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KONCEPCJI WSPOLTWORZENIA WARTOSCI

Streszczenie

W artykule przedstawiono mozliwosci wspohiczestniczenia mieszkancoéw w procesie zarzg-
dzania i rozwoju jednostki terytorialnej. Na tle glownych zalozen modelu DART dokonano proby
jego adaptacji do specyfiki jednostki terytorialnej. Przeprowadzone badania wsrod 223 mieszkan-
cow wojewddztwa podkarpackiego wykazaly, ze mlodzi ludzie dos¢ stabo angazujg sie w rozwoj
swojej gminy. Ich niezadowolenie budzi przede wszystkim stabe otwarcie wladz lokalnych na ini-
cjatywy mlodych, wyksztalconych ludzi. Aby temu przeciwdziala¢, nalezy postawi¢ na dialog
1 umacnianie relacji z mieszkancami przez komunikacje wielokierunkows, w tym zwlaszcza media
spolecznosciowe.

Slowa kluczowe: wladze samorzadowe, mieszkancy, model DART, wspoltworzenie wartosci, sa-
morzad terytorialny

Wprowadzenie

Jednym z efektow reformy samorzadu terytorialnego jest wzrost partycypacji
spolecznej, polegajacej na wspodludziale czlonkow spolecznosci lokalnej, w tym
zwlaszcza mieszkancow, w rozwigzywaniu problemow danej jednostki. Waznym
czynnikiem sprzyjajacym rozwojowi takich postaw i zachowan jest wzrastajaca
swiadomos$¢ spoleczenstwa w zakresie przynaleznosci do odrebnych wspolnot
lokalnych, regionalnych, narodowych czy tez etnicznych. Odzwierciedleniem
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procesu partycypacji na poziomie jednostki terytorialnej jest wzrost zaintereso-
wania spolecznosci lokalnej rozwojem swojej jednostki. Przeklada si¢ to na wigk-
sze zaangazowanie mieszkancow w sprawy lokalne i ich wspoéluczestniczenie
w podejmowanych przez wladze decyzjach i dzialaniach, dzigki czemu wspol-
tworzg oni warto$¢ danego obszaru.

Koncepcja wspoltworzenia wartosci organizacji przez klientow wymaga
stworzenia wlasciwych warunkow, wsrod ktorych wskazuje si¢ przede na wystg-
powanie symetrycznego dostgpu do informacji, kultywowanie dialogu czy tez
przyjecie perspektywy relacyjnej. W odniesieniu do jednostki terytorialnej ozna-
cza to przyjecie rynkowej koncepcji zarzadzania, w ktorej szczegdlny akcent zo-
stanie polozony na przeplyw informacji, dialog z interesariuszami oraz tworzenie
warunkow sprzyjajacych idei wspodlrzadzenia 1 wspoluczestniczenia mieszkan-
cow w decyzjach 1 dzialaniach zwigzanych z rozwojem danej jednostki.

Celem artykulu jest okreslenie mozliwosci wspoluczestniczenia lokalnej spo-
lecznosci w procesie kreowania wartosci jednostki terytorialnej oraz wskazanie
obszaréw zaangazowania mieszkancoéw w ten proces. W artykule, poza metoda
krytycznej analizy literatury przedmiotu odnoszacej si¢ do podjetej tematyki, wy-
korzystano metode badan ankietowych, w ktorych narzgdziem byl kwestiona-
riusz ankietowy. Badania przeprowadzono w styczniu 2015 roku wsrod 223 re-
spondentéw — studentow Uniwersytetu Rzeszowskiego (57,4% kobiet 1 42,6%
mezczyzn). Zastosowano dobor niclosowy przypadkowy.

Mieszkancy w procesie rozwoju jednostki terytorialne;j

Specyfika mieszkancow jako interesariuszy jednostki terytorialnej polega na
ich dualnosci. Stanowia oni ni¢ tylko gléwny rynek docelowy determinujacy pro-
ces decyzyjny 1 realizowane dzialania wladz lokalnych, ale takze wspoluczestni-
cz3 w tworzeniu wartosci danej jednostki. Potrzeby i pragnienia mieszkancoéw
powinny by¢ zawsze glownym wyznacznikiem podejmowanych decyzji 1 dzia-
lan, a poziom ich zadowolenia podstawowym miernikiem oceny dzialalnosci
wladz samorzadowych.

