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Streszczenie

Na gruncie nowych teorii zarzadzania publicznego wyodrebni¢ mozna strategie dotyczaca
zarzadzania relacjami z obywatelami. Skupia si¢ ona na dziataniach marketingowych i poprawie
jakosci $wiadczenia uslug przez organizacje publiczne. Celem opracowania jest przedstawienie
mozliwosci adaptacji metod i narzedzi budowy relacji z klientem stosowanych w organizacjach
biznesowych w administracji publicznej z punktu widzenia koncepcji New Public Management.
Wprowadzenie w sektorze publicznym metod i narzedzi zarzadzania biznesowego moze znaczaco
wplyna¢ na poprawe relacji z obywatelami.

Wprowadzenie

Tradycyjne zarzadzanie organizacjami publicznymi skierowane jest na dzia-
lania realizujace procedury i skupia si¢ glownie na gruncie nauki administracji.
W tym modelu zwraca si¢ wigksza rolg na administrowanie organizacjami niz
na zarzadzanie nimi. Organizacje nalezace do sektora publicznego mozna wy-
odrgbnic¢ na podstawie aspektu lokacyjnego, czyli elementem wystarczajacym,
zeby dany podmiot zaliczy¢ do sektora publicznego jest fakt dysponowania
srodkami publicznymi i ich przeznaczenie na wskazane prze wladze publiczne
rodzaje aktywnosci, produkcji, inwestycji, ustug lub konsumpcji'. Zalozenia
tego podejscia nie wymagaja od zarzadzajacych organizacjami wiedzy na temat
metod 1 narzedzi zwigkszajacych efektywnos¢ funkcjonowania. W istnigjacym
w Polsce modelu zarzadzania organizacjami publicznymi przewaza podejscie

'F. Kuznik, Stare i nowe koncepcje zarzqdzania publicznego w strukturach samorzqdu teryto-
rialnego, w: Z teorii i praktyki zarzqdzania publicznego, red. B. Kozuch, T. Markowski, Fundacja
Wspolczesne Zarzadzanie, Biatystok 2005, s. 70.
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czysto biurokratyczne. Wywodzi si¢ ono z prac M. Webera. Stwierdzil on, ze:
precyzja, szybkos¢, jednoznacznosé, znajomosé akt, ciaglos¢, dyskrecja, jed-
nolitos¢, rygorystyczne podporzadkowanie, zmniejszenie taré, rzeczowych
1 osobowych kosztow osiagaja w Scisle biurokratycznej, szczegolnie: monokra-
tycznej administracji sprawowane] przez wyszkolonych pojedynczych urzgdni-
kow, swoje optimum w stosunku do wszelkich form kolegialnych lub urzedéw

2 . . . .
72 Potwierdzaniem umacniania

honorowych traktowanych jako zajgcie uboczne
si¢ struktur biurokratycznych w polskiej gospodarce jest staly wzrost liczby
pracownikow administracji publicznej. W okresie 2008—styczen 2011 liczba
etatow w urzedach wzrosla blisko o 15 tysiccy”.

Na gruncie krytyki takiego podejscia do funkcjonowania organizacji pu-
blicznych powstaly modele New Public Management (Nowe Zarzadzanie Pu-
bliczne — NPM) oraz New Public Service (Nowa Shluzba Publiczna). Wedlug
pierwszej z tych koncepcji funkcjonowanie organizacji publicznych, podobnie
jak organizacji biznesowych, skierowane powinno by¢ na realizacje celow
w sposob efektywny, skuteczny oraz sprawny. Zarzadzajac organizacja pu-
bliczng nalezy wykorzystywa¢ mechanizmy typu rynkowego. Podgjscie to na-
zwano rowniez marketyzacja'. Kryteriami marketyzacji dzialan organizacji
publicznej sa: efektywnos¢, skutecznos¢ i1 sprawiedliwosc. Proby oceny efek-
tywnosci funkcjonowania pojawialy si¢ takze we wczesniejszych koncepcjach
tzw. starego zarzadzania, glownie w podmiotach §wiadczacych ustugi komunal-
ne i spoleczne. New Public Management rozszerza to myslenie réwniez na
podmioty $wiadczace uslugi administracyjne. Za nowos¢ w podejsciu NPM
mozna uzna¢ zmian¢ spojrzenia na strategicznych interesariuszy organizacji
publicznej. W tradycyjnym modelu byli to interesanci i wyborcy, w NPM sg to
odbiorcy dobr i ustug publicznych. W teorii Nowej Sluzby Publicznej sg to
obywatele. Na uzytek niniejszej pracy przyjeto, ze obywatele sa odbiorcami
(klientami) dobr i ustug publicznych.

