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A marketingszemlélet
szUKkségessege a kOzigazgatasi

szervezetekben

.»..példatlan horderejd tarsadalmi és gazdasagi valtozasokon megyilink keresztil, amelyek
soran a korabbi gyakorlattal nem lehet mit kezdeni, ezek a valtozasok Ujit6 valaszokat

A kdzigazgatas intézményrendszere a mindenkori kor-
manyzat célkitlzéseinek, programjainak igyekszik
maradéktalanul megfelelni. Napjainkban a kézigazga-
tasi szervezetek szamum fontossa valtegy Ujszemlélet
kialakitasa, szemben a régi, bizonyos értelemben meg-
csontosodott burokratikus hatésagi szemlélettel. Ez a
torekvés a demokraciat most tanulé orszagban azértis
kap egyre nagyobb hangsulyt, mert a tarsadalmi at-
alakulast kdvet6en jelentés mértékben megnétt a kdz-
vélemény sualya, kritikai és politikaformald szerepe.
Egyaltalan nem mindegy az, hogy a kbzigazgatasi
szervezetek, az adottjogi kdrnyezetszabalyozasa mel-
lett, milyen szemlélettel és mennyire allampolgéar-ba-
rat modon elégitik ki a tarsadalom, illetve az tigyfelek
igényeit szolgaltatdsuk soran. Ajogi keretek a viselke-
désmdd és menedzselési stilus tekintetében méar nem
adnak egyértelm( kapaszkoddékat. A szolgaltatas sti-
lusa és filozofidja legaldabb olyan fontossa valt, mint
az iranyad6 jogszabalyok be-
tartdsa, a kozigazgatas felada-
tainak végrehajtasa. Ez azt je-
lenti, hogy a kdzigazgatashan a
hatdsagi és a szolgaltatd jelleg
optimalis aradnyat kell megta-
lalni és kialakitani. A feladat
tehat az, hogy a szervezet - a
hatékony kommunikéaciora to-
rekvés mellett - Ggy hangolja
dssze erdforrasait és az igénye-
ket, hogy a kit(izott céloknak,
kildetésének megfeleljen, és
egyidejlileg értékalkotd szolgal-
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A burokracia szénak ismerten
pejorativ jelentéstartalma van.
Mégsem képzelhet6 el még ma
sem olyan alam, ahol
a kozigazgatas ne burokratikus

elvekre épiilne.
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igényelnek.

Rosabeth M oss Kamther

tatasokat nyudjtson az tgyfeleknek. A pozitiv imazs és
arculatépités sziikségessége és kényszere a kvazi mo-
nopolhelyzetben 1évd kdzigazgatasi szervezetek sza-
mara is nyilvanvaléva valt. Ezek kényszeritik ki a
marketingfilozofia alkalmazasat, a marketingkoncep-
cié kialakitasat.

A kozigazgatas gyokereir6l

|
A burokrécia szonak ismerten pejorativ jelentéstartal-
ma van. Mégsem képzelhet6 el még ma sem olyan al-
lam, ahol a kozigazgatas ne birokratikus elvekre
épulne. A burokracia léte az alabbi kérdéseket veti fel:

- Milyen hatasai vannak a birokracianak a tarsa-
dalom tagjaira?

- Az emberek pusztdn csavarok egy gépezetben,
vagy - szlUkség esetén - képesek magat a biirok-
raciat is megvaltoztatni?
(Albrow [1972])

Max Weber szerint a legalis
uralom legtisztabb formaja a
blrokréacia. A legalis uralom
ugyanakkor racionalis. A racio-
nalitas a kovetkez6 jellemz6kkel
irhato le:

- szakszerUlség

- személytelenség

- kiszamithatosag

A burokratikus kodzigazga-
tasban dolgozdékat szerz6dés
koti, Oket szakmai mindsités
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alapjan vélasztjak ki; allando fi-
zetést kapnak. Jov6juk hosszu
tavon biztositott, adott életpa-
lya all el6ttuk, egységes hivatali
elveknek és ellen6rzésnek van-
nak aldvetve. A Kkiszadmithat6-
ség és a biztos jov6 &ra az, hogy
az eszményi hivatalnok partat-
lanul, gydldlet, szenvedély és
lelkesedés nélkul miakodik,
személyre val6 tekintet nélkul,
formélisan mindenki szamaéara
egyforman, vagyis az 0©sszes
egyforma helyzetben 1év6 ér-
dekelt szdmara azonosan tolti
be hivatalat.