Rozpatrujac role mieszkancow w kontekscie ich wspotudzialu w zarzadzaniu
dang jednostka 1 oddzialywania na jej rozwdj, nalezy podkresli¢, ze zaangazowa-
nie lokalnej spolecznosci jest zréznicowane w zaleznosci od cech osobowych,
aktywnosci czy prospolecznego nastawienia. Badania przeprowadzone przez
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W. Kuzniar w 2010 roku wykazaly, ze na potrzebg wspoluczestniczenia w roz-
woju swojej gminy najczescie] wskazywaly osoby starsze oraz z wyzszym wy-
ksztalceniem®.

Ze wzgledu na aktywnos$¢ mieszkancow 1 ich relacje z jednostkg T. Doman-
ski wyodrgbnia dwie zasadnicze podgrupy:

— grupy malo mobilne — stanowia zdecydowana wickszos¢ mieszkancow

danej spolecznosci,

— grupy o wysokim potencjale mobilnosci — jest to zwykle grupa mniej li-
czebna, ale zarazem bardzo tworcza i dynamiczna; pelni role lideréw opi-
nii publicznej i ambasadordw danej spolecznosci lokalnej*.

Z punktu widzenia wspoluczestniczenia w kreowaniu wartosci terytorium
wiodaca role nalezy przypisa¢ grupie o wysokim potencjale mobilnosci. Grupa
ta ma liczne powigzania ze spolecznosciami zewnetrznymi, jest bardzo krea-
tywna i zazwyczaj nastawiona prospolecznie. Nalezy jednak podkresli¢, ze kazdy
z mieszkancoéw, niezaleznie od wicku, statusu spolecznego czy wyksztalcenia
moze oddzialywa¢ w sposob posredni na kierunek zarzgdzania swojg ,,malg oj-
czyzng~ chociazby przez udzial w wyborach samorzadowych, aktywne uczest-
nictwo w otwartych spotkaniach wladz lokalnych z mieszkancami, konsultacjach
spolecznych czy tez organizowanych wydarzeniach®. Przedsiewziecia te stano-
wig dobrg okazj¢ podziclenia si¢ cickawymi pomyslami badz tez rozliczania ze
skladanych obietnic, co bez watpienia dziala mobilizujaco na osoby odpowie-
dzialne za rozwoj lokalny.

Préba adaptacji koncepcji wspoltworzenia wartosci w odniesieniu do jed-
nostki terytorialnej

Zgodnie z koncepcjg ,,logiki dominacji ustug” autorstwa L. Vargo i R.F. Lu-
scha podstawe kazdego procesu wymiany stanowig uslugi rozumiane jako zasto-
sowanie wyspecjalizowanych kompetencji, np. wiedzy 1 umigjetnosci przez
czyny, procesy i produkcje w celu osiggniecia korzysci®. Zdaniem tych autorow

3'W. Kuzniar, Rola mieszkaricéw w ksztaltowaniu orientacji marketingowej jednostki terytorial-
nej, ,Handel Wewnetrzny™ 2012, t. 11, wrzesien—pazdziernik, s. 432-439.

4 T. Domanski, Marketing terytorialny — wybrane aspekty praktyczne, w: Marketing terytorialny.
Strategiczne wyzwania dla miast i regionéw, red. T. Domanski, Centrum Badan i Studiéw Francu-
skich, Instytut Studiow Miedzynarodowych, Uniwersytet Lodzki, 1.6dz 1997, s. 22-23.

3 W. Kuzniar, Aktywnosé marketingowa gmin i jej oddzialywanie na rozwdj turystyki wiejskiej,
Wyd. Uniwersytetu Rzeszowskiego, Rzeszow 2013, s. 70-72.

