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Wigkszos¢ badan, opracowan naukowych bedacych ich wynikiem, sprowadza
si¢ do rozlacznego traktowania funkcjonowania przedsigbiorstw i administracji publicz-
nej. Preedsigbiorsiwa badane sy w rdznym aspekceie — glownie przez przedstawicieli
nauk ekonomicznveh (ekonomii, nauk o zarzgdzaniu), a takze psychologdw, socjolo-
gow, prawnikow, przedstawicieli nauk technicznych, pedagogicznych i innych. Wielosé
badann powoduje, ze mozemy mowi¢ o réznych teoriach, modelach funkcjonowania
przedsigbiorstw — w tym teoriach, modelach zarzadzania nimi.

Badania zwiazane z funkcjonowaniem przedsigbiorstw obejmujg ich wnetrze,
a lakze otoczenie blizsze i dalsze. Jesli chodzi o otoczenie blizsze i dalsze, najezesciej
preedmiotem badan sq wzajemne relacje z klientami, konkurentami, dostawcami,
mediami, jak rOwniez postep technologiczny. Rzadziej przedmiotem badan sq instytu-
¢je publiczne stanowigce otoczenie instytucjonalne preedsigbiorstw — tworzgee prawo
krajowe, lokalne normujgce zasady prowadzenia dzialalnosci gospodarceej, egzekwu-
jace realizacje tego prawa. A wige w mnicjszym Jub wigkszym stopniu wplywajace na
swobodg funkcjonowania przedsigbiorstw. Instytucje te takze tworza warunki do ich
funkcjonowania - stymulujgce lub hamujace dzialalnosé gospodarczg (produkeyjna,
ustugowa. mieszany).

Swiadczenie ustug nie jest tylko domeny preedsiebiorstw. Wiele 2z nich jest
swiadczonych rowniez, a w niektorych obszarach przede wszysikim, przez instytucje
publiczne. Do glownych ustug $wiadczonych przez panstwo — waznych dla obywateli -
mozna wymieni¢: edukacjg, ochrong zdrowia, ubespieczenia spoleczne, pomoc spo-
leczng, budownictwo i tworzenie infrastruktury (w tym drog i mostoéw), kulture, bezpie-
czenstwo’,

Jak slusznie zauwaza P. Drucker, zyjemy w okresie glebokich przemian we
wszystkich obszarach zycia. Ich zakres, sita i dynamika nigdy w przeszlosei nie byla tak
wielka jak obecnie. Nowe wyzwania nic dotyczg tylko sfery biznesu  takze organizacji
non-profit. Stad zarzadzanie jest specyficzng i wyrdzniajacq si¢ cecha kazdej organiza-
¢ji. Sektor, ktory osiagngt w XX wieku najwigkszy wzrost nie nalezal do biznesu
wzrost ten nastypit w sckiorze administracji publicznej, w sluzbic zdrowia, edukacji,

Y Dr hab, prof. KUL, kicrownik Katedry Zarzadzania Organizacjami Wydzialu Nauk Spolecznyeh Katolickic-
o Uniwersytetu Lubelskicgo Jana Pawla 11,
* L. Gaster, A. Squires, Provicding qualiny in the public sector, Open University Press. UK 2003, s. 49.
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w sferze bezpieczenstwa. Podobnych tendencji, przede wszystkim rozwo‘iu nie nasta-
wionego na zysk scktora publicznego, nalezy sig spodziewaé¢ w XXI wicku'.

W procesach zarzgdzania podstawg do dziatan powinny by¢ wartosci i potrze-
by Klientow, ktore majg wplyw na decyzje o dystrybucji ich dochodow. Podstawowg
wiedzg winna byé wige wiedza o klientach, o ich potrzebach, preferencjach (obecnych
i przysziych). To z niej powinny wynikac przyjmowane strategie dzialania. Przy czym
klient dla administracji publicznej to nie tylko obywatel — to takze przedsigbiorstwo.

Wazng rol¢ we wspolezesnych organizacjach odgrywa wiasciwie dobrana ka-
dra kicrownicza. ktora powinna posiada¢ nie tylko umiejetnosei cigglego adaptowania
si¢ do zmian w oloczeniu, a przede wszystkim umied wyprzedzaé te zmiany.