A burokracia hatékonysaga
gépszerliségén mulik, a felada-
tokat el lehet ugy hatarolni,
hogy a suarlédasi veszteségek
minimalisak legyenek. A kom-
petencidkat személytdl fugget-
lenul és &ltalanosan meghaté-
rozott szabalyok szerint dol-
gozzak ki, a hivatalvezetés altalanos norméak szerint
mukodik.

A birokracia a weberi radonalizalédasi folyamat
szerint ,,acélkemény burokka" valik, nemcsak tagjai
szamara, hanem a polgarok szamara is, akik legtdbb-
szOr szembekerilnek vele. A modem tarsadalmak
egyik legnagyobb probléméja az intézményi raciona-
lizélas és a gyakorlati életvitel szintjén térténd racio-
nalizélas ellentmondéséanak kezelése:

- A gyakorlati életvitel racionalizalasa az életvitel
egyéni értékorientaciok szerinti mddszeres és
konzisztens kialakitasat jelenti.

- Az intézményi racionalizalas - az ,,acélkemény
burok" - ugyanakkor 6nallé életet él, megszilar-
dul és elburjanzik, korlatozza az egyének moz-
gasterét, dontési szabadsagat.

A weberi tézisek kritikaja sordn megfogalmazodott
az is, hogy a burokracia fejlédésével parhuzamosan az
individualizmus és a kreativitas szerepe is névekedett.
E szerep jelent6sége attdl fiigg, hogy a szervezetekben
a tisztvisel6 mekkora mozgéasteret kap, mennyire ga-
toljak az el6irasok, szabalyok. (Kieser [1995.])

Hattenhauser irasai szerint a blUrokracia alapprob-
Iémaja, hogy a koézigazgatasban alacsonyan fizetett,
érdektelen, tulajdon nélkdili, ,,irodista kasztot" alko-
tok dolgoznak. (Hattenhauser [1980]). Schmoller sze-
rint, ha a tisztvisel6 szabad akaratabol szerz6désben
kotelezi magat arra, hogy munkajat és energiajat a
kézigazgatas szolgalataba alltja, akkor a hivatalnoki
rendszer hatalmas teljesitményekre képes. (Schmoller
[1894])

Az eszményi hivatalnok partatlanul,

gyllolet, szenvedély és lelkesedés

tekintet nélkul, formalisan mindenki
szamara egyforman.
L 4

A biurokracia fejlédésével
parhuzamosan az individualizmus

és a kreativitas szerepe is
novekedett E szerep jelent6sége
attél figg, hogy a szervezetekben
a tisztvisel6 mekkora mozgasteret
kap, mennyire gatoljak az elGirasok,

szabalyok.
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Miért keril s kdzszolgalat
napjainkban a figyelem
fokuszaba?

nélkiul mikodik, személyre vald

A valasz egyszerlinek tlinik: a
koltségvetési forrasok jellemz6-
en szlUkodsek; a kozigazgatas
mikodtetését adokbol finanszi-
rozzak, ezért a tarsadalom a
kozpénzek felhasznalasaval kap-
csolatban kritikus a kormany-
zattal szemben.

Altalaban a hivatali appara-
tus felduzzasztasat, a pazarld
mikodést, a hivatalnokok tulfi-
zetését teszik kritika targyava.
A kozvélemény szerint a kor-
many mindezt azért teszi, hogy
novelje politikai befolyasat a
kozigazgatasban. A koztisztvi-
sel6k szerint ugyanakkor anya-
gi és tarsadalmi megbecsulésuk
nincs elfogadhatd szinten. Illet-
ményuk a versenyszféra keresetei alatt van, egyuttal
a kdzkiadasok csokkentésekor a kormanyzat els6ként
az allamapparatus koltségeinek lefaragasat irdnyozza
el6. A kozigazgatasi szektor eredménytelen vagy
eredményes humanpolitikaja a kdzvélemény szamara
csak hosszu tdvon érezteti hatasat.