6 S.L. Vargo, R.F. Lusch, Evolving to a new dominant logic for marketing, , Journal of Market-
ing” 2004, No. 68, s. 2.
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wartos¢ kazdego produktu powstaje w wyniku procesu wspoltworzenia, w ktd-

rym priorytetowa role odgrywa konsument. Badacze podkreslaja przy tym, ze

wartos$¢ nie istnigje, dopdki oferta danej organizacji nie jest konsumowana/uzy-
wana, poniewaz percepcja/doswiadczenie sa kluczowe w tworzeniu wartosci.

Dzigki wspotuczestniczeniu klienta w procesie swiadczenia ushugi dochodzi do

interakcji migdzy organizacja a klientem, ktore od obu stron wymagaja nie tylko

zaangazowania, ale takze wzajemnego zaufania 1 dzielenia si¢ informacjami.

Zaprezentowana koncepcja znajduje odzwierciedlenie w odniesieniu do me-
gaproduktu terytorialnego, zlozonego z wielu subproduktéw (inwestycyjny, tury-
styczny, mieszkaniowy, publiczny, kulturalno-oswiatowy, rekreacyjno-sportowy,
handlowo-ushugowy, socjalny i targowo-wystawienniczy)’. Oferowane sg one klien-
tom terytorium gléwnie w postaci ustugowej, a w procesie ich $wiadczenia wspolu-
czestniczy finalny odbiorca, ktdrego zaangazowanie czy tez jakosc¢ interakcji wytwo-
rzonych migdzy uslugodawca a ustugobiorcg moze mie¢ znaczacy wplyw na kon-
cowa warto$¢ oferowanego produktu.

Prahalad i Ramaswamy okreslaja, ze interakcje tworzone migdzy organizacja

a klientem w procesie wspoltworzenia wartosci obligujg do respektowania czte-

rech podstawowych zalozen (tzw. Model DART):

1. Dialog (dialogue) — obejmuje nie tylko wymiang czy dzielenie si¢ wiedza,
ale takze zupekie nowa jakos¢ we wzajemnych kontaktach (interaktywnosé,
glebokie zaangazowanie, zdolno$¢ do stuchania, empatyczne zrozumienie
doznan konsumenta). Dialog pozwala uzytkownikom wlaczy¢ swoje widze-
nie wartosci dla klienta w proces tworzenia wartosci danej organizacji.

2. Dostep (access) — zaklada mozliwos¢ skorzystania z okreslonych elementow
oferty bez koniecznosci wchodzenia w ich posiadanie. Zatem nie tylko na
ostatnim etapie procesu zakupu (sprzedaz i przeniesieniec praw wlasnosci),
ale takze na etapie projektowania i przygotowania produktéw klienci po-
winni mie¢ mozliwos¢ doswiadczenia wartosci.

3. Transparentno$¢ (transparancy) — oznacza przejrzystos¢ informacji dostep-
nych dla klientdw, ktorzy uczestniczac w tworzeniu produktow sg coraz bar-
dziej swiadomi, a co za tym idzie majg coraz wigksze potrzeby informacyjne.
Do zbudowania zaufania mi¢dzy klientami a producentami niezbedna jest
zatem transparentnos¢ informacji (zanika asymetria).

7 A. Szromnik, Marketing terytorialny: miasto i region na rynku, Wolters Kluwer Polska, Kra-
kow 2008, s. 116.



Relacje jednostek samorzqdu terytorialnego z mieszkarncami... 283

4. Ocena ryzyka (risk assessment) — odnosi si¢ do prawdopodobienstwa wyrza-
dzenia szkody konsumentowi. Dzigki informacjom konsumenci majg mozli-
wos¢ temu przeciwdziala¢, przejmujac czg$¢ odpowiedzialnosci za zagroze-
nia mogace towarzyszy¢ zakupowi®.