Celem opracowania jest przedstawienie mozliwosci adaptacji metod i1 na-
rzedzi budowy relacji z klientem stosowanych w organizacjach biznesowych
w administracji publicznej (organizacji publicznej) w $wietle koncepcji New
Public Management.

2 M. Weber, Gospodarka i spoleczenstwo, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2002, s. 706.

3 A. Radwan, Urzedy weiqz zatrudniajq, ,,Dziennik Gazeta Prawna” 2011, nr 33, s. B6.

4 B. Kozuch, Zarzqdzanie publiczne. Istota i zakres pojeé, ,Wspodlczesne Zarzadzanie™ 2002,
nr2,s. 33.
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Relacje organizacji publicznej z obywatelem

Na gruncie nowych teorii zarzadzania publicznego wyodrgbniono pig¢ pod-

stawowych obszardéw strategicznych stosownych przez organizacje funkcjonu-
jace w sektorze publicznym (tab. 1).

Tabela 1

Obszary strategiczne Nowego Zarzadzania Publicznego

Obszary strategiczne Dzialania
Zarzadzanie strategiczne oparte na przywodztwie politycznym i admi-
Planowanie nistracyjnym. Okreslone, jasne zasady udzielania wladzy i finansowa-
nia. Kontrola . polityczna”
. . Uszczuplona i elastyczna struktura organizacyjna. Wprowadzanie
Projektowanie T e . AR ,
o decentralizacji, niezalezno$¢ decyzyjna organizacji, wspolpraca po-
organizacji

migdzy jednostkami organizacyjnymi

Zarzadzanie procesowe

Wprowadzanie koncepcji procesowej do organizacji publicznej, sku-
pianie si¢ na wartosci dodanej proceséw poprzez monitorowanie wy-
nikdéw, raportowanie, ocena wykonywanych dzialan

Zarzadzanie potencja-
lem spolecznym orga-
nizacji

Rozwoé] zawodowy i organizacyjny. Zwigkszenie odpowiedzialnosci
pracownikow szczebla kierowniczego, zwigkszenie liczby szkolen,
rozwo] zawodowy pracownikow

Zarzadzanie
7 obywatelem

relacjami

Polepszeni kontaktéw z obywatelami (odbiorcami ustug publicznych)
poprzez dziatania marketingowe oraz poprawe jakosci zarzadzania

Zrodlo: opracowanie na podstawie koncepciji zawartej w pracy Zarzqdzanie publiczne — elementy
teorii i praktyki, red. A. Fraczkiewicz-Wronka, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Katowice
2009, s. 48.