Az dlamnak tehat egyidejileg kel a kézvélemény
és a koztisztvisel6k nyomasanak ellenallnia, érdekei-
ket egyeztetnie. A problémakezelés, a konfliktusok
megoldasa legtdbbszér elhazédik.

A kozigazgatasi szervezetek szolgéalati célokat fo-
galmaznak meg 6nmaguk szamara, és ha az a jogi
szabdalyozashoz illeszkedik, lehet6vé valik a szerveze-
tek mikodtetése. A mikddési feltételeknek errdl az
oldalrdl val6 biztositasa azonban dnmagaban kevés.
Az ugyfelek szocidlisan érzékenyek, kiléndsen azért,
mert tarsadalmi célokat és elvarasokat kielégit6 szol-
galtatasokat vesznek igénybe. Eppen ezért nagy
hangsulyt kap a kézigazgatasi szervezetek menedzse-
lése soran az ugyfélkdézpontisag és a hatékony napi
kommunikécio.

A tarsadalmi elvéards és a mikodtetés kérnyezete
napjainkban gyorsan valtozik; létkérdés ezért a prob-
léma vildgos megfogalmazasa és a felmérést kdvetd
gyors dontés. Ebben a helyzetben a kozigazgatasi
szervezet csak folyamatosan feltlvizsgalt, Gjra atgon-
dolt munkafolyamatokkal és menedzselési stilussal
mikodhet hatékonyan. Ez egészen mas viselkedési
modot és munkamoralt kivan meg a koztisztvisel6tél,
mint a versenyszféradban, a profitszektorban dolgo-
z6ktol. Az alapvet6 keretet a menedzselési koncepci-
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Ok kialakitdsahoz a torvényi
szabalyozas, valamint az etikai
normativak, etikai kddexek ha-
tarozzak meg.

a folyamatnak az elinditasa, amely

a szolgaltato jelleget hangsulyozza

A kozigazgatasi marketing
toalakulaséroi

szemben. A kormanyzat

A kozigazgatdsi marketing
gondolatdnak megjelenése a
1970-es évekre tehet§ Nyu-
gat-Eurépaban. Goodrich sze-

Magyarorszagon a rendszervaltas

id6szakara tehet6 annak

a régi, merev hatoésagi szemlélettel

megitélését kedvezéen

befolyasolja, ha a kézvélemény

valamely kézhivatalrél, annak

- ,Egy zord hivatal helyébe
egy egyuttm(kodd intéz-
mény képét kell allitani,
olyat, amilyen ma Euro6pa-
ban egy adéhivatal.

- A jov6ben emberségesen,
differencialtan kellene meg-
kozeliteni az addzok prob-
Iémait.

- Az adébhivatalnak nem-
csak az ado6zasi mivelet
helyességére, hanem an-
nak modjara és stilusara is

rint példaul olyan angol koz- mukodésér6l pozitiv vélemenyt figyelme kell." (Kékesi
igazgatast  kell  létrehozni, formal. [1997])

amely az ugyfelek valtozé igé- Philip Kotier allaspontja a
nyeihez alkalmazkodik. 99 marketing szerepérél a koz-

Magyarorszagon a rendszer-
valtas id6szakara tehet§ annak
a folyamatnak az elinditasa,
amely a szolgalati célu kozigazgatasi intézmények
egy részére - rend@rség, vimhatdsag - olyan Uj arcu-
latot kivant kialakitani, amely a szolgéaltato jelleget
hangsllyozza a régi, merev hatosagi szemlélettel
szemben.

Osman Péter Ugy fogalmazott, hogy a kormanyzat
megitélését kedvez6en befolyasolja, ha a kodzvéle-
meéeny valamely kézhivatalrol, annak mukddésérdl
pozitiv véleményt formal. A kézhivatal elutasitasa pe-
dig negativan hat a kormanyzat értékelésére is. A
kézhivatal arculatat a kozvéleményben réla kialakult
kép alkotja. A kormanyzatnak tehat arra kel téreked-
nie, hogy hivatalai és a kdzonséggel érintkezd egyéb
szervezetei mindig polgar- és Gigyfélbarat magatartast
tandsitsanak (Osman [1998]).