Kazde demokratyczne panstwo powinno pebnic¢ sluzebng rolg wobec swoich
obywateli zapewniajye im bezpicczny byt i rozwdj, wobec podmiotow gospodarczych
zapewniajacych ten byt. Realizacja tych zadan spoczywa na nastepujacych obszarach:
ustawodawczym, prezydenckim, rzadowym, samorzadowym. sadowniczym. Przedsta-
wiono je na rysunku 1.

Szezegdlnie wazny jest obszar ustawodawezy. Sejm i Senal sq konstytucyjny-
mi organami stanowigcym prawo — wige okreslajgcymi ostateczny ksztalt wzorcow
dziatania we wszystkich obszarach istotnych dla panstwa. Od jakosci prac legislacyj-
nych, a w szczegolnosci od trathosci weryfikacji projektow ustaw zglaszanych przez
uprawnione organy lub obywateli, weryfikacji celow strategicznych i odpowiednie) ich
hierarchizacji., od wlasciwego (wynikajacego z rzeczywistych potrzeb, a nie naciskow
zainteresowanych instytucji) preypisania do tych celow konkretnych zasobow zalezy
w duzym stopniu byt i rozwoj obywateli, byt i rozwo) przedsigbiorstw. Wazne jest, aby
przyjete wrorce dzialan odpowiadaly potrzebom panstwa, potrzebom przedsigbiorstw,
potrzebom obywateli. Stad na etapie poszukiwania rozwigzan przysztosciowych nie-
zbgdne jest wykorzystywanie migdzy innymi instrumentow kontrolingu i audytu strate-
gicznego, wykorzystywanie wiedzy eksperckiej. Szczegdlnie wazne jest wu hasto zda-
rzy¢ przed bledem™. Poza zadaniami legislacyjnymi, Sejm jest takze organem konirol-
nym.

O ile teoria organizacji i zarzadzania przedsigbiorstwem jest od wielu lat
uksztaltowana i stale rozbudowywana, o tyle organizacja i zarzagdzanie instytucjami
publicznymi szuka swojego miejsca. Z jedne) strony przypisywana jest do nauki admi-
nistracji, z drugiej probuje takze znalezé swoje trwale miejsce w obszarze nauk o zarza-
dzaniu®.

Nie wystarczy by¢ nowoczesnym wewngtrzne. potrzebne sg takze nowoczesne
uwarunkowania zewngtrzne (oczywiscie te na kitore mamy wplyw). Stad mowienie
0 nowoczesnym przedsigbiorstwie przy malo nowoczesnym otoczeniu instytucjonalnym
moze mie¢ jedynie charakter teoretyczny. Potrzeba systemowego (kompleksowego)
podejscia jest tu szezegolnie konieczna.

Wskazane jest, aby istniala scista zaleznos¢ miedzy szmianami w otoczeniu
a zmianami w kazdej organizacji, bez wzgledu czy to jest organizacja for- czy non-profit.
Potrzebne jest doskonalenie funkcjonowania zardwno przedsiebiorstw, jak 1 organow
whadzy ustawodawczej. wykonawczej (rzadowej, samorzadowej), sadowniczej.

P P.F. Ducker, Zarzgckanie w XXT wicku, Muza S.A., Warszawa 2000, 5. 8 9.

4 Zob. B. Kozuch, Zurzqdzaniv publiczae w teorii | praktvee polskich orpanizacii, Placet, Warszawa 2004,
s. 60; S, Sudot, Zarcqd=anic jako dvsceplina naukowa. Charakterystyezne cechy nauk o zarsqd=aniu, Master
of Business Administration™ 2007, nr § (¥8), s. 5.
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Obszary funkcjonow ania panstwa

Obszar ustawodawczy

= Sejm
*  Senat

Obszar rzadowy Obszar prezydencki
* Rada Ministrow s  Prezydent RP
= Ministrowie, * Kancelaria
wojewodowie Prezydenta RP

Obszar samorzadowy

= Rady samorzgdowe Obszar komereyjny

s Wajtowie, burmistrzo- -
wie, prezydenci miast,
starostowie itd.