Jedna ze strategii dotyczy zarzadzania relacjami z obywatelem, polegajace-
go na dzialaniach marketingowych 1 poprawie jakosci zarzadzenia. Obywateli,
w przypadku organizacji publicznych, mozna traktowac, jak jednych z interesa-
riuszy. W przypadku jednostek administracji samorzadu terytorialnego podsta-
wowi interesariusze to mieszkancy, podmioty gospodarcze z terenu gminy,
potencjalni inwestorzy oraz inne jednostki samorzadu terytorialnego. Jednak
w przypadku administracji publicznej najwazniejszym odbiorca sa obywatele
zainteresowani funkcjonowaniem danego podmiotu. Pozostali to organy wla-
dzy, urzgdnicy, zwiazki zawodowe, grupy interesow, banki. Wedlug J.M. Bry-
sona sukces organizacji publiczne] zalezy od poziomu satysfakcji wyzej wy-
mienionych interesariuszy’. Charakteryzujac ta teori¢, przyjmuje si¢ m.in. zalo-
zenia, z¢ interesariusze funkcjonuja w grupach intereséw zawiazujacych sig
wewnatrz 1 na zewnatrz organizacji oraz odnosza korzysci lub ponosza szkody
z racji dzialan organizacji. Jednym z zalozen jest rowniez fakt, ze badania kon-

> I.M. Bryson, Strategic Planning for Public and Non Profit Organizations, Jossey-Bass Pu-
blishers, San Francisco 1996, s. 27; B. Kozuch, Zarzqdzanie publiczne w teorii i praktyce polskich
organizacji, Wyd. Placet, Warszawa 2004, s. 100.
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centruja si¢ na naturze relacji zachodzacych pomigdzy organizacja publiczng
a grupami interesariuszy. Na te] podstawie mozna stwierdzi¢, Zze organizacje
publiczne, chcac zapewni¢ odpowiednie relacje z obywatelami, nie moga réw-
niez w swoich dzialaniach zapomnie¢ o istnieniu pozostalych podmiotéw. Po-
woduje to czgsto konflikty w sektorze publicznym pomigdzy wladzami wyko-
nawczymi, wladzami stanowigcymi prawo a spolecznoscia (obywatelami). Kon-
flikty te przejawiaja si¢ glownie w procesie podejmowania decyzji co do aloka-
cji zasobow (np. celu, wysokosci srodkow)°.

Relacje pomigdzy organizacjami publicznymi (dostarczycielami uslug pu-
blicznych) a obywatelami (uzytkownikami) moga, w zaleznosci od przyjgtych
przez jedna lub drugg strone, by¢ aktywne, bierne lub restrykcyjne (rys. 1). Opi-
sane one zostaly w modelu Chapmana’.

Dostarczyciel ustug
. Restrykcyjny/
Aktywny Bierny nicchetny
> Sektor prywatn Prawa
=] or prywatny Polityczne zadania Jako obowigzek
z Optimum: wyjscie . . .
= . Grupy lobbystyczne. organizacji publicznej.
£ ustugi poza sektor pu- . o
-~ < bliczn Presje spoteczne Jako przywilej
% Y uzytkownika
E’ Rezygnacja
2 : ygnacj
< ? Marketl_n g spoleczny .. Uzytkownik musi zaak-
22 ) ,,1o jest dobre Bez transakcji ¢ e d el
= = dla obywatela” ceptowac, ze dostarczyciel
3 zredukowal koszty
=
Z =
= 5 %' My wiemy lepiej” Swiadczenie uslug
~ = . . . R . s Wrogos¢
= 9 | Dzialanie na podstawie | w stanie zagrozenia - .
=8 o . > i Wzajemny brak zaufania
éj \i obowigzujacego prawa | Wyzsza koniecznos¢
g

Rys. 1. Relacje pomiedzy dostarczycielem i uzytkownikiem w sektorze publicznym — model
Chapmana

Zrodlo: D. Chapman, T. Cowdell, New public Sector Marketing, Prentice Hall, Great Britain
1998, s. 4.

Z punktu widzenia NPM najbardziej pozadana jest sytuacja, gdy obie strony
— obywatele 1 dostarczyciele ushug — sa aktywne. W tym przypadku moze poja-
wic si¢ sytuacja wyjscia S$wiadczenia ustugi poza sektor publiczny. Bardzo czg-

¢ K. Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakosciq w ustugach publicznych, Wyd. CeDeWu,

Warszawa 2009, s. 19.
D. Chapman, T. Cowdell, New public Sector Marketing, Prentice Hall, Great Britain 1998,

s. 4, za: K. Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 21.
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sto mamy jednak do czynienia sytuacja, gdy podmiot publiczny jest bierny
1 dziala tylko w przypadku presji spoleczne;.