Rekettye Gabor 2000 juniusdban a Marketing
Centrum Orszagos Piackutatd Intézet k6zremiko-
désével 1000 f6s reprezentativ ((in. omnibusz) meg-
kérdezésében azt kutatta, hogy miképpen valtozott
a fogyasztokkal, polgarokkal kapcsolatiba kertil6 k-
16nb6z6 vallalatok, szervezetek hozz4alldsa a vevOk-
hoz, Ggyfelekhez az elmult évtizedben. A vélaszokat
5-fokozatu (Un. Likert) skalan regisztralta, amelyben
az l-es érték a ,sokat romlott"-at, a 3-as érték a
»hem valtozott"-at, mig az 5-6s érték a ,,sokat ja-
vulhat jeldlte. A vizsgalat eredménye szerint az al-
lami és az dnkormanyzati Ggyfélszolgaltatasban va-
lamelyest javult a vev@orientalt viselkedésmaéd. Az
onkormanyzati tgyfélszolgalatok 3,2-es, az allami
Ugyfélszolgalatok 3,12-es sulyt kaptak(Rekettye
[2000]).

A polgar- és Ugyfélbarat kdzigazgatasi ligyintézés,
vagy kozigazgatdsi menedzsment gondolatara leg-
markansabban Kékesi Laszl6, az APEH elndke muta-
tott ra 1997-ben:
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igazgatasra is értelmezhetd. A
marketing e teruleten is:
- Feltarja a kielégitetlen szik-
ségleteket és igényeket.

- Eldonti, hogy milyen célokat tud a szervezet a
legjobban kiszolgalni.

- A szervezet tagjainak figyelmét felhivja arra,
hogy a fogyasztd szerint gondolkodjék és szol-
gélja a fogyasztot. (Kotier [1991])

A kozigazgatas akkor lehet hatékony, és akkor le-
het meg az esély arra, hogy sikereket érjen el a sz(ikds
koltségvetési forrasok és a tarsadalmi igények valto-
zasa mellett, ha tevékenységét a marketingszemlélet
szerint szervezi. A valtozasokhoz az Uj tgyfél-érték-
rendek felismerésével alkalmazkodni kell, ez pedig
marketingszemlélet nélkil nem lehetséges.

A marketingfilozéfia érvényesitése csak néhany
alapvetd kritérium betartasa mellett lehetséges. Ezek:

- A tradiciondlis értékek Ujragondolasa és szliksé-
ges modositasa.

- A professzionalizmus, a kiemelked6 tudas, kiva-
16 szolgéltatas.

- Atlathatdsag, felelésség vallalasa.

- Bizalom, személyes kapcsolat az Ggyféléi.

- Az Ugyfelek elégedettségén alapuld hosszu tavu
egyuttmikodés.

- Az Ugyfél elégedettsége a kdzigazgatasi szerve--
zet imazsapitésének az alapja.

- A szolgaltatas és a filozofia 6sszhangjanak meg-
teremtése.

A szolgaltatasmenedzsment transzformacios
folyamata

Minden szervezet, flggetlenidl attol, hogy profitori-
entdlt vagy nonprofit jellegl, termel6, értékesitési
vagy szolgéltaté profillal rendelkezik, transzformad-



0s folyamatban vesz részt. A szervezeti célok elérésé-
hez a rendelkezésre all6 eszkdzok és forrasok - a fo-
lyamatosan valtozo kils6é kérnyezeti hatasokhoz iga-
zitott - hatékony felhasznéldsara van szikség.

A transzformacio célja az elégedett Gigyfél statusza-
nak kialakitasa és meg6rzése, értéket képvisel§ ter-
mék vagy szolgaltatas létrehozéasa.

A transzformécios kapcsolatban alkalmazott esz-
kdzrendszer harom specialis eleme emelheté ki:

- Az ugyfél, a szolgéltatds igénybevételérél adott

jelzéseivel, véleményalkotasaval.

- A kils6 kornyezet a szakteriletnek megfelel6
anyagi, eljarasi jogszabalyi hattérrel.

- A tisztvisel6k menedzselési stilusa a bizalom és a
személyes kapcsolat kialakitasaval, az etikai ko-
dexek, normativak figyelembevételével.