Wyodrebnione cztery zalozenia skladajace si¢ na model DART powinny by¢
rowniez respektowane w jednostce terytorialnej zmierzajacej do wlaczenia
mieszkancdw w proces wspoltworzenia wartosci terytorium, czyli:

1. Dialog — w odniesieniu do jednostki terytorialnej mozna wskaza¢ wiele przy-
kladow wymiany czy dzielenia si¢ wiedza, czego odzwierciedleniem mogg
by¢ m.in. konsultacje spoleczne, bezposrednie spotkania wladz lokalnych
z mieszkancami czy prowadzenie dialogu z lokalng spolecznoscig przez fora
internetowe, portale spolecznosciowe.

2. Dostep — odzwierciedleniem wyodrebnionej cechy w jednostce terytorialnej
moze by¢ nie tylko korzystanie z wielu ustug publicznych, zarowno o cha-
rakterze ogolnospolecznym (lad, porzadek publiczny, bezpieczenstwo), jak
1 o charakterze opickunczym (ochrona zdrowia, oswiata, kultura itp.). Poza
dostepem do uslug oferowanych przez jednostke samorzadowa, spolecznosé
lokalna moze mie¢ roéwniez wspotudzial w ich projektowaniu, wstgpnym te-
stowaniu czy tez modyfikowaniu.

3. Transparentnos$¢ — cecha ta w sposob szczegolny dotyczy jednostek samo-
rzadu terytorialnego, ktére sg zobligowane do udzielania informacji publicz-
nych. Poza tradycyjnymi formami przeplywu informacji, do ktérych nalezy
zaliczy¢ przekaz bezposredni, gazetki wydawane przez wladze gminy czy tez
foldery informacyjne, wazng funkcj¢ informacyjna nalezy przypisa¢ interne-
towi, dzigki ktoremu mieszkancy mogg w sposob ciagly sledzi¢ biezace wy-
darzenia, zadawac pytania (np. czat z burmistrzem) czy tez dzieli¢ si¢ swoimi
pomyslami i spostrzezeniami.

4. Ocena ryzyka — zaangazowanie mieszkancoOw w rozwo] swojej jednostki,
dzielenie si¢ wiedzg 1 doswiadczeniem czy proponowanie alternatywnych
rozwigzan powoduje przejmowanie przez mieszkancow czesci odpowie-
dzialnosci za zagrozenia zwigzane z niewlasciwymi decyzjami czy dziala-
niami lokalnych wladz.

8 C.K. Prahalad, V. Ramaswamy, The future of competition co-creating unique value with cus-
tomers, Harvard Business School Press, Boston MA 2004, s. 23-31.
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Respektowanie wyodrgbnionych zasad kreuje nowg jakos¢ relacji jednostki
terytorialnej z mieszkancami, powodujac obustronne korzysci®, w tym zwlaszcza:
a) polaczenie dostgpu oraz transparentnosci stanowi podstawe dialogu mig-
dzy wladzami lokalnymi i mieszkancami, umozliwiajgc podejmowanie
lepszych decyzji;

b) dialog i ocena ryzyka sprzyjaja prowadzeniu wspolnych spotkan, debat,
konsultacji (np. akcja ,budzet obywatelski”), co sprzyja wspdlnemu
opracowaniu okreslonych rozwigzan;

¢) transparentnos¢ i ocena ryzyka umozliwiaja wspolne budowanie zaufa-
nia, dzigki czemu tworzone sa pozytywne, trwale relacje migdzy wla-
dzami lokalnymi a mieszkancami.

Wiodacg role relacji wladz z interesariuszami lokalnymi akcentuje m.in.

I. Kowalik wskazujac, ze ich wlasciwie uksztaltowanie pozwala kreowaé
strategiczng przewage konkurencyjng, wspoltworzac tzw. kapital relacyjny
jednostki'®.