W celu opracowania najbardziej efektywnej strategii relacji obywatel — or-
ganizacja sektora publicznego zastosowa¢ mozna model luk percepcji w ustu-

gach publicznych (tab. 2)°.

Tabela 2
Obszary problemowe i ich przyczyny w procesie $§wiadczenia ustug publicznych
Lp. Luka pomiedzy Problem Przyczyna
Usluga oczekiwana przez . Kadra nie rozumie wiasci-
obywatela a percepcja Percepcja kadry L R
1. S : . wie, jakie s oczekiwania
oczekiwan przez kadre menedzerskiej L
zarzadzajaca klientow od ustug
. . Nierozpoznana wiedza na
Percepcja oczekiwan przez PR
- 1 temat oczekiwan klientow,
2. kadre zarzadzajaca a specy- Okreslenie jakosci ustug o N
fikacja jakosci ushug odnosme do jakosci ustug
i standardow
3 Specyfikacja jakosci ustug D e ust Wytycznt_a doti/cza(c_e do-
. a dostarczona usluga ostarczenie ustug starczania ustug nie sa
przestrzegane
Dostarczona, ustuga Niepowodzen_ia w eft_aktyw—
4. a komunikacja zewngtrzna Komunikacja zewnetrzna nym komunikowaniu sig
oreanizacii 7 klientem, na temat dostar-
& J czonych ushug
Oczekiwania klientow
5 Ustugg oczekiwanag a ustugg Oczekiwania klienta bazujace na przekfme
postrzegana ustnym, potrzebach i prze-
szlych doswiadczeniach
Dostarczona usluga Brak relacji na sygnaiy_
6. a komunikacja wewnetrzna | Komunikacja wewngtrzna po,chodza(ce od pracowni-
oreanizacii kow na temat oczekiwan
& J obywateli
Percepcja ustugi przez Niedostateczny zakres
pracownikow pierwszej Percencia pracownikow pelnomocnictwa pracowni-
7. linii elementéw ustuga I;ejrw Is)ze' linii kow oraz mala liczba szko-
postrzegang przez p J len z zakresu obstugi
obywatela petenta

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie koncepcji L. Gastera i A. Squiresa.

Model ten zaklada, ze aby zrozumie¢ i zdefiniowac strategie relacji z oby-
watelem, nalezy poznaé przyczyny powstawania problemow w procesie swiad-
czenia uslug publicznych. L. Gaster 1 A. Squires zdefiniowali siedem takich
obszarow problemowych. Opracowanie rozwigzan przyczyn wystgpowania luk

8 L. Gaster, A. Squires, Providing Quality In the Public Sector. A practical Approach to Im-
proving Public Services, Open University Press, United Kingdom 2003, s. 82, za: K. Opolski,
P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 23.
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w percepcji w ustugach publicznych pozwala na opracowanie skutecznych stra-
tegii budowy relacji z obywatelami. Najogdlniej strategic te mozna podzieli¢ na
trzy grupy. Pierwsza zwiazana jest z zarzadzaniem marketingowym, druga
z rozwojem potencjalu spolecznego organizacji publicznej, a ostatnia z zarza-
dzaniem jakos$cia. Opierajac si¢ na powyzszych obszarach, mozna rozwigzac
wszystkie problemy wynikajace z przedstawionych powyzej luk percepcji.
W obszarze zwigzanym ze stosowaniem dzialan marketingowych mozna roz-
wigzac¢ problemy zwigzane z percepcja kadry menedzerskiej (przykladowe roz-
wigzanie: zastosowanie badan spolecznych, konsultacji, narzgdzi marketingu),
okresleniem jakosci ustug (np. projektowanie ustugi), komunikacja zewnetrzna
(np. narzgdzia public relations) oraz oczekiwaniami klientdéw (np. poznanie
1 zrozumienie oczekiwan obywateli). W przypadku obszaru zwigzanego z zaso-
bami ludzkimi odpowiednie strategic moga rozwiaza¢ problemy zwigzane
z: dostarczaniem uslug (np. szkolenie i rozwodj pracownikow), komunikacja
wewngtrzng (np. poprawa umigjgtnosci komunikacji pracownikow), percepcja
pracownikow liniowych (np. szkolenia). Zastosowanie narzgdzi zarzadzania
jakoscig swiadczenia ustug publicznych moze skupiac si¢ na doskonaleniu pro-
cesow wewngetrznych oraz swiadczenia ustug, np. poprzez opracowanie stan-
dardow postgpowania.

