administracja
publiczna powinna by¢ nastawiona na budowanie partnerskich relacji pomigdzy uczestnikami
partnerstwa publiczno-prywatnego, wliczajac w te relacje nie tylko podmioty publiczne
i przedsigbiorcow, ale rowniez spoleczenstwo. W artykule przedstawione zostaly réwniez
narzedzia stuzace do biezacego badania satysfakcji klienta podczas przygotowania i realizacji
wspolpracy w formie partnerstwa publiczno-prywatnego.

Wstep

Realizacja zadan publicznych zawsze stanowila dla jednostek publicznych sferg
najbardziej istotng, ale rowniez czgsto zaniedbywana pod wzgledem spelniania
oczekiwan spoleczenstwa. Po przeobrazeniach, jakie zaszly w Polsce w latach 90.,
dostrzezono, iz oczekiwania spoleczefistwa w tym zakresie wcigz rosna. Realizacja
ogélu zadan publicznych na wysokim poziomie tylko i wylacznie przez jednostke
publiczng wydaje si¢ by¢ niemozliwa, natomiast prywatyzacja powoduje utrat¢ przez
niq kontroli nad realizacja zadan. Interesujacym rozwigzaniem wydaje si¢ by¢
partnerstwo pomigdzy sektorem publicznym i prywatnym, ktére w Polsce jest
stosowane juz od konca lat 90. XX w. Sposoby jego wdrazania i zakres stosowania
zostaly przedstawione w wytycznych Komisji Europejskiej (2003), a w Polsce
w ustawie z 18 grudnia 2008 r. o partnerstwie publiczno-prywatnym oraz w innych
opracowaniach, np. Instytutu Partnerstwa Publiczno-Prywatnego. Ninigjszy artykul
prezentuje partnerstwo jako realng mozliwos$¢ spelniania potrzeb spoleczefistwa na
poziomie uslug publicznych oraz wskazuje, co sklada si¢ na sprawnie realizowang
wspolprace partnerow.

! Piotr Blicharz — mgr inz., Katedra Marketingu, Wydzial Zarzadzania, Politechnika Lubelska.
Marcin Gasior — mgr inz., Katedra Marketingu, Wydzial Zarzadzania, Politechnika Lubelska.
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Idea partnerstwa publiczno-prywatnego

Inicjatywa wspolpracy pomiedzy jednostkami (publicznymi, prywatnymi,
pozarzadowymi) oraz spoleczefistwem powinna by¢ oparta na zalozeniu, ze realizacja
celow publicznych opiera¢ si¢ bedzie na poszukiwaniu wspolnych, spdjnych oraz
nowatorskich rozwigzan. Samodzielne proby rozwigzywania probleméw przez
poszczegolne sektory najczesciej okazujq si¢ nieskuteczne lub wymagaja duzo
wiekszych nakladéw finansowych. Dzialajac w izolacji, poszczegolne sektory czgsto ze
sobg konkuruja lub powielajg prowadzone dziatania, co prowadzi do zlego
i nieefektywnego wykorzystania posiadanych przez nie zasobow?. Jednym ze sposobdw
wspolpracy pomigdzy sektorami jest partnerstwo publiczno-prywatne. Koncepcja ta ma
zastosowanie nie tylko w ushugach komunalnych, ale réwniez w branzy drogowej,
budowlanej i energetycznej, poniewaz potrzeby na tworzenie nowej infrastruktury czy
renowacj¢ lub modernizacj¢ starej sa w nich szczegdlnie duze oraz niezwykle
kosztowne. Do obszaréw gospodarki komunalnej, dla ktorych istnieje najwicksze
zainteresowanie wiaczeniem kapitalu prywatnego w sektorze samorzadowym, zaliczane
sa: gospodarka wodociagowo-kanalizacyjna, cieplownictwo, gospodarka odpadami
stalymi, transport publiczny, ustugi edukacyjne, energetyka komunalna, gospodarka
mieszkaniowa, oczyszczanie i zielen miejska.

