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Zasady zarzadzania jakoscia jako czynnik
wzmachiania wizerunku jednostki terytorialnej

Quality management principles
as a factor strengthening the image of a territorial unit

Streszczenie: Skuteczne i efektywne zarzgdzanie jednostkg terytorialng staje sie niezbednym
elementem rozwoju gospodarczego regionéw. System zarzgdzania jakoscig jest stosunkowo
prostym narzedziem do zarzgdzania pracg urzedu rozumianego jako podmiot $wiadczgcy
konkretne ustugi dla obywatela-klienta, korzysci zas$, jakie niesie ze sobg uporzgdkowanie
organizacji pracy w urzedzie, sg ogromne. Postrzeganie marki danej jednostki terytorialnej przez
otoczenie jest niezwykle istotne i przektada sie na wiele korzysci, takich jak liczba inwestycji czy
zadowolenie mieszkancow. Celem niniejszej publikacji jest identyfikacja obszarow zwigzanych
z systemami zarzgdzania jakoScig oraz ich wplyw na wizerunek jednostki terytorialnej. Artykut
omawia problem efektywnego zarzgdzania wizerunkiem jednostki terytorialnej w aspekcie
projakosciowym.

Stowa kluczowe: zarzgdzanie wizerunkiem, zarzadzanie jakoS$cig, efektywnosc, jednostka
terytorialna

Abstract: Effective and efficint management of a territorial unit becomes an indispensable
element of the economic development of regions. The quality management system is a relatively
simple tool for managing the office's work, understood as an entity providing specific services for a
client-citizen, while the benefits of organizing the organization of work in the office are enormous.
The perception of the brand of a given territorial unit by the environment is very important and
translates into many benefits such as the number of investments or residents' satisfaction.The aim
of this publication is to identify areas related to quality management systems and their impact on
the image of a territorial unit. The article discusses the issue of effective management of the image
of a territorial unit in the pro-quality aspect.
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Wstep

Nowa rzeczywisto$¢ spoteczno-gospodarcza stawia przed jednostkami
samorzadu terytorialnego nowe wyzwania i cele. Wptywanie na opinie
i postawy za pomocg odpowiednich dziatan powinno ksztattowac¢ oczekiwane
sposoby zachowania sie adresatow tych dziatan, zgodnie z interesem danej

1 Adres do korespondencji: Uniwersytet Przyrodniczo-Humanistyczny w Siedlcach, Wydziat Nauk Ekono-
micznych i Prawnych, ul. Zytnia 17/19, 08-110 Siedice, e-mail: marcin.chrzascik@uph.edu.pl
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jednostki. W zwigzku z modyfikacjg koncepcji marketingu nastgpit podziat
i utrwalenie nowych dziedzin marketingowych. Sg nimi: marketing organizaciji
niedochodowych, polityczny, spoteczny, przedsiewzie¢ i imprez oraz marketing
personalny. Wyodrebniony zostat rowniez marketing terytorialny (zwany komu-
nalnym)2. Jego specyfika tkwi w zrédle proponowanych korzysci, wigzgcych sie
z konkretnymi wtasnosciami miejsca. W literaturze wystepujg takze pojecia takie,
jak marketing kraju, regionu oraz miasta.

W obecnych warunkach jednostki terytorialne stajg sie aktywnymi
uczestnikami rynku, wiec racjonalna ocena jest tylko czescig powodzenia
rynkowego. Duze znaczenie przy podejmowaniu decyzji zwigzanych z wyborem
miejsca pracy, wypoczynku czy inwestycji ma czynnik o charakterze niemate-
rialnym3, czyli wizerunek (image) jednostki osadnicze;.

Celem ponizszej publikacji jest identyfikacja obszaréw zwigzanych
z systemami zarzgadzania jakoscig oraz ich wptyw na wizerunek jednostki
terytorialnej. Artykut omawia problem efektywnego zarzgdzania wizerunkiem
jednostki terytorialnej w aspekcie projakosciowym.

Wplyw jakosci na wizerunek organizacji

W dobie globalizacji i duzej konkurencji pomiedzy miastami, coraz wieksze
znaczenie ma juz nie tylko wielkos¢ miast czy tez strategiczna lokalizacja, ale
istotne sg tez niematerialne zasoby decydujgce o pozycji na rynku jednostek
terytorialnych. Takim zasobem jest w gtéwnej mierze subiektywny wizerunek
istniejgcy w swiadomosci odbiorcéw dziatan miasta.