Jednym z narzgdzi oceny stosowanych w administracji publicznej sluzacym
m.in. poprawie relacji z obywatelami jest Wspolny Model Oceny — CAF
(Common Assesment Framework)’. Zaklada si¢ w nim poddanie przez urzad
swiadczacy uslugi administracyjne samoocenie. Ocena funkcjonowania urzg-
déw administracji publicznej zostala w modelu CAF usystematyzowana przez
zestaw dziewigciu kryteriow. Pig¢ z nich dotyczy potencjatu. Sa to: przywddz-
two, czyli dzialania kierownictwa dla urzeczywistnienia wizji i misji organiza-
¢ji; strategia i planowanie; pracownicy administracji publicznej; partnerstwo
1 zasoby oraz procesy realizowane przez urzad. Pozostale cztery kryteria doty-
cza wynikdw, czyli mierzalnych rezultatoéw dzialalnosci administracji samorza-
dowej. Zaliczono do nich wyniki: w relacjach z obywatelami/klientami urzgdu,
w relacjach z pracownikami; spoleczne dzialalnosci urzgdu oraz kluczowe dzia-
lalnos$ci organizacji'.

® Szerzej: M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq w urzedach administracji publicznej. Teoria i prak-
tyka, Difin, Warszawa 2008, s. 177-181.

10 1. Matla, Jak przeprowadzié samoocene w urzedzie jednostki samorzqdu tervtorialnego,
w: Przewodnik po samoocenie wedlug metody CAF 2006, Materialy projektu ,,CAF w samorza-
dzie lokalnym”, F5 Konsulting, Poznan, s. 38-56.
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W kazdej z grup kryteriow metody CAF wystgpuja elementy odnoszace si¢

do relacji pomigdzy obywatelem i urzgdem. W przypadku obszaru dotyczacego
potencjalu jest to kryterium — partnerstwo i1 zasoby oraz proces Swiadczenia
ushlug publicznych, w ktérym to jednym z punktéow oceny sa relacje 1 wspolpra-
ca administracji publicznej z obywatelami (klientami urzgdu). W ramach anali-
zy tego punktu nalezy odpowiedzie¢ m.in. na nastgpujace pytania:

1. Czy jednostka administracji zachg¢ca obywateli do wlaczania si¢ w sprawy
spoleczne?

2. Czy organizacja jest otwarta na pomysly, sugestic i skargi obywateli?

3. Czy wystepuja mechanizmy przyjmowania pomystow, sugestii 1 skarg
obywateli (ankiety, skrzynki na skargi, obsluga wnioskéw, badania opinii)?

4. Czy urzad wykorzystuje konsultacje spoleczne, opinie grup konsultacyj-
nych lub liderow lokalnych?

5. Czy urzad stosuje proaktywna politykg informacyjng (np. dotyczaca upraw-
nien organow wiladzy publicznej)?

6. Czy organ wykonawczy jednostki dziala na rzecz zapewnienia przejrzysto-
$ci urzgdu 1 jawnosci podejmowanych decyzji (np. przez oglaszanie spra-
wozdan rocznych, konferencje prasowe, Internet)?