Przedsigbiorstwa

Obszar obywatelski Obszar sadowniczy

*  Obywatele = Sady i trybunaly

Rysunck 1. Obszary funkcjonowania paistwa.
Zrodlo: opracowanic wlasne.

Praktyka potwierdza szybszy postep w podmiotach gospodarczych, niz w jego
otoczeniu instytucjonalnym. Jednak pozytywne zmiany w przedsigbiorstwach wymu-
szajq zmiany w administracji publicznej. Obecnie o innowacyjnosci, zarzadzaniu jako-
Sci, zarzydzaniu strategicznym, zarzadzaniu wiedzy i innych instrumentach wspoteze-
sacgo zarzadzania mozna takze mowic w odniesieniu do administracji publicznej. Cha-
rakterystyczne cechy zarzydzania preedsigbiorstwem i instytucjy administracji przed-
Stawiono w tabeli 1.
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Tabela 1. Charakterystyczne cechy zarzadzania przedsigbiorstwem i instytucja administracj
publicznej.

Elementy

zarzgdzania

Przedsighiorsiwo

Insty tucja administracji
publicznej

Misja

Okreslona w dokumentach zatozy-
cielskich w ksztalcie ustalonym
przez whasciciela,

Okreslona w ustawie lub w akcie wy-
konawezym do niej w ksztalcie ustalo-
nym przez ustawodawceg (na wniosek
instytucji majgcych prawo do inicjaty-
wy ustawodawczej).

Strategia

Duza swoboda wyboru strategii
dzialania, strategia podporzadkowa-
na roZWojowi, przetrwaniu organi-
7acji. Ograniczenia — dostgpnosé do
zasobow, ograniczenia instytut-
cjonaine.

Mala swoboda wyboru strategii dziala-
nia. Ogole ramy strategii wynikajg

Z 7apisow ustawowych, wytycznych
organow wyzszego s7czebla. Swoboda
jedynie w zakresic zagadnien szezego-
lowych zwigzanych ze specytikyg terenu
dziatania.

Planowanic

Dominuje planowanic strategiczne.

Z planow strategicznych wynikajy
plany operacyjne. Plany, o roZznym
poziomie formalizacji i szczegolo-
wosci, s podstawowym instrumen-
tem realizacji i kontroli dziatan.

Dominuje planowanie operacyjne.
Planowanie strategiczne, w formie
szezgtkowej. malo skorelowanej 7¢
sobg, wystepuje glownic na szczeblach
najwyzszych. W wigkszosci przypad-
kow plany sporzadza si¢ po to, aby
byly 1ak, aby przedstawic je na wypa-
dek kontroli zewngtrznej. Nie sg pod-
stawowym instrumentem optymalizu-
jacym i porzadkujacym dzialania ope-
racyjne urz¢dow.

Organizowanie

Rézne modele struktur organizacyj-
nych z tendencjy do przechodzenia
od struktur mechanistycznych do
struktur quasi-organicznych, pha-
skich. Splaszczanie to wynika z
potrzeb obnizania kosztow wia-
snych.

Struktury wybitnic mechanistyezne,
7 reguty smukle. Dosé kosztowne.

Przewodzenic

Dominuje styl demokratyczny.
Stosowanych jest wicle instrumen-
tow motywowania do pracy za-
rowno placowych i pozaplacowych.

Dominuje sty autokratyczny. Instru-
menty motywowania do pracy ograni-
czajy si¢ w zasadzie do instrumentow
placowych.