W literaturze przedmiotu mozna odnalez¢ wiele definicji partnerstwa publiczno
-prywatnego, z ktérych wigkszo$¢ wskazuje, iz jest to forma dlugoterminowe;j
wspolpracy sektora prywatnego oraz publicznego przy s$wiadczeniu ustug dla
spoleczenstwa. Celem tej wspOlpracy jest osiagnigcie obopolnych korzysci, a kluczowa
jej cech¢ stanowi ukierunkowanie na realizacj¢ zaréwno celow komercyjnych, jak
i spolecznych danego przedsigwzigcia.

Komisja Europejska zamiescita w Guidelines for successful public private
partnerships nastgpujaca definicje: ,,Partnerstwo Publiczno-Prywatne (PPP) jest formg
wspolpracy pomigdzy sektorem publicznym i prywatnym w celu realizacji projektu lub
swiadczenia uslug tradycyjnie dostarczanych przez sektor publiczny. Uznaje sig, iz
w PPP obie strony osiagajq pewne korzysci, odpowiednie do stopnia realizowanych
przez nie okreslonych zadafl. Przez umozliwienie kazdemu z sektorow robienia tego, co
potrafi najlepiej, publiczne uslugi oraz infrastruktura sa realizowane w sposob
najbardziej efektywny ekonomicznie. Gléwnym celem PPP jest zatem ksztaltowanie
takich stosunkdw migdzy stronami, aby ryzyko ponosila ta strona, ktora najlepiej potrafi
je kontrolowaé¢™. Tabela 1 zawiera przeglad definicji partnerstwa publiczno
-prywatnego. Znamienny jest fakt, iz charakterystyczng cechq podkreslang
w definicjach jest dazenie do przeniesienia ryzyka na t¢ strong, ktéra bedzie najlepie;
nim zarzadza¢. Takie podejscie pozwala na okreslenie kosztow przedsiewzigeia na jak

2 R. Tennyson, Poradnik partnerstwa, http://www.thepartneringinitiative.org/.
3 Guidelines for successful public private partnerships, Directorate-General Regional Policy, Wytyczne
Komisji Europejskiej, 2003, www. mi.gov.pl.
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najnizszym mozliwym poziomie z jednoczesnym zachowaniem odpowiedniego
zabezpieczenia w przypadku wystapienia niekorzystnych uwarunkowan realizacji
przedsigwzigcia. Dlatego tez optymalny transfer ryzyka nie oznacza calkowitego
przeniesienia go na innego uczestnika. W pewnych przypadkach moze okaza¢ sig¢, ze
podziat ryzyka pomigdzy stronami lub zachowanie pewnych rodzajow ryzyka przez
jedng ze stron moze by¢ bardziej korzystne dla calosci przedsigwzigcia PPP.

Tabela 1. Definicje partnerstwa publiczno-prywatnego

Autor Definicja
M. Krawcezyk (2003) Partnerstwo publiczno-prywatne ,to nie realizacja po-
jedynczej inwestycji, ale dlugotrwata wspotpraca, w ra-
mach ktorej firma prywatna dostarcza zamoéwionych ustug,
a partner publiczny planuje i monitoruje ich wykonanie”.
M. Moszoro (2005) Partnerstwo publiczno-prywatne jest to ,,przedsigwzigcie
o charakterze uzyteczno$ci publicznej prowadzone przez
wspolpracujace podmioty prywatne i publiczne, przy wza-
jemnym zaangazowaniu instytucjonalnym i kapitatowym
oraz (mniej lub bardziej) solidarnym podziale korzy$ci i ry-
zyka z niego wynikajacych”.
Ustawa o partnerstwie | Przedmiotem partnerstwa publiczno-prywatnego  jest
publiczno-prywatnym, wspoélna realizacja przedsigwzigcia oparta na podziale za-
Dz. U. nr 19, poz. 100, art. 1 | dan i ryzyk pomigdzy podmiotem publicznym i partnerem
(2008) prywatnym.
Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: Guidelines for successful public private partnerships, Komisja
Europejska, styczen 2003, s. 17, J. Stefanowicz, Kiedy partnerstwo publiczno-prywatne,
http://www.freepress.org.pl/old/030703 partnerstwo.html; M. Moszoro, Partnerstwo publiczno
-prywatne w monopolach naturalnych w sferze uzytecznosci publicznej, SGH w Warszawie,
Warszawa 2005, s. 49; Ustawa z dnia 18 grudnia 2008 r. o partnerstwie publiczno-prywatnym,
Dz. U. nr 19, poz. 100, art. 1, Absorpcja funduszy strukturalnych a partnerstwo publiczno-prywatne,
http://www.mgip.gov.pl/Wiadomosci/Gospodarka/Absorpcjat+funduszy+strukturalnych-+a+Partnerst
wo-+PublicznoPrywatne++konferencja.htm?N=TAK.