A szolgaltatasban az tgyfelek nemcsak részt vesz-
nek igényeikkel, elvarasaikkal, hanem aktiv részesei
is a transzformacids folyamatnak. A szolgéaltaté koz-
igazgatasban dolgoz6 tisztviseld a jelentkez6 igé-
nyek felmérésével, a menedzselési folyamatba val6

beillesztésével valtozasmenedzserként mikodteti a
rendszert.

A vasStozésmcnedzsdés sziikségessége

Az el6z6kben vazolt szemlélet kialakitasa érdekében
mar a kormanyzat kdzigazgatasi szervezetekre vonat-
koz6 jogszabdly-el6készité munkaja sordn, tovabba a
kozigazgatasi szervezetekben a tarsadalom, az tigyfe-
lek valtoz6 igényeihez igazodé kodzszolgaltatdsokban
folyamatos valtozasmenedzselésre van szikség. A
valtozasmenedzselés egyidejlileg kdzigazgatasi kultu-
ravaltast is jelent, amely a kovetkez6k szerint szaka-
szolhato:

® Felolvasztas

A tradicionalis hatdsagi szemlélet, értékek, mene-
dzselési sztenderdek, a mar elkészitett etikai kéde-
xek, viselkedési normativak létjogosultsaganak felal-
vizsgalata.
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- az egységes és kiszamithatd magatartas kialaku-
lasat,

- a munkavallalok szamara a biztonsagot,

- a szervezeti magatartas egységes megitélését
(nagy szervezetek esetében ez kiilénésen fon-
tos),

- a szervezet megtartderejének ndvekedését,

- a szervezet alkalmazkodoképességének ndvele-
sét,

- az erkdlcsi szinvonal ndvekedéseét.

Nemcsak a kdzigazgatasi szervezetnek, hanem az
ugyfeleknek is olyan valtozasmenedzselési technikat,
politikat kel kialakitaniuk, amely megfelel a valtozasi
kényszernek. Tehéat, olyan valtozasmenedzselési
modszerekre van sziikség - figyelemmel a szabéalyo-
zas kritikus pontjaira, a kodifikalt norméakra -, ame-
lyeket ha az tgyfélkor alkalmaz, elkeriilheti az utdla-
gos szankciokat. Az adémenedzsment teriletén pél-
daul az adodjogszabdlyi valtozasok esetén az lgyfél-
kdrnek maganak kell kezdeményeznie azokat az akci-
okat, amelyekkel a vezetéstk alatt m(ikodé vallalko-
zas alkalmazkodni lesz képes a valtozasokhoz.

Az értéfcaitatés koncepeiéja a kodzigazgatasban

Kotier is egyetért Porterie! abban, hogy a fogyaszték
elégedettségi szintje akkor a legmagasabb, ha a szol-
géaltatastol elvart hasznossag és az ahhoz val6 hozza-
jutas koltségének a kiilonbdzeié a maximumot éri el
(Porter M, [1996] ). Best (1997) értékkel és stratégia-
val kapcsolatos nézeteiben - Porterhez hasonléan -
az értéket a termék hasznossagara és a fogyasztok
koltségére alapozza. O is nagy szerepet tulajdonit a
fogyasztok elégedettségi szintjének. A marketing-
szemlélet fontossagat hangsulyozva kijelenti, hogy
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az értékalkotd tevékenység a fogyasztdi igényekre
alapozva kezdédik, és a fogyasztok elégedettségével
végzadik.

A versenyszférara definialt kategdriak és megfon-
tolasok adaptalhatok a kozigazgatas szervezeteire is.
A marketingszemléletben dolgoz6 szervezeteknek
arra kell térekednitik, hogy szolgaltatasuk minél na-
gyobb értéket jelentsen Ugyfeleik szamara. Az ado-
menedzsment esetében is igy van ez, azzal a kiegészi-
téssel, hogy e célkitlizésnek a kormanyzati és az adé-
hatésagi alapcélkitlizéssel is 6sszhangban keE lennie.
Az értékalkotas maximalasara valo torekveés értelmez-
het6 az adomenedzsment preventiv jeleg(, tajékoz-
tatd szolgaltatasara is. A korrekt és pontos tajékozta-
tas egyrészt orientalhat a hiteles bevallas elkészitésé-
re, masrészt a mar benydujtott helytelen bevalas onre-
viziéval térténd helyesbitésére.