334




Jooo - ki = ino:

Instytucja administracji
publicznej

Elementy

. Przedsigbiorstwo
zarzadzania

Zaréwno kontrola ex-post, jak i ex- | Dominuje tradycyjna kontrola ex-post.
ante. Coraz waznicjsza jest kontrola | Mnicj wazme jest czy instytucja funk-
wyprzedzajaca wedtug idei ..zdazy¢ | cjonuje sprawnie (trafnic formutuje

przed blgdem™. Kontrola nie jest cele i je realizuje. racjonalnic gospoda-
tylko ostatnim ogniwem zarzgdza- | ruje swoimi zasobami). warnicjszc jest

Kentrolowanic | iia, wystepuje na wszystkich jego | czy zadawala organy wy?szego szcze-
etapach. Przedsigbiorstwa oceniane | bla. przestrzega dyseypliny budreto-
sg glownie w aspekcie wynikow wej. Obywatel. jako podstawowy
finansowych, ktore sq wprost pro- [ odbiorca ustug, jest w dalszym ciggu
porcjonalne do zadowolenia klien- | bardziej przedmioten niz podmiotem.
tow.

Zrodlo: opracowanic wiasne,

Jak si¢ wydaje. clementem najbardziej wspolnym dia przedsigbiorstw i admini-
stracji publicznej jest jako$¢ w zarzadzaniu.

Z. przegladu literatury na temat zarzgdzania jakoseiq. wynika, ze okreslenic po-
jecia jakosci w sposob jednoznaczny nie jest latwe, Jakos¢ jest pojeciem interdyscypli-
namym, funkcjonujacym na wielu szczeblach aktywnosei ludzkiej. obejinujgeym jakosé
wyrobu, ushugi. pracy, zycia. Z reguly jest utozsamiana: z zadowoleniem klientow
(stopniem zaspokojenia potrzeb. satysfakeji okreslonych nabywedw), zaspokojeniem
okreslonych potrzeb klientow przy minimalnych kosztach wlasnych®.

Pojecie jakosci jest roznie rozumiane w roznych panstwach. Przykladowo
w panstwach europejskich jako ,.zestaw wiasciwosci i cech wyrobu (lub uslugi), kiore
decydujy o jego przydainosci do spelniania pewnych okreslonych explicite lub implicite
potrzeb™. W Stanach Zjednoczonych ,jakosé bez klienta nie ma sensu. jukosé jest poj-
mowana juko stopien spelnienia jego oczekiwan™. W Japonii .jakosé kojarzy si¢ ze
wszystkim, co mozna poprawié™. Wydaje sig, 7e te tizy — traktowane lycznie — defini-
cje jakosci bedy Swiadezyly o rzeczywistej i potencjainej jakosei w zarzadzaniu organi-
zacjami, ktore ma spowodowa¢ dostarczanie do odbiorcéow wlasciwych produktow
(materialnych, niematerialnych), zgodnych z ich potrzebami i oczekiwaniami, ktdre
bedzie otwarte na wszelakie zmiany innowacyjne.

W tradycyjnym ujeciu idea zarzadzania jakosciq dotyczy organizacji. kiore sa-
me dla siebie generujy zysk. Dbajac o klientow, ich potrzeby i zadowolenie, (en cel
biznesowy osiggajy. Bez sprawnego i skutecznego zarzadzania ukierunkowanego na
klienta zadna organizacja for-profit nic ma szans nie tylko na rozwdj, ale i na przetrwa-
nie. Inaczej to wyglada w odniesieniu do organizacji non-profit, kiore nie zawsze robig
wszystko by zadowoli¢ klientow (petentdw) — mimo, Ze sy przez tych klientow (podat-

* Zub. E. Skreypek, Jakosé i efektywnose, UMCS, Lublin 2000, s. 18 19; J. Bank, Zaozqdzanie przes jukosc,

Gebethner i Spotka, Wanzawa 1996, s. 94; K. Cholewicka-Gosdzik, Kompleksowa vcena jakosei, PWN, War-

Szawa 1984, s. 99; W. Trecinska, Miorniki oceny cfektvwneosci pracy  Policii, [w:] A, Letkiewicz,