W przedsigwzigciach realizowanych w formie partnerstwa publiczno-prywatnego
istnieje zasada zachowania przez sektor publiczny odpowiedzialnosci za zapewnienie
odpowiedniej infrastruktury i §wiadczenie ustug oraz aktywna wspdlpraca z sektorem
prywatnym prowadzaca do efektywnej realizacji danego przedsigwzigcia. Instytucja
publiczna i sektor prywatny zachowujq wlasng hierarchi¢ celow i zakres obowigzkow
oraz wspolpracujgq na podstawie jasno zdefiniowanego podziatu ryzyka i zobowiazat.
Rezultatem tej wspolpracy jest osiagnigcie relatywnie wyzszej jakosci ustug niz
w przypadku ich finansowania w tradycyjny sposéb, tylko ze $srodkéw publicznych.

W  ramach partnerstwa publiczno-prywatnego istotne byloby budowanie
partnerskich relacji pomigdzy jednostkami publicznymi oraz prywatnymi, a takze
z odbiorcami zadan publicznych, czyli ze spoleczenstwem. Wprowadzenie zasad
marketingu partnerskiego do strategicznych obszarow dzialalno$ci organizacji
publicznych pozwalaloby trwale budowac partnerskie relacje miedzy partnerami
wspolpracy oraz pomiedzy organizacja a klientami, czyli spoleczenstwem.


http://www.freepress.org.pl/old/030703_partnerstwo.html
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Relacje w PPP jako obiekt badan

Marketing partnerski (relationship marketing) opiera sie na zatozeniu koniecznosci
utrzymywania bezposrednich kontaktéw pomiedzy uczestnikami procesu. Stosunki
partnerskie to proces, w ktérym nasilajace sie stadia rozwoju tworzg z uptywem czasu
silne, rozlegte wiezi spoteczne, ekonomiczne, techniczne i kulturowed. Cechg
charakterystyczng marketingu partnerskiego jest zbudowanie wiezi weryfikowanej
dtugoletnim utrzymaniem Kklienta. Marketing partnerski to réwniez budowanie
zwiazkdw, ktore opierajg sie na statym dotrzymywaniu przyrzeczenia dostarczania
ustug o obiecanej wysokiej jakosci, jak i waloréw dodatkowych, ktére w znacznym
stopniu podnoszg warto$¢ ustugis. W zatozeniach marketingu partnerskiego podkresla
sie takze istotny wptyw bezposrednich kontaktéw organizacji z otoczeniem, co wydaje
sie by¢ bardzo wazne w przypadku partnerstwa publiczno-prywatnego, gdzie
warunkiem sukcesu realizacji zadan publicznych powinny by¢ odpowiednie relacje
jednostki publicznej ze spoteczenstwem oraz przedsiebiorcg (partner w PPP). Kontakty,
zwigzki partnerskie moga by¢é tworzone przez organizacje publiczng na dwdch
ptaszczyznach, tj. ze spoleczefAstwem oraz z przedsiebiorcami. Partnerstwo jest
optymalnym uktadem pomiedzy organizacjami oraz miedzy organizacjami a klientem.

Niezbednym warunkiem rozwijania i kontynuowania wiezi jest budowanie
zwiazkéw opartych na zaufaniu i satysfakcji. Do kluczowych czynnikéw, ktére
najsilniej wptywaja na_partnerskie relacje, nalezy zaliczy¢:

- stopien zalezno$ci pomiedzy odbiorca i ustugodawca,

- poziom zadowolenia,

- poziom zaufania.