W obecnych czasach, kiedy dominuje kultura medialna, miasta nie moga
nie skorzysta¢ z mozliwosci wielopoziomowego oddziatywania na $wiadomos¢
odbiorcow. Szczegdlnego znaczenia nabiera aktywnos¢ marketingowa witadz
samorzgdowych, ich kreatywno$¢ i przedsiebiorczosé, wyrazajgca sie w umie-
jetnosci oddziatywania na wizerunek miasta poprzez budowanie jego pozgdanej
tozsamosci, ale takze coraz czesciej ktadzie sie nacisk na zastosowanie systemu
zarzadzania jakoscig.

E. Gummesson zaproponowat, by w organizacjach wprowadzono cztery typy
jakosci, tzw. 4Q, jako ,przestanki postrzeganej jakosci i satysfakcji”*. Opracowany
przez niego zintegrowany model jakosci 4Q zaprezentowano na rysunku 1. Wedtug
tego modelu, na wizerunek organizacji wptywajg oczekiwania oraz do$wiadczenia
konsumenta, ktére sg pochodnymi rozumianej przez niego jakosci.

Jakos¢ projektu jest istotnym elementem ksztattujgcym jakosc
postrzegang przez konsumentéw ustugi. Odpowiednie zaprojektowanie ustugi
i procesu jej $wiadczenia sprowadza sie do okreslenia sposobu zachowania
osoby $wiadczacej ustuge wobec petenta (w przypadku administraciji
publicznej), gdy ten zatatwia sprawe w urzedzie. Nieuwzglednienie na tym
etapie wymagan petentdéw z catg pewnoscig bedzie skutkowato ich niezadowo-
leniem z oferowanej ustugi.

2 A. Szromnik, Marketing terytorialny, Oficyna Wolters Kluwer Business, Krakow 2007, s. 15.

3 T. Markowski, Marketing terytorialny, Komitet Przestrzennego Zagospodarowania Kraju PAN,
Warszawa 2006, s. 34.

4 E. Gummesson, Quality Management in Service Organizations, ISQA, New York 1993, s. 218.
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Jakos¢ produkcji i dostawy majg wplyw na jakos¢ $wiadczonej ustugi,
ktéra powinna byé zgodna z wymaganiami klientéw i brana pod uwage
w momencie projektowania ustugi. W przypadku ustug administracji publicznej
chodzi tu raczej o kwestie niematerialne, takie jak czas realizacji ustugi czy tez
stopien skomplikowania danego procesu.

Jakos¢ relacji to sposéb odbierania jakosci ustugi podczas procesu jej
Swiadczenia. Wptywajg na nig réwniez elementy niematerialne, takie jak sposob
zachowania $wiadczacego ustuge, jego gotowos¢ do obstugi i jej poziom, oraz
elementy materialne, takie jak wyglad zewnetrzny pracownika czy wystroj
pomieszczen.

Wizerunek

Oczekiwania Doswiadczenia

Jako$¢ relacji

Jako$¢ projektu

USWIADAMIANA PRZEZ

KONSUMENTA JAKOSC
Jakos¢ Jakos¢
produkgji techniczna
i dostawy

_ Rys 1. Wpltyw jakosci na wizerunek organizacji
Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie: E. Gummesson,
Quality Management in Service Organizations, ISQA, New York 1993, s. 218.

Réwniez jakos¢ techniczna jest rozumiana w podobny sposéb, jako efekt
procesu swiadczenia ustugi.

W podmiotach administracji publicznej (samorzgdowej), aby zapewnic
jakos¢, najczesciej stosuje sie sprawdzone, certyfikowane systemy jakosci.
Posiadanie certyfikowanego systemu zapewniania jakosci jest prestizowe
i Swiadczy o tym, iz w instytuciji rozpoczeto porzgdkowanie problematyki jakosci
oraz wprowadzono mechanizmy zarzgdzania tym systemem, zmierzajgce do
jego utrzymania oraz doskonalenia®.