7. Czy urzad zachgca obywateli do artykulowania potrzeb; czy wspiera po-
wstawanie grup obywatelskich?

8. Czy urzad wspicra inicjatywy mieszkancdéw, np. poprzez dofinansowanie
lub pomoc organizacyjng?

W kryterium oceny proceséw dostarczania ushug publicznych odpowiada
si¢ na nastgpujace pytania:

1. Czy wlacza si¢ obywateli w projektowanie 1 doskonalenie ustug i1 produk-
tow lub ksztaltowanie rynku uslug (zapytania, ankiety, zogniskowane wy-
wiady grupowe itp.)?

2. Czy rozpoznaje si¢ mechanizmy podnoszenia jakosci $wiadczenia uslug
oraz mozliwosci doskonalenia zakresu lub sposobu ich $wiadczenia?

3. Czy okreslono standardy uslug w zakresie sposobu ich $wiadczenia lub
dostepnosci dla obywateli?

4. Czy wlacza si¢ obywateli w ksztaltowanie zrodel 1 kanaléw informacji?

5. Czy jest zapewniony dostgp obywateli urzedu do odpowiedniej i pelnej
informacji?

6. Czy podejmuje si¢ dzialania na rzecz zwigkszenia dostgpu mieszkancow do

urzgdu (np. elastyczne godziny pracy, dokumenty w réznych formach 1 jg-
zykach, w wersji elektronicznej, plakatowej, broszury, w zapisie Braille’a)?
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7. Czy propaguje si¢ elektroniczng komunikacj¢ z obywatelem?
8. Czy w urzedzie rozwija si¢ sprawne systemy udzielania odpowiedzi i reago-
wania na skargi?

Odpowiedzi na powyzsze pytania pozwalaja na oceng poziomu relacji jed-
nostki administracji publicznej z obywatelem z punktu widzenia potencjatu
organizacji. Biorac pod uwagg obszar wynikow, dokonuje si¢ w metodzie CAF
pomiaru wizerunku spolecznego (,,przyjaznos¢”, elastycznosé, indywidualne
traktowanie obywatela), ale rowniez mierzone sa elementy dotyczace dostgpno-
$ci urzgdu dla obywateli (godziny urzedowania, czas oczekiwania, zintegrowa-
ne ushugi ,pod jednym dachem™) oraz jakosci ustug publicznych (niezawod-
nos¢, spelnianie standardéw 1 norm jakosci).

Zastosowanie elementéw marketingu w budowie relacji z odbiorcami uslug
administracyjnych

Zgodnie z zasadami NPM w relacjach z obywatelem wykorzystywane moga
by¢ narzgdzia typowe dla komunikacji marketingowej biznesu. W administracji
publicznej proces budowy relacji z odbiorca wymaga specyficznego zestawu
narzg¢dzi marketingowych. Dzialania organizacji publicznych w tym zakresie
powinny skupia¢ si¢ na zapewnieniu, np. swojej grupic docelowej, glownie
obywatelom, dostgpu do pelnegj informacji o funkcjonowaniu podmiotu; ksztal-
towania pozytywnego wizerunku danej organizacji oraz naklaniania obywateli
do pozadanych przez wladz¢ zachowan''. Przy budowic systemu zarzadzania
relacjami z klientem zgodnie z zasadami NPM nalezy zwroci¢ uwage na dia-
gnozowanie 1 zaspokajanie potrzeb klienta (obywatela); myslenie perspekty-
wiczne 1 profilaktycznie oraz umozliwienie elastycznego reagowanie na potrze-
by klientow (obywateli)'*. Na podstawic powyzszych stwierdzen mozna posta-
wic tezg, ze w organizacjach publicznych, w tym rowniez jednostkach admini-
stracji publicznej (urzgdach) w centrum strategii funkcjonowania powinien by¢
obywatel.