Istotnym elementem ksztattujacym partnerstwo jest stopien zaleznosci pomiedzy
podmiotami. Oznacza to, ze im wyzszy jest stopien zaleznosci od organizacji, tym
wieksza jest sktonnos¢ klienta do kontynuowania relacji. Negatywnym skutkiem
powyzszej zaleznosci jest mniejsze zaangazowanie emocjonalne klienta, ktory w takim
przypadku czuje sie wykorzystywany przez organizacje. W ustugach oferowanych przez
jednostke publiczng zalezno$¢ ta widoczna jest najwyrazniej w ustugach, na ktére
ustawodawca pozostawit wytgczno$¢ operatorowi publicznemu, takich jak na przykiad
zaopatrzenie w wode. Uzyskanie wysokiego stopnia zaleznosci klienta od organizacji
w takich przypadkach nie jest uzaleznione od wysitku jednostki publicznej, gdyz
w relacjach z nabywcg organizacja posiada pozycje dominujacg. Chociaz tatwiejszy
dostep do informacji rynkowej oraz nowe uregulowania prawne sprawiajg, Ze pozycja
spoteczenstwa ulega stopniowo poprawie.

4 M. Drwal, Koncepcja marketingu partnerskiego w dziatalnosci ustugowej publicznego operatora
pocztowego, Zeszyty Naukowe Akademii Ekonomicznej w Krakowie, nr 694, Krakéw 2006, s. 178.

5 J. tawicki, Partnering jako meritum marketingu holistycznego, w: Marketing przysztosci. Trendy.
Strategie. Instrumenty. Media w kreowaniu wizerunku, red. G. Rosa, A. Smalec, Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Szczecifiskiego nr 414, Ekonomiczne Problemy Ustug, Wyd. Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego, Szczecin 2005, s. 78.
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Kolejnym czynnikiem sukcesu wplywajacym na partnerskie relacje jest poziom
zadowolenia klienta z oferowanych ustug, ktéry jest istotnie zalezny od poziomu
jakosci oferowanych ustug, wysokosci optat za ustuge (utrzymania oplat na
odpowiednim poziomie), nastawienia pracownikéw organizacji do klienta. Zatem
zadowolenie klienta moze by¢ rozpatrywane w trzech ujeciach: zadowolenia z interakcji
z personelem pierwszego kontaktu, zadowolenia z produktu podstawowego i ogdlnej
relacji z organizacjami tworzacymi partnerstwo.

Pomiedzy przedsigbiorca a jednostkgq publicznag we wspolpracy PPP powinien
rowniez wystgpowac wysoki poziom zaufania, ktdry zorientowany jest na stany
i zdarzenia przyszle. Do najistotniejszych czynnikow budujacych zaufanie we
wspolpracy w ramach PPP naleza;

— wymiana informacji pomiedzy jednostkami wspolpracujacymi (formalna

i nieformalna),

— niepewnos¢ zachowan (postaw),

— potencjalny oportunizm,

— reputacja partnera,

— postrzegana satysfakcja z istniejacych relacji,

— mozliwos¢ wystapienia konfliktow,

— wplyw partnera na zmiang np. poziomu ustugi,

— zaleznos¢, formalne kontakty,

— kompetencje (fachowos¢),

— referencje,

— zyczliwos¢ (przychylnose),

— sposob postgpowania (zachowania),

— dos$wiadczenia z przesztosci (historii relacji),

— dos$wiadczenia z przedsigwzie¢ PPP,

— przewidywanie (prognozowanie) zachowan w przyszlosci.

Realizacja PPP wymaga elementarnego zaufania jednostki publicznej do swych
partneréw biznesowych i oddania cze$ciowo (lub calkowicie w pewnych obszarach
wspolpracy) kontroli nad zadaniem publicznym. Kluczem do rozwoju partnerstwa
publiczno-prywatnego jest nie tylko skupienie si¢ na prawnych rozwigzaniach tej formy
realizacji inwestycji, ale budowa utraconego przez ostatnie lata zaufania pomig¢dzy
inwestorami prywatnymi a sektorem publicznym. Zaangazowanie partneréw
W usprawnianie wyzej wymienionych czynnikow wplywajacych na zaufanie jest
warunkiem koniecznym wystgpowania pozytywnych efektow rozwoju relacji.
Niezbedne jest réwniez wzajemne zrozumienie partneréw w sprawie pojawiajacych si¢
problemdw i sprzecznosci oraz posiadanie umiejetnosci rezygnacji z krotkookresowych
celow na rzecz uzyskania korzysci dlugofalowych. Praktycznym przelozeniem
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probleméw zwiazanych z zaufaniem jest podzial i zarzadzanie ryzykiem® podczas
przy gotowania i realizacji PPP, ktére prowadzone umiejetnie zwigksza poziom zaufania
pomiedzy partnerami.