W. Plywaczewski (rod.), Policja Europy XXI wicku = w kierunku jakosci WSPol., Szezytno 2003, s. 402;

}V.M. Grudzewski. LK. Hejduk, Mot projektowania systemow sarzqdzania, Difin, Warszawa 2004, s, 22 25,
L. Wasilewski, Podstany: zarsqdzania jakosciq, WSPIZ, im. 1. Kozminskicgo, Warszawa 1998, 5. 20 22,
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nikow) utrzymywane. Wprawdzie mogg one mie¢ wewnetrznie dopracowane procedury
dziatan w roznych sytuacjach, jednak czgsto nie sg onc dostosowane do hierarchii po-
trzeb 1 wymagan klientow. Mogg formalizowac niesprawne struktury organizacyjne (ng
przyklad zbyt zbiurokratyzowane, a tym samym byt drogie). czy tez niesprawne sys.
temy carzadzania (na przyklad zbyt scentralizowane, zbyt autokratyczne). Instylucje
publiczne trzeba dodatkowo postreegaé nie indywidualnie lecz w ujeciu kompleksowym
— jako sied¢ instytucji o dodatnich i ujemnych sprzgzeniach wewngtrznych. Wspoldziala-
nie, wykorzystywanie w imi¢ wyzszych celéw (a nic tylko wlasnych) rzeczywistych
mozliwosci instytucji, bgdzie prowadzito do wystepowania dodatnich sprzgzen we.-
wngtrznych wnoszacych wartosei dodane, a takze osiggania efektu synergetycenego,
Brak wspoldzialania, czy tez wspoldziatanie .pozorowane™, ukrywanie wlasnych mog.
liwoscei, bedzie skutkowalo wystgpowaniem ujemnych sprzgzen wewngtrznych, ceyli
w ujeciu globalnych stratami (mimo publicznego chwalenia si¢ doraznymi indywidual-
nymi sukcesami).

Wedlug L. Wasilewskiego zarzadzanie jakoscig powinno zawierac trzy hierar-
chicznie usyluowane warsiwy:

= Polityke instytucji w dziedzinie jakosei, okreslajacq sens systemu jako ca-
losei. sens skladajacych si¢ na nig przedsigwzigc sktadowych, zobowig-
zania i zamierzenia instytucji wobec klientow (petentow), zamierzenia
w zakresie projektowanych przedsigwzigc;

*  Strukturg organizacyjny okreslajaca podzial rol zwiazanych z realizacjy
przedsigwzigc:

s Zestaw procedur okreslajacych standardy prowadzonych w instytucji pro-
cesow we wszystkich rodzajach dzialalnosei”.

Calo$¢ powigzana jest systemem obiegu informacji obejmujacym rejestracje
osigganych rezultatow, ich oceng w oparciu o skonstruowane wezesniej wzorce, rozno-
rakie sprzezenia zwrotne wspomagajiyce podejmowanie dziatan korekeyjnych.

Z jakoseig scisle wigze sig idea TQM (Total Quality Management) oparta na
zatozeniu, Ze .jakos¢ o wszystko to co mozna poprawic™. Poprawianie 10 powinno byé
jednak kontrolowane, powinno by¢ realizowane wedtug zasad charakterystyceznych dla
sprawnego zarzadzania zmiany. Idea TQM obejmuje:

»  Wspoldzatanic zasobow ludzkich, zsynchronizowanic uzycia zasobow
rzeczcowych, finansowych, informacyjnych, dla jak najskutecznicjszego
osiggania celow, za klore uznaje si¢ zadowolenie klientow, wynik tinan-
sowy, satystakcj¢ pracownikow;

*  Pobudzanic i utrzymywanie w pracownikach projakosciowej swiadomosci
i postawy calkowilego zaangazowania si¢ w sprawy jakosci organizacjis

»  Sposob zarzadzania dla poprawy efektywnosci, elastycznosei, wspoldzia-
lania w odniesieniu do calej organizacji, jak i jej czesei’.