Postawy mieszkancéw wobec procesu wspoluczestniczenia w kreowaniu
wartosci terytorium w $wietle wynikéw badan ankietowych

Aktywno$¢ mieszkancéw w ramach wspolnoty samorzadowe] zwigzana jest
przede wszystkim z oddolnymi inicjatywami z ich strony, co znajduje wyraz we
wspoltudziale spolecznosci lokalnej w zarzadzaniu swoja jednostka. Odzwiercie-
dleniem dojrzalych postaw mieszkancoéw moze by¢ jednak takze samo zaintere-
sowanie rozwojem jednostki czy tez dokonywanie odpowiedzialnych decyzji
w wyborach samorzagdowych. Aktywnos¢ mlodych mieszkancéw Podkarpacia
dotyczaca wspoludzialu w zyciu spolecznym swojej gminy przedstawiono w ta-
beli 1.

Badani respondenci wykazali przede wszystkim duza odpowiedzialnos¢ spo-
leczng w zakresie uczestnictwa w wyborach samorzadowych i dokonywania
swiadomych wyboréw. Blisko co trzeci ankictowany zdecydowanie zdaje sobie
sprawe, Zze ma to wplyw na przyszlos¢ danej jednostki 1 jej mieszkancow. Zaan-
gazowanie w problematyke rozwoju lokalnego przejawia si¢ réwniez w stosun-
kowo wysokim zainteresowaniu problemami jednostki oraz ujawnianiu si¢ pro-
mocyjnych postaw mieszkancoéw, ktorzy staraja si¢ promowaé lokalne walory,
zachgcajac w ten sposob do przyciggnigcia turystow, inwestorow czy nowych

° K. Dziewanowska, Wykorzystanie koncepcji wspoltworzenia w nowym podejsciu marketingo-
wym, ,.-Handel Wewnetrzny” 2013, maj—czerwiec, s. 46.

10T, Kowalik, Orientacja rynkowa w polskim samorzqdzie lokalnym, Oficyna Wyd. SGH, War-
szawa 2011, s. 32.
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mieszkancéw do swojej migjscowosci. Stosunkowo wysokie zaangazowanie
w dzialania promocyjne bez watpienia wynika z tego, ze badaniem zostala objgta
grupa studentow, ktorzy sg bardziej mobilni oraz majg codzienny kontakt z oso-
bami pochodzgcymi z innych regiondéw kraju. Ogdlna ocena zaangazowania
mieszkancdw w rozwdj swojej gminy wypadla jednak dos¢ slabo, gdyz w skali
1-7 srednia ocena wyniosta zaledwie 2,69.

Tabela 1

Weryfikacja wybranych zalozen charakteryzujgcych wspotudzial mieszkancow
W Zyciu spolecznym swojego miasta/gminy

Srednia Odsetek skraj-
Wyszezegolnienie ocena nych odpowiedzi
wskali 1-7
1 7

Jako mieszkaniec gminy odczuwam, 7e mam cze-
o . o 3,61 4.4 0,9
$ciowy wplyw na jej przyszlo$é
Jako mieszkaniec gminy $ledzg na biezaco jej pro-

. . 4,54 - 5.3
blemy, sukcesy, podejmowane decyzje
Jako mieszkaniec gminy staram si¢ aktywnie uczestni-
czy¢é w spotkaniach/konsultacjach z wladzami lokal- 2,39 10,6 -
nymi
Jako mieszkaniec gminy czgsto staram si¢ promowaé 4.26 0.9 6.2
jej walory
Jako mieszkaniec gminy popieram akcje budzetu oby-
watelskiego, uczestniczac w zglaszaniu propozycji 3,58 0,9 3.5
1 glosujac
Jako mieszkaniec gminy zawsze uczestnicz¢ w wybo-

: T , 5,19 0,9 29,1
rach samorzadowych 1 dokonuje $wiadomych wyboréw

Oceny dokonano za pomocg 7-stopniowej skali Likerta, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie si¢
nie zgadzam”, 7 — . zdecydowanie si¢ zgadzam™

Zrodlo: opracowanie na podstawie badan ankietowych.