Monitorowanie zaufania partnerow oraz zadowolenia klienta
w PPP

W ramach analizy przebiegu partnerstwa publiczno-prywatnego sformulowano
nastg¢pujace cele zwigzane z partnerstwem:

a) zebranie opinii pracownikéw zatrudnionych w wydzialach organizacji
publicznych w Polsce, ktére realizowaly zadania przy wspolpracy z partnerem
prywatnym na temat poziomu zaufania do przedsigbiorcy,

b) okreslenie stopnia realizacji zadan zwigzanych ze spelnieniem oczekiwan
klientdéw (spoleczenstwa) podczas trwania partnerstwa publiczno-prywatnego.

Na szczegélng uwage zasluguje pierwszy cel, gdyz do tej pory zardwno
w literaturze przedmiotu, jak i w badaniach byly poruszane przede wszystkim
zagadnienia zwigzane ze sposobem budowania umowy o wspdlpracy organizacji
publicznych oraz prywatnych. Natomiast bardzo malo miejsca poswigca si¢ zjawisku
tworzenia 1 utrzymania wlasciwych relacji migdzy organizacjami oraz miedzy
organizacjq a spoleczefistwem, ktére w PPP sa jedna z wazniejszych plaszczyzn
realizowania celéw partnerstwa.

W artykule zostanie przedstawiona cze$¢ badania pilotazowego przeprowadzonego
wsrdd 5 podmiotéw publicznych realizujacych wspolprace, ktorych zakres istotnie
zwigzany jest z postawionymi powyzej celami. W badaniu wykorzystano narzedzie
badawcze w postaci kwestionariusza ankietowego. W pomiarze stopnia zaufania,
respondenci oceniali czynniki wplywajace na ich podejscie do partnera PPP.
Przedstawiciele jednostek publicznych najwyzej oceniali do$wiadczenie oraz
kompetencje (fachowos¢) przedsigbiorcy (partnera) w realizowanej dziatalnosci, co
oznacza, iz przedsigbiorcy wlasciwie realizuja przekazane im zadania. Natomiast
w przypadku stabilnosci dotychczasowego zachowania partnera, przewidywalnosci
przyszlych zachowan, zyczliwosci partnera zmienne te zostaly ocenione nizej.
Wymiana informacji pomigdzy partnerami oraz zaleznosci formalne (kontakty)
pomigdzy organizacjami zostaly wskazane jako te, ktore wystgpujq rzadko. Okazuje si¢
jednak, ze potencjalny oportunizm oraz mozliwo$¢ wystapienia konfliktow sa przez
respondentéw oceniane jako znikome, co oznacza, ze nie przewidujq takich zachowan
ze strony partnera. Wartosci te wskazuja, iz poziom zaufania powinien by¢ budowany
pomigdzy partnerami poprzez wymiang informacji pomigdzy partnerami oraz
zwigkszenie kontaktéw pomigdzy organizacjami, aby ich dzialania byly realizowane
z wigksza skutecznoscia,

¢ A. Kopafiska, A. Bartczak, J. Siwifiska-Gorzelak, Partnerstwo publiczno-prywatne. Podmioty prywatne
w realizacji zadan publicznych sektora wodno-kanalizacyjnego, CeDeWu, Warszawa 2008, s. 51-58.
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Przy realizacji partnerstwa organizacje publiczne stawiaja sobie za cel zapewnienie
satysfakcji klienta, czyli odbiorcy zadan publicznych. Realizujac wspolprace,
organizacje starajq si¢, aby zostal podniesiony poziom swiadczonych ustug, utrzymano
oplaty na ,,odpowiednim” poziomie, sprawnie realizowano zadania publiczne. Sg to
najwazniejsze elementy, ktére $wiadczg o satysfakeji z ustug publicznych. Respondenci
wskazali, ze w wyniku wspolpracy osiaggnieto wickszg mozliwos¢ sprawnej realizacji
zadat publicznych oraz w znaczacym stopniu zwigkszyla sie odpowiedzialno$¢ wobec
odbiorcéw ushugi. Wskazano rowniez, iz w wyniku wspdlpracy podniesiono poziom
swiadczonych ustug.