A bevallasok benyujtasa el6tti szobeli tajékoztatas
vagy irasbeli alasfoglalas-kérés értéke az, hogy eset-
leg az adohiany és a kapcsolodd szankcidk - adébir-
sag, késedelmi potlék, mulasztasi birsag - elkeriilésé-
hez vezet. A mar benyujtott bevalldsok énrevizioval
helyesbitihet6k. Utobbi esetben az Ggyfél szdmara az
informaci6 értéke az addellendrzés soran kiszabhato
szankciok és az onrevizids potlék kilonbozetét je-
lenti.

A tajékoztatas kapcsan nyert tényleges hasznossag
forintban csak akkor mérhet6, ha az tigyfél a tajékoz-
tatast valoban megkapta és annak megfeleléen csele-
kedett. Egy adoprobléma kezelése kapcsan az irasbeli
tajékoztatas a kés6bbi revizié miatt fontos. A szolgél-
tatds igénybevételekor az Ugyfélnek koltsége nem
merul fel, mert annak nincs &ra, illetékmentesen
igénybe lehet venni. Az Gigyfél altal felismert hasznos-
sadg a szolgéltatas igénybevételekor realizalédik. A
szolgéltatas igénybevételének motivacidja az ad6z6

részér6l az, hogy még a szolgal-
tatas igénybevétele el6tt felis-
merje annak varhato értéket.
Az értékmaximalas tehéat az
adomenedzsmentben is értel-
mezhetd, hiszen korrekt tajé-
koztatdssal az adozot érd
szankciok elkertlheték, vagy
legalabbis csokkenthet6k.

ATOM rands»
atalrasehaiésaga

David Greising 1991-ben a ko-
vetkez8képpen irt a TQM-huDam
lanyhulasanak okardl:

~Abban az esetben, amikor a
mind&séget mechanikusan allit-
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jak eld és az elért min6ség nem
jelent semmit az tigyfélnek, ak-
kor a javulé min8ségi mutatok
mellett csak a koltségek nének,
az eredmény nem meérheté.
Mindezek miatt a minGség
megtérilését (Retum of Quality)
kell vizsgalni az tgyfelek val6-
di igényeinek figyelembevéte-
lével.

A mindség ndvekedésétdl el-
vart haszon csak akkor elfoga-
dott, ha mérsékelt kdltségnove-
kedés mellett lehet elérni, és
valédi értékndvekedést jelent a
fogyasztdé szamara."

Greising igy folytatja nézeteit:

A cégek a mindség és a mi-

Korabban a minéség fogalma csak
a miszaki min6ségre vonatkozott,
ma viszont kialakult a mingségnek
a szervezetek egészét befolyasold
flozo6fiaja is. Ennek sarokpontja
a nagyfoku
vevo-(ugyfél-)orientaltsag
<
A maganszektor altal elkényeztetett
polgarok a kézigazgatasban is
mind magasabb min&ségi
szinvonalat, gazdasagossagot,

hatasossagot és hatékonysagot

® Az alkalmazottak kezelése

- Minden dolgoz6tdl - tiszt-
visel6tél - el kell varni,
hogy hozzajaruljon a mi-
néséghez.

- A hibdkat mar a keletke-
zés helyén fel kell tarni.
Az allandé min@ség fonto-
sabb, mint a kibocsatéas vo-

lumene.
- Az alkalmazottakat folya-
matosan  képezni  kel.

Kulcskérdés a sikeres tea-
mekbe valé bevonasuk, a
problémak kezelésére, meg-
oldasarara vonatkozé kész-
ség kialakitasa.