Jakos¢ w TQM jest w duzym stopniu uzalezniona od aktywnosei kazdego pra-
cownika, od jego partycypacji w procesy innowacyjne. Stad bedzie ona uzalezniona od
whasciwego zarzadzania zasobami ludzkimi, opartego na przeswiadezeniu, 2e podsta-
wowym zasobem kazdej organizacji jest czlowiek, zapewniajgcego posiadanie whasci-
wych ludzi we whsciwym miejscu i czasie. Niestety, w polskiej administracji publicz-

? Ibidem, 5. 11 12
* Zob. L. Wasilewski. op. cit., s. 13,
* W M. Grudzewsks, LK. Hejduk, op. cit.. s. 33.
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nej zasoby ludzkie nie sg tak dmemanc jak w innych panstwach. Sg przedmiotem gry
pom)unq ze szkoda dla panstwa',

Podstawowe wymogi zarzadzania przez jakosé okresla norma 1SO 9001, Za-
wiera ona glowne zasady zarzadzania, zadaniem ktorych jest ciqgle doskonalenie funk-
cjonow ania organizacji, a popreez to uzyskanie wzrostu mozliwosci spelniania potrzeb
,oc/d\mdn klientow. Wedlug PN-EN 1SO 9001:2006, juko podstawowe zasady zarzg-
dzania, majuce odniesienie do dziatalnosci ustugowej, mozna wskazac:

= orientacje na klienta — zrozumienie i realizacje obeenych i przyszlych

oczekiwan klientow,

= przywodztwo — tworzenie srodowiska pracy umozliwigjacego petne zaan-

gazowanie si¢ pracownikow w realizowane procesy,

= uczestniciwo i aklywne zaangaZowanie pracownikow w realizacje celow

organizacji — stosownie do posiadanych umiejgtnosei i kompetencji,

»  ciggle doskonalenie (wyrobow, uslug. procesow i systemu zarzadzania

jakodceig) — ktore stad sig powinno niczmiennyin celem organizacji,

= podejscie procesowe — ulatwiajyce zwigkszenie sprawnosei dziatai orga-

nizacji.

Zdefiniowanie pojgcia jakosci w odnicsieniu do dzialalnosci uslugowej —
szezegolnic ustug publicznych - jest bardziej skomplikowane niz jakosci w deialalnosci
produkceyjne). Wynika 1o przede wszystkim z takiu, iz klienci z reguly bezposrednio
uczestniczy w procesie realizacji uslug, a na ich odezucia wplywajg nie tylko efekty
finalne, ale takze sposoby do ich dochodzenia'’

Z pewnymn uproszezeniem mozna przyjaé, ze jakosc¢ usiug publicznych obej-
muje: jukos¢ oczekiwang przez Klienta, jakosé procesu realizacyi ustugi, jakosé¢ wyniku,
ktory moze by¢ niezadowalajacy, zadawalajacy, ponadpreecigtny. Tak widziang jakosé
ustug publicznych przedstawiono na rysunku 2.

Oczywiscie konieczny jest odpowiedni system kontroli, zawierajacy wlasciwe
kryteria i mierniki, dla potrzeb oceny jakosci ustug publicznych.

Biorac pod uwage dziatalno$¢ podstawows, dodatkowg, relacje pomiedzy do-
stawcami i odbiorcami uslug, a takze aspekt demokratyzacji zycia, jukosé swiadezonych
uslug publicanych zalezy od poziomu pozytywnych odpowicdzi na nastgpujgce pytania:

*  Czy realizowane ustugi podstawowe spelniajy wymagania tych dla kto-

rych zostaly one zaprojektowane?

* W jakim stopniu ustugi podstawowe sg webogacane ustugami dodatko-

wymi?

s (Czy relacje pomigdzy dostawcami uslug a odbiorcami przycezynia si¢ do

wzbogacania ustug podstawowych?

*  (zy konsumenci (obywatcle) sq zaangazowani w proces projeklowania

i dostarczania ustug publicznych?

"™ Porw icrdzily to migdzsy innynu badania przeprowadzone w wirad funkejonariuszy Komendy Stoleeznej
Policji w grudniu 2008 r.  zob. M. Lisiccki, Jukosc w zarsqd=aniv bezpicezefstwem obvwateli, KUL, Lublin
2009, 5. 228. Zob. 1c2. A. Misiuk. O ksztalt polskiej Policji w Swietle wypowicdst i mysli komendantow glow-
nvch Policji w latach 1990 2007, [w:} M. Lisiccki, M. Raczkowska-Lipifiska (red.), Zarzqdeanie bezpivezen-
slm m w Unii Europefskiej wobec globalmveh zagroden, WSGE, Jozefow 2008, s, 275 28S.