W procesie $wiadczenia ustlug wazne jest, aby na biezaco monitorowa¢ stopien
zadowolenia klienta z wykonanej ustugi. Rozwiazaniem dla skutecznej realizacji ustug
publicznych jest wprowadzenie systemu badania oczekiwan klienta, ktdry pozwoli na
uchwycenie ich wymagan wobec jednostki publicznej i przedsigbiorcy prywatnego.
Narzedziem, ktore umozliwi uchwycenie roznicy pomiedzy percepcjg a oczekiwaniami
jest SERVQUAL’. Narzedzie to sluzy do pomiaru jakosci ushugi i znane jest jako
,model luk jakosci” (rys. 1).

~ Oczekiwana usluga <
e
K]ien,t - Luka V '®'
spoleczenstwo b P
ostrzegana ustuga <
/T\ Luka
Dostawa uslugi przez _IV . | Komunikacja zewngtrzna
partnera — przedsi¢biorce |~ 7 skierowana do klienta
prywatnego
Partnerzy
W PPP Luka III ﬂ> AN AN
Luka I Specyfikacje jakosci ushug
Lkany AN
Postrzeganie oczekiwan
~ spoleczenstwa przez
- partnera — jednostke
publiczna

Rys. 1. Wykorzystanie narzedzia SERQUAL w partnerstwie publiczno-prywatnym
Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: T. Grapentine, The history and future of service quality
assessment. Connecting customer needs and expectation to business process, ,,Marketing Research”,
Winter/Spring 99, Vol. 10, Issue 4, s. 2.
Analiza pigciu rodzajow luk pozwala na wglad w rdéznicg pomiedzy percepcjq
a oczekiwaniami (luka V). Luka I ukazuje rozbieznos¢ pomiedzy oczekiwaniami
spoleczenstwa a tym, jak oczekiwania te postrzegane sq przez kierownictwo jednostki
publicznej; bez zorientowania na badania marketingowe, przy nieodpowiednie;

7 ang. Service Quality — jakos¢ ustug.
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komunikacji w goére i zbyt wielu strukturach zarzadzania. Luka II polega na
rozbieznosci migdzy specyfikacjq ustugi a tym, jak postrzega ja kierownictwo jednostki
publicznej; na skutek nieodpowiedniego zaangazowania w jako$¢ ushugi, postrzegania
ustugi jako niewykonalnej, nicodpowiedniej standaryzacji i braku ustalonego celu. Luka
IIT wynikajaca z rozbieznosci pomigdzy specyfikacja ustugi a jej swiadczeniem przez
dostawce prywatnego w przypadku partnerstwa publiczno-prywatnego tworzy si¢ na
skutek dwuznacznosci i1 konfliktu rél partneréw, niedopasowania technologii,
nieodpowiednich systemow kontroli, braku kontroli i braku pracy zespolowej
wspolpracujacych jednostek. Luka IV wskazuje na rozbieznos¢ pomigdzy
swiadczeniem ustugi a przekazem zewnetrznym, ktdéra wynika z nieodpowiedniej
komunikacji i sklonnosci do nadmiernego skladania obietnic. Niewysoka ocena jednego
lub wigkszej liczby wymiaréw SERVQUAL bedzie sygnalizowaé o istnieniu glebszych
problemdéw we wspolpracy PPP pod wzgledem realizowania ustugi dla spoleczenstwa.