Dzialania ukierunkowane na centralng pozycj¢ obywatela w strategii orga-
nizacji publicznych powinny skupiaé si¢ na nastgpujacych celach®:

a) rozpoznanie doswiadczen obywateli i ich oczekiwan wobec urzedu;

K. Krukowski, Komunikacja marketingowa organizacji publicznej, Zeszyty Naukowe Uni-
wersytetu Ekonomicznego nr 135, Poznan 2010, s. 297.

2 M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq w urzedach administracji publicznej ..., s. 156.

13 Przyktadowe dziatania oraz kierunki i instrumenty dzialan dla organizacji biznesowych
przedstawione zostaly w pracy K. Mazurek-Lopacinska, Marketing — nowy wymiar orientacji na
klienta, w. Marketing w realiach wspolczesnego rynku. Strategie i dzialania marketingowe,
red. Sz. Figiel, PWE, Warszawa 2010, s. 88.
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b) kreowanie misji organizacji na podstawie wartosci istotnych dla odbior-

cy ushugi;

¢) ksztaltowanie oferowanych uslug zgodnie z oczekiwaniami obywatela;

d) koncentracja na jakosci $wiadczonych uslug pozadanych przez odbior-

(2

¢) budowanie partnerstw z interesariuszami organizacji;

f) rozwijanic wspélpracy wewnatrz organizacji w zaspakajaniu potrzeb

obywateli;

g) systematyczne mierzenie jakosci $wiadczonych ushug;

h) systematyczne mierzenie poziomu satysfakcji odbiorcow ustug.

Realizacja powyzszych celow jest mozliwa za pomoca wybranych srodkow
1 instrumentow marketingu stosowanego w administracji publicznej. W obsza-
rze ustuga (produkt) wplyw na relacj¢ z obywatelem ma proces obslugi (proce-
dury, tryby, system odwolawczy), jakos¢ obstugi (kompetencje, empatia, spo-
sob spelniania funkcji) oraz autorytet (komunikacja z mieszkancami, badania
1 ksztaltowanie opinii). W przypadku dystrybucji wplyw maja systemy porozu-
miewania si¢ z obywatelami (komunikacja spoleczna); organizacja (struktura
organizacyjna, system informacji); procedury (wspolpraca z mieszkancami),
komunikacja (formy i metody komunikacji, media). Jednym z wazniejszych
obszarow marketingu, pozwalajacym utrzymac relacje z odbiorca uslug jest
promocja. Narzedzia promocji, ktére mozna wykorzysta¢ w tym obszarze to:
kontakt osobisty; public relations; publicity; reklama; sponsoring; lobbing.

W przypadku ostatniego elementu marketingu, czyli ceny nalezy pamigtac,
ze organizacje publiczne oferuja swoje ustugi nie dla zysku. Cecha tych organi-
zacji jest m.in. fakt, ze ich dzialania skupiaja si¢ na interesie publicznym. Dla-
tego tez s$wiadczenie ushug publicznych odbywa si¢ czgsto nicodplatnie,
a w przypadku odplatnosci za ustugi publiczne, np. administracyjne, cena po-
winna zosta¢ ustalona w sposob nicumozliwiajacy wylaczenia obywateli z jej
konsumpcji. Zdarza si¢ rowniez, ze organizacje publiczne musza $wiadczyC
ushlugi dla osob, ktore nie sa w stanie za nie zaplaci¢. Wynika to z faktu, ze or-
ganizacje te nic moga wykluczy¢ obywatela z konsumpgji dobr, ktoére wytwa-
rzaja’*. Waznym clementem relacji z klientem sa pracownicy organizacji pu-
blicznej'”. Na ten element maja wplyw cechy indywidualne pracownikow (do-

Y A. Zalewski, Nowe zarzqdzanie publiczne jako instrument poprawy efektywnosci sektora pu-
blicznego, w. Zarzqdzanie organizacjami publicznymi, red. K. Krukowski, Uniwersytet Warmin-
sko-Mazurski w Olsztynie, Olsztyn 2000, s. 11.