W celu wyraznego zaznaczenia w normach zmian zachodzacych
w podejsciu do jakosci, przeksztatcono nazwe systemu z zapewnienia jakosci na
zarzadzanie jakoscig. Bylo to catkowicie uzasadnione, gdyz w nowelizacji
autorzy odeszli od koncepcji osiggania i utrzymywania zaplanowanego poziomu
jakosci, zas zaproponowali ciggte doskonalenie. Wszystkie definicje terminéw
uzywanych w normach zostaty zmienione.

Wedtug E. Skrzypek jakos¢ mozna takze rozpatrywaé instytucjonalnie
w standardach i przepisach prawnych. Jedna z najbardziej znanych norm — I1SO
9001 — okresla jakos¢ jako stopien, w jakim zbiér inherentnych wiasciwosci

5 A. Hernas, L. Gajda, Systemy Zarzadzania Jako$cig w organizacji, Wyzsza Szkota Zarzgdzania
Ochrong Pracy w Katowicach, Katowice 2006, s. 22.
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spetnia wymagania. Ponadto jest waznym celem strategicznym, wynikajgcym
z rzadkosci czynnikdéw produkcji, dgzenia do petnego zaspokojenia potrzeb,
wymiany informacji oraz wzrostu postepu technicznego®.

W obecnych czasach coraz wiecej organizacji samorzadowych decyduje
sie na wdrozenie i certyfikacje systemu zarzgdzania jakoscig. Gtéwnie sg to
normy ISO 9001. Certyfikowane systemy zarzadzania jakosciag wywodzg sie
z filozofii kompleksowego zarzadzania jako$cig — TQM.

Teoretyczne uwarunkowania zarzgdzania procesami w filozofii TQM

Trend zarzgdzania przedsiebiorstwem ukierunkowany na dostarczanie
klientowi maksymalnej wartosci jest widoczny od ok. 20 lat w naukach o zarza-
dzaniu. Przenika wszystkie wazniejsze koncepcje zarzadzania z tego okresu
i zauwazy¢ to mozna np. w Business Process Reengineering — BPR, w ktérym
istotg jest catosciowe udoskonalanie istniejgcych proceséw w danej organizacii
w celu zadowolenia przyszlego klienta oraz tworzenia dla przed-siebiorstwa warto$ci
dodanej, oraz w Quality Management — TQM. W tej koncepcji zatozeniem jest
wytwarzanie jak najwyzszej jakosci produktéw patrzac z punktu widzenia
ostatecznego klienta oraz zwracanie uwagi na koszty jakosci, w ujeciu kosztéw
ponoszonych przez przedsiebiorstwo chcgce mie¢ produkt wyznaczonej jakosci.

Sytuacja, w jakiej znalazly sie polskie przedsiebiorstwa, wymaga opraco-
wania przez nie nowych strategii zarzgdzania, ktére umozliwityby osiggniecie
przewagi kokurencyjnej na rynku’.

Wspétczesnie najbardziej udoskonalong formg zarzgdzania w organizacji
jest zarzgdzanie przez jako$s¢ TQM, nazywane tez zamiennie ,kompleksowym
zarzgdzaniem jakoscig”, ,zarzgdzaniem przez jako$¢”, ,zarzadzaniem totalng
jakoscig”. Gtownym zatozeniemTotal Quality Management jest koncentracja na
kliencie. Metoda ta odchodzi od tradycyjnego pojmowania jakosci kojarzonej
z produktem, jego niezawodnoscig, wytrzymatoscig, estetyka, sprawnoscia,
ergonomicznoscig itp., ocenianymi wytgcznie przez producenta. Koncentracja na
konsumencie oznacza, ze jakos¢ samego produktu badz ustugi jest jedynie
czedcig wzajemnych relacji klient — dostawca, ktére powinny opiera¢ sie na
zasadach partnerstwa. W takim podej$ciu obowigzkiem dostawcy jest nie tylko
sprostaé wszelkim oczekiwania odbiorcy, ale wyprzedzac¢ je, oferujgc nowe,
innowacyjne rozwigzania, jak réwniez gwarantowaé terminowos¢, pewnos¢ oraz
niezawodnoscs.

J.J. Bonstingl, nazywajgc TQM ,zarzadzaniem jakoscig totalng”, stwier-dza,
ze jest ono praktycznym zastosowaniem filozofii Jakosci Totalnej (Total Quality).
Jak twierdzi, TQM nie jest programem, to nowy sposéb zycia, myslenia, ktoéry
przenika wszystkie aspekty zycia. Kiedy filozofia TQM jest w peii wdrozona
w jakiej$ instytucii, staje sie istotg sposobu funkcjonowania tej instytucii®.