Mozna wskaza¢ wiele metod badawczych pozwalajacych na zdiagnozowanie

innych elementéw zarzadzania satysfakcjq ogélng i skupienie uwagi na spoleczefistwie
jako pelmoprawnym uczestniku tworzenia czy tez ulepszania ustugi. Inne techniki, ktore
moga zosta¢ zastosowane przy badaniu satysfakcji przy realizacji uslug poprzez
partnerstwo sektora publicznego i prywatnego, to®:

— uzyskiwanie wiedzy od personelu pierwszego kontaktu (na ogoédl osoby te
doskonale orientujq si¢, co jest wazne dla ich klientdw, czego pragneliby
w wigkszej ilosci, co powoduje ich frustracj¢ i co chcieliby zmienic),

— mapa klienta (sposdb opisania doswiadczen klientow w czasie ich interakcji
z ustuga lub zestawem ustug oraz emocjonalnych reakcji, jakie doswiadczenia
te wywoluja — od pierwszego rozpoznania danej potrzeby do uzyskania
dlugofalowych efektéw ustugi),

— testy uzytecznosci i analiza zasobow internetowych (jest to sposdéb pomiaru
stopnia, w jakim ludzie potrafia z czegos korzysta¢ np. ze strony internetowe;j,
interfejsu komputera, dokumentu czy urzadzenia),

— konsultacje (nalezy prowadzi¢ konsultacje z osobami odpowiedzialnymi za
swiadczenie uslugi i reprezentatywna proba tych ludzi, ktérzy mogg korzystac
z dlugofalowych efektow danej ustugi),

— formalny i nieformalny kontakt z organami przedstawicielskimi,

— analiza skarg i sugestii,

— wywiady zogniskowane (poglgbione wywiady jakosciowe mozna
przeprowadzaé zarowno z grupami, jak i pojedynczymi osobami),

— panele obywatel/klient (panel to zasadniczo grupa zlozona z beneficjentow
ustugi, ktérzy zgodzili si¢ na to, by bra¢ udzial w okresowych badaniach
i konsultacjach),

8 P. Staes, N. Thijs, European Primer on Customer Satisfaction Management, European Institute of Public
Administration, 2008, s. 44-45.
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— karty obywatela (jednostronna deklaracja ze strony instytucji publicznej,
w ktérej organizacja w odniesieniu do swoich zastrzezonych prawnie zadan
zobowigzuje si¢ do zachowania szeregu standardéw swoich ustug, a nast¢pnie
publikuje te standardy),

— mystery shopping (wykorzystanie osob przeszkolonych w zakresie obserwacji,
doswiadczania i mierzenia procesu swiadczenia uslugi dla klienta, ktore
wystepuja w charakterze beneficjenta ustugi lub klienta i relacjonujq swoje
doswiadczenia w szczegdlowy i obiektywny sposdb).

Reasumujac, powstanie w literaturze bogatego zestawu zmiennych stuzacych do
badania relacji pomiedzy organizacja a klientem swiadczy ewaluowaniu marketingu
partnerskiego i przyspiesza rozprzestrzenianie si¢ tej koncepcji na nowe obszary
gospodarowania, zwlaszcza partnerstwo publiczno-prywatne.

Podsumowanie

Uzyskanie wysokiego stopnia zadowolenia spoleczenstwa z wykonanej uslugi
publicznej wymaga od jednostki publicznej zastosowania partnerstwa publiczno
-prywatnego, ktore poprzez pelne zaangazowanie przedsigbiorcy w realizacje ustugi
pozwala na uzyskanie lepszego efektu w postaci nizszych kosztow i wyzszej jakosci
ustug. Aby wspdlpraca przebiegala sprawnie i nie zakonczyla si¢ wkrétce po podpisaniu
umowy, wspoélpraca pomigdzy partnerami powinna cechowaé si¢ wysokim stopniem
zaufania, wynikajacym z ich wtasnej reputacji, liczby wzajemnych kontaktow,
obopdlnej zyczliwosci czy tez pozytywnych doswiadczen. Uczestnicy partnerstwa
powinni réwniez dbac o satysfakcje klienta w celu wypelnienia luki pomiedzy tym, jak
postrzegana jest ustuga a tym, czego oczekuje spoteczenstwo.

PUBLIC-PRIVATE PARTNERSHIP AS A WAY
TO FULFILL THE NEEDS OF THE SOCIETY

Summary

The paper aims at the presentation of public-private partnership which allows to perform
public tasks according to the expectations of the society. It shows that public administration
should be focused on building partner relations among the participants of public-private
partnership, and these relations should extend not only to public entities and entrepreneurs, but
the society as well. The paper also outlines the tools used for current examination of customer
satisfaction in the course of preparation and implementation of cooperation in the form of public-
private partnership.