15 7. Knecht, Public relations w administracji publicznej, Wyd. C.H. Beck, Warszawa 2006,
s. 155.
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swiadczenie, komunikatywnos¢), podnoszenie kwalifikacji, motywacja do pra-
¢y, system oceny oraz identyfikacja pracownikéw z urzedem.

Wynikiem zastosowania powyzszych narzedzi marketingowych w admini-
stracji publicznej powinny by¢ lepsze relacje z obywatelem. Punktem wyjscia
do pomiaru tych relacji moze by¢ satysfakcja klienta z jakosci $wiadczonych
uslug. W przypadku takiego pomiaru mozna postawi¢ cel funkcjonowania
w obszarze obstugi jako zwigkszenie satysfakcji obywateli. Do oceny satysfak-
¢ji klienta z procesu $wiadczenia uslug administracji publicznej wykorzystywa-
ne moga by¢ rozwigzania stosowane w organizacjach biznesowych. Naleza do
nich mi¢dzy innymi: metody i techniki badan spolecznych; narz¢dzie badawcze
Servqual, mystery shopping, technika wydarzen krytycznych, jak rowniez ana-
liza wartosci.

Zakonczenie

Przyjgcie modelu nowego zarzadzania publicznego w administracji otwiera
przed nimi szeroki zakres narzgdzi, ktore w tradycyjnym ujgciu zarezerwowane
byly tylko dla podmiotow biznesowych. W przypadku budowy relacji z obywa-
telem (klientem) rozwiazania biznesowe pozwolily na przyjecie orientacji na
$wiadczenie ustug publicznych. Jest to zgodne z jednym z modeli NPM'°. Za-
klada si¢ w nim: skupienie uwagi na jakosci swiadczonych uslug publicznych;
koncentrowanie si¢ na odbiorcy ustug publicznych oraz — co wydaje si¢ naj-
wazniejsze z punktu widzenia celu postawionego w ninigjszym opracowaniu —
polozenie nacisku na uczenie si¢ od obywateli. W tym celu mozna wykorzysty-
wac narz¢dzia znane w marketingu uslug komercyjnych. Pozwalaja one ziden-
tyfikowac potrzeby 1 oczekiwania obywateli jako klientow organizacji publicz-
nych. Nalezy réwniez zwroci¢ uwagg, przy analizie strategii relacji z obywate-
lem, na rodzaj swiadczonych przez te organizacje uslug. W przypadku uslug
spolecznych 1 ustug komunalnych stosowanie rozwigzan biznesowych jest wy-
korzystywane bardzo czgsto. Bardziej skomplikowane wydaje si¢ zastosowanie
tych rozwigzan w organizacjach swiadczacych uslugi administracyjne. Ograni-
czonge ong sg przez istnigjacy system wartosci, oparty gldéwnie na podejsciu
administracyjnym do $wiadczenia uslug. Jednak wprowadzenie w administracji
publicznej metod 1 narzgdzi zarzadzania biznesowego powinno znaczaco wply-
nac¢ na poprawg ich relacji z obywatelami. Potwierdzeniem tego jest wprowa-
dzanie systemow zarzadzania jakoscig (ISO 9000:2000, model EFQM), jak

1S E. Ferlie, L. Ashburner, L. Fitzgerald, A. Pettigrew, New Public Management in Action, Ox-
ford University Press, Great Britain 1997, s. 15.
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rowniez dokonywanie przez te organizacje oceny satysfakeji klientow ze swiad-
czonych ustlug.

THE CITIZENS RELATIONS STRATEGIES UNDER
CONCEPT OF NEW PUBLIC MANAGMENT

Summary

On the basis of the new public management theories it is able to separate the strategy that
considers citizens relation management. It scopes on marketing activities and improvement of
quality services provided by public organization. The aim of this paper is presentation the possi-
bilities of adaptation methods and tools of building customer relations that are used in business
organization, but now can also be used in public administration, from the New Public Manage-
ment point of view. The implementation of methods and tools from business into public sector
can significantly affect on improvement the relations with citizens.