:(9 Karaszewski, Nowovzesne koncepeje sarzqdeania jakosciq, TNOIK . Dom Organizatora™, Torun 2006,
5. 20.

337



e NI

1]

Jakos¢
vezeki-
wana
preez.
khienta
(od-
bioreg-
oby-
watcla)

Oczekiwama niczaspokojone
jakos¢ niczadowalajyca

Jakosé
rOCesu ;| & . . . ]
Pma“- L J.:kqic Ocsckiwania zaspokojone
zacii 1 wyniku jakos¢ whasciwa (zadawalajyea)
ustugi

Ponad oczekiwania
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Rysunck 2. Jakos¢ ustug publicznych.

Idea zarzadzania preez jakos$é wosferze uslug wymusza potrzebe komplekso-
wych (systemach) dziatan. Powinny one obejmowacé:

Budowanie kultury jakosci. stanowigcej czg$¢ kultury organizacyjnej,
zawierajace] zbior wspdlnych dla wszystkich pracownikow  wartosc
i przekonan,

Zaangazowanie kierownictwa (zarzadzajacych) i pracownikow w proces
identyfikowania potrzeb klientow i zaspokajania tych oczekiwan w jak
najlepszy sposob,

Zarzadzanie personclem obejmujace wihasciwy dobdr pracownikow,
uwzgledniajgey ich zachowania, sposéb reagowania na prosby 1 oczeki-
wania klientow oraz wiedze i kompetencje, decydujgce o dokonywanej
przez klientow ocenie jakosci swiadezonych ustug,

ldentyfikowanic wymaganej jakosei uslug, poprzez poznawanie i formu-
lowanie oczekiwan klientow, przy rownoczesnym zapewnieniu odpo-
wiedniej technologii swiadczonych uslug oraz eliminowaniu przyczyn
niewlasciwego ich poziomu,

Badanie poziomu $wiadczonych ustug poprzez ciagle monitorowanie
osigganego stopnia satysfakeji klientow,

Wypracowanie warunkow pozwalajacych na wykonywanie uslug zgod-
nych z oczekiwaniami klientow, w elekcie swigkszajycych zaufanie
klientow, wzmacniajacych relacje uslugodawcey z ustugobiorcami oraz
slwarzajz}gych pozylywng opinie o instytucji wsréd potencjalnych jej
klientow ',

Szezegolnie w odniesieniu do ustug publicznych mozna mowi¢ o jakosci
w kontekscie strat spolecznych w stosunku do jakosci idealnej — rozumianej jako funk-
cja percepeji | satystakeji klienta. Kazde odchylenie od przyjetej wartosci idealnej moz-
na traktowaé jako strate spoleczna'’. Minimalizacja tej straty wymaga optymalnego
systemu zarzadzania, w kiérym istotny rolg powinna ogrywaé kontrola strategiczna
(wyprzedzajaca) oraz operacyjna (biezgca).

12 Zob. A. Czubula, A. Jonas, T. Smolea, J.W. Wiktor, Marketing uslug. Oficyna Ekonomiczna. Krakow 2006.
s. 132 138; A Gomy, Daoskondalenic jukosci ustug  podejscie systemowe (material nic publikowany).
"R, Karaszewski, op, cit., 8. 22 23,
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W nowoczesnych zdecentralizowanych organizacjach sfera decyzyjna jest jak
najblizej micjsca wystgpowania sytuacji problemowych. Jest to oczywiste dla wigkszo-
éci preedsigbiorstw. W mnigjszym stopniu dla administracji publicznej — szczegdlnie
w Polsce, gdzie administracja centralna, mimo stosownych zapisow konstytucyjnych,
skutecznie blokuje decentralizacje dzialan.
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Summary

THE QUALITY AS THE CRITERION OF THE MODERNITY
OF THE PUBLIC ADMINISTRATION

The article refers qualities in the management in the public administration. The
article conlains characteristic guilds of the management in the business and the public
adipinislralion. The article contains advices what must be made so that the quality of
activities of the public administration be higher.
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