- Vilagosan meg kell hata-

néségbiztositas céljainak eléré- igenyeinek. rozni a célokat, a teljesit-
sére torekedtek, kézben meg- ménymérés Kritériumait.
feledkeztek az tigyfelekrol, 33 _ Korrekt motivacios rend.

azok pontos és valés igényei-
rél." (Greising [1994])

Kordbban a minéség fogalma csak a m(iszaki mi-
néségre vonatkozott, ma viszont kialakult a min&ség-
nek a szervezetek egészét befolyasold filozofiaja is.
Ennek sarokpontja a nagyfokd vev6-(ligyfél-)orien-
taltsag és a szervezet 0sszes elemének allando tokéle-
tesitése. E torekvés célja a TQM, vagyis az allandéan
jobb mindség ,,termelésére” irdnyuld dinamikus szer-
vezeti filozofia megvalésitasa. Korabban ez a rendki-
vul gyors folyamat szinte kizarolag a maganszektorra
korlatozodott. A kdzszolgéltatés, az dlamigazgatas te-
ruletén ugyanis hidnyzott a piad nyomas, a kényszer,
ami motivalt volna a szlikséges folyamat gyors és kor-
rekt adaptélasara. Ma viszont a maganszektor altal el-
kényeztetett polgarok a kdzigazgatasban is mind ma-
gasabb mind6ségi szinvonalat, gazdasagossagot, hatéa-
sossagot és hatékonysagot igényelnek

A teljeskdrl mindségbiztositasi rendszer harom
dolgot hangsulyoz:

= A fogyasztdi elégedettség dimenzioi

- Afogyasztok - az ligyfelek - elvarasait ki kell elé-
giteni.

- Atermék- aszolgdltatas - teljesitményének meg
kel felelnie a specifikaltnak

- Avevl - és az ugyfél - szdmara az értéket els6-
sorban a mindség jelenti.

- Haszndlati alkalmassag (a jogbiztonsag, a meg-
bizhatosag alapvet6 igény a kozigazgatasban).

- Pszicholégiai benyomaéasok (a szolgéaltatas kor-
nyezete).

A rendszer marketingaspektusait ezek a rendez6-

elvek fejezik Kki.

szert kel alkalmazni.

© Folyamatos fejlesztés

- Benchmarking, ami az 6sszehasonlitast, a leg-
jobb gyakorlat tanulmanyozasat, és az alkalma-
zottaknak a fejlesztési folyamatba valé bevona-
sat jelenti.

- Gyakorlati problémamegoldoé technikak alkalma-
zésa.

A Brit Audit Comission minéségmodeilje j6l adap-
talhato példa a kozigazgatads szamara: a szolgéltatas
fokuszaba az tgyfelet kell helyezni (3. abra).

A kozigazgatds spedalis feladatainak ellatasahoz
rendkivil sokrétd ismereteket kell rendszeresen szin-
tetizalni és alkalmazni. Ennek alapja a hatalyos anya-
gi és eljarasi jogszabalyok, belsd utasitasok és allasfog-
laldsok ismerete, a szamitogépes adatbazis.

A feladatok folyamatosan, esetenként démping-
szer(en jelentkeznek A munka eredményességét a
belsd ellen6rzés, és ami a legfontosabb: kiils6 érték-
mér6k, a birésagok és a kdzvélemény, az tgyfélkor
tudjak lemérni. A munka minéségének javitasara csak
a bels6 és kiils6 értékelési kdr véleményének ismere-
tében tehetlink javaslatot. A feladatok megbizhat6 ér-
tékelése a teljesség igényeével csak id6beli csuszéssal
torténhet meg.

Osszegzés

A dolgozat a kézigazgatasi szervezetek szemléletval-
tdsanak, a marketingjegyek megjelenitésének sziiksé-
gességét, a terjedelem szabta korlatok miatt csak érin-
teni tudta. Megitélésem szerint még hosszu éveket



vesz igénybe az a folyamat, ameddig a kézigazgatasi
szervezetek tevékenységik hasznossagat az ugyfe-
lekkel tudatositani, elismertetni lesznek képesek.
Mindenesetre mara mar kévetelmény a ,,polgarbaréat
kézigazgatasi szolgaltaté" imazs kialakitasa, azaz egy
olyan stratégia felépitése, amely a kormanyzati célok-
kal 6sszhangban az ugyfél elégedettségét célozza
meg. Ennek soran tisztazni kell: a kézigazgatasi me-
nedzsment mely 6sszetevéi azok, amelyeket a tisztvi-
sel6i kar és a killonb6z8 tgyfélszegmensek fontosnak
tartanak, és elégedettségliket alapvet6en befolyéasol-
jak Vitathatatlan azonban az, hogy a kdzigazgatas at-
alakitasaban a marketingorientacio és -filozofia kdvet-
kezetes alkalmazésara van szikség.
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