6 E. Skrzypek, System zapewnienia jakosci w przedsiebiorstwie, PTE, Lublin 1992, s. 4.

7 S. Tkaczyk, E. Kowalska-Napora, Strategia zarzadzania jakoscig, Difin S.A., Warszawa 2012, s. 37.
8 www.autocad.home.pl (dostep 24.03.2018 r.).

9 J.J. Bonstingl, Szkoty jakosci. Wprowadzenie do Total Quality Management w edukacji, CODN,
Warszawa 1995, s. 16.
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A. Hamrol i W. Mantura przytaczajg z literatury z zakresu zarzadzania
jakoscig rozne definicje TQM, jak np.1°:

e wspotdziatanie zasobdw ludzkich i materialnych danego przedsie-
biorstwa dla jak najbardziej skutecznego osiggniecia okreslonych celow,
za ktére najczesciej uznaje sie: zadowolenie klienta, zysk przedsiebior-
stwa i satysfakcje zatogi;

e obudzenie i utrzymywanie w pracownikach projakosciowej Swiadomosci
i postawy catkowitego zaangazowania sie w sprawy jakosci przedsie-
biorstwa;

e sposob zarzgdzania dla poprawy efektywnosci, elastycznosci i konkuren-
cyjnosci przedsiebiorstwa, ktéry obejmuje cate przedsiebiorstwo,
wszystkie poziomy i piony, kazdg jednostke, kazdego pracownika.

Dzieki wdrozeniu powyzszych zasad firmy mogg sie rozwija¢ i doskonali¢
swojg dziatalnos¢ efektywniej, szybciej i skuteczniej, minimalizujgc jednoczes$nie
koszty zwigzane z prowadzeniem dziatah promocyjnych ksztattujgcych
wizerunek danego regionut?,

Na jakos¢ ustug wptywa wiele czynnikow, dlatego takze bardzo istotne jest
wdrozenie systemu obstugi klienta, ktory nie tylko utatwi prace przedsiebiorcom,
ale przede wszystkim podniesie poziom jakosci oferowanych ustug. Czasem
zdarza sie bowiem, ze pomimo wielu staran ze strony pracownikéw efekty sg
niewystarczajgce lub dziatania nieprecyzyjne i trudno jest osiggng¢ zatozone cele
przedsigbiorstwa.

Bywa tez jednak tak, ze postawa pracownika oferujgcego ustuge klientowi
jest nieodpowiednia, a zasady, ktérymi sie kieruje, sg btedne. W takich
sytuacjach wiasnie najlepiej sprawdza sie wdrozenie systemu obstugi klienta,
ktory sprawia, iz przedsiebiorstwo okredla metody oraz standardy obowigzujgce
kazdego pracownika. Dzieki temu przedsiebiorstwo zapewniajac klientom to,
czego oczekujg i potrzebujg, przynosi korzysci sobie, jak i usatysfakcjonowanym
konsumentom. Poza tym system obstugi klienta dodaje wartosci oferowanym
ustugom oraz odréznia je od konkurencyjnych dostarczajgc klientom poczucia
wyzszego stopnia zadowolenia lub tez nakfania konsumenta do dokonania
transakcji, pomimo iz nie jest on w petni zdecydowany??.

Zasadniczymi problemami zwigzanymi z procesem wprowadzania TQM sa:

e niewlasciwe roztozenie odpowiedzialnosci za jako$¢ — odpowiedzial-
nos¢ jest delegowana na niektore tylko dziaty (np. Dziat Jakosci) lub
okreslonych pracownikéw, jako$¢ nie staje sie sprawg powszechna,

e oczekiwanie szybkich efektéw — cho¢ sg one pozgdane jako czynnik
motywujgcy, to nie nalezy dazy¢ do nich za wszelkg cene, ponadto
przekonanie, ze jako$¢ powstaje w produkcji i ze mozna ja
~wykontrolowa¢”, jest spowodowane nieswiadomoscig wptywu wiasnej
pracy na ogoine efekty danej organizacji.

10 |hidem, s. 354-355.

11 3.J. Bonstingl, Szkofy jakosci... op. cit., s. 355.