W trakcie badan respondentow poproszono o oceng wladz w zakresie two-
rzenia warunkow sprzyjajacych wspoltuczestniczeniu mieszkancow w zarzadza-
niu jednostkg. Sposrod ocenianych obszarow aktywnosci najwyzej doceniono
wlaczanie lokalnej spolecznosci w organizowanie réznego rodzaju eventow, co
czwarty badany (26,1%) przyznal w tej kwestii najwyzsza oceng. Najwicksze
niezadowolenie wsrod badanych (20,8% ocen najnizszych) budzi natomiast slabe
otwarcie wladz lokalnych na inicjatywy mlodych, wyksztalconych ludzi, od kto-
rych kreatywnosci 1 zaangazowania bedzie zaleze¢ przeciez przyszlosé ,,malych
ojczyzn’.
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Podsumowanie

Wspoluczestniczenie mieszkancow w rozwoju jednostki terytorialne] moze
przejawia¢ si¢ w wielu wymiarach, w tym zwlaszcza we wspieraniu procesu de-
cyzyjnego, podejmowaniu inicjatyw stuzacych rozwojowi danej jednostki czy tez
promowaniu jej waloréw na zewnatrz. Odzwierciedleniem aktywnych postaw
1 zachowan mieszkancow moze by¢ takze dziclenie si¢ wiedza, pomystami czy
sugestiami odnosnie do rozwoju lokalnego, tworzenie 1 wdrazanie rozwigzan in-
nowacyjnych, co stanowi wazne zroédlo dokonujacych si¢ zmian spoleczno-cko-
nomicznych. Wymaga to jednak od wladz lokalnych prowadzenia polityki sprzy-
Jjajacej wspoltworzeniu wartosci obszaru przez mieszkancow, do czego przydatny
moze by¢ model DART, obligujacy do spelnienia czterech warunkow: tworzenie
1 umacnianie relacji wladz lokalnych z mieszkancami (dialog), dostepnos¢ do
swiadczonych ustug w ramach oferowanego megaproduktu (dostep), rzetelne in-
formowanie mieszkancow o podejmowanych decyzjach czy dzialaniach (trans-
parentno$¢) oraz uswiadamianie spolecznosci lokalnej zagrozen wynikajacych
z tych decyzji czy dzialan (ocena ryzyka).

Szczegdlng role we wspoltworzeniu wartosci terytorium maja do odegrania
mlodzi mieszkancy, zwlaszcza studenci 1 absolwenci wyzszych uczelni. Niestety
z badan wynika, z¢ ich potencjal jest stabo doceniany w dziataniach wladz lokal-
nych, ktore w opinii ankietowanych czgsto nie wykazujg otwartosci na inicjatywy
mlodych, kreatywnych mieszkancow. Optymistyczny jest jednak wysoki odsetek
0so6b deklarujacych, ze stara si¢ uczestniczy¢ w wyborach samorzadowych 1 do-
konywa¢ swiadomych wybordw, gdyz zdaje sobie sprawe, iz ma to wplyw na
przyszle warunki zycia w danej jednostce.

Syntetyzujac, wladze lokalne powinny zintensyfikowa¢ wysilki zmierzajace
do zwigkszenia zaangazowania mieszkancow w rozw¢j danegj jednostki teryto-
rialngj (np. przez media spolecznosciowe). Dotyczy to zwlaszcza mlodych, wy-
ksztalconych osob, ktorych wiedza, kreatywnos¢ czy tez determinacja w dazeniu
do celu moze zintensyfikowac rozwoj lokalny.
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LOCAL GOVERNMENTS’ RELATIONS WITH INHABITANTS
IN THE CONTEXT OF A VALUE CO-CREATION CONCEPT

Summary

The paper presents possibilities of co-participation of inhabitants in management and devel-
opment of a territorial unit. On the background of the main objectives of DART model an attempt
was made to adapt it to the specificity of a territorial unit. The study of 223 residents of Pod-
karpackie voivodeship showed that young people were rather weakly involved in the development
of their community. Their dissatisfaction was caused above all by poor opening of local authorities
to initiatives of young, educated people. To counteract it one should rely on a dialogue and strength-
ening relationships with residents through multidirectional communication, especially social me-
dia.

Keywords: self-government authorities, inhabitants, DART model, value co-creation, terri-
torial self-government
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