12 K. Szczepanska, Kompleksowe zarzgdzanie jako$cig TQM, Wydawnictwa Normalizacyjne
ALFA-WERO, Warszawa 1998, s. 58.
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Jak stwierdza John Bank: ,Dazenie do wdrazania zarzgdzania przez
jakos¢ stato sie zasadg powszechnie stosowang przez firmy i menadzeréw na
catym $wiecie”'3. Stawiajgc czoto zmianom i niepewnosci, muszg sie oni oprze¢
na pewnych ogdlnych strukturach, ktére umozliwia im dziatanie i dostarcza
praktycznych norm, jednoczesnie zas powinni zostawi¢ miejsce dla wyobrazni
i ja uruchomi¢. Ich zadaniem jest réwniez stworzenie okreslonej kultury
organizacyjnej firmy, ktéra na pierwszym miejscu stawiataby jakos¢ produktow,
ustug i procesow, a takze ludzi.

ISO 9001 jest zbiorem zasad, ktére majg za zadanie poméc organizacjom
w zarzadzaniu osiggac jak najlepszg jakosé produkiéw badz ustug. Specjalisci
w tej dziedzinie sg zgodni co do tego, iz system odniesie zamierzone efekty
jedynie wtedy, gdy kierownictwo bedzie dgzyto do osiggniecia jak najwyzszego
poziomu zadowolenia klienta, a nie bedzie nastawione jedynie na fadnie
wygladajgcy certyfikat.

Zarzadzanie jakoscig, przedstawione przez A. Harmola, jest ,,planowym
i zorganizowanym oddziatywaniem systemu zarzgdzajgcego na system zarzg-
dzany, w ktérego sklad wchodzi wszystko to, co prowadzi bezposrednio do
spetnienia wymagan jakosciowych™4. Mdwigc najprosciej, zarzgdzanie przez
jakos¢ mozna przedstawi¢ jako wszystkie dziatania z obszaru zarzadzania,
majgce kluczowy wptyw na polityke jakosci, zatozone cele oraz
odpowiedzialnos¢, ale takze dziatania wplywajace na ich realizacje w zakresie
systemu jakosci. Nalezy wykorzystywa¢ przy tym planowanie jakosci,
zapewnienie jakosci, sterowanie jakoscig, jak réwniez jej doskonalenie.

System zarzgdzania jakos$cig opiera sie na modelu PDCA ,Planuj — Dziataj
— Sprawdz — Doskonal’, w ktérym poszczegdlne czynnosci mozna okresli¢
nastepujgco:

e planuj — wyznacz cele i procesy niezbedne do dostarczenia wynikow
zgodnych z wymaganiami klienta i politykg organizaciji,

e dziataj — wdrdz procesy,

e sprawdz — kontroluj oraz mierz procesy w odniesieniu do polityki,
celéw i wymagan dotyczgcych wyrobu i przedstawiaj wyniki,

e doskonal — podejmij dziatania dotyczgce ciggtego doskonalenia
funkcjonowania procesu.

Model systemu zarzgdzania jakoscig, ktdérego podstawg jest proces,
zostat zaprezentowany na rysunku 2. Normy serii ISO 9000, a takze i inne,
wymagaja, by firma jako organizator procesow:

e opracowala,

e wdrozyta,

e utrzymata system zarzgdzania jakos$cig / ochrony srodowiskowej / BHP

/ bezpieczenstwa zywnosci, w celu spetnienia wymagan konsumenta,
jak réwniez aby zagwarantowata rzetelng i odpowiednio udokumento-
wang kontrole prowadzonych prac lub ustug.
W tabeli 1 ujeto szczegbtowe wymagania dotyczace systemu zarzgdzania jako$-
cig wg I1SO 9001:2009.

13 J. Bank, Zarzgdzanie przez jakos$¢, Gebethner i Ska, Warszawa 1996, s. 12.
14 A. Hamrol, Zarzgdzanie jakoscig z przyktadami, PWN, Warszawa 2007, s. 96.

Seria: Administracja i Zarzadzanie (43) 2018 ZNnr 116



Zasady zarzqdzania jakoscig jako czynnik wzmacniania wizerunku... 99

ciggle doskonalenie

2 Odpowiedzialnosc
e kierownictwa
=
=
—
£ rzadzanie omiary, analiza : -
zasobami i doskonalenie SNSRI
-
o
=
R 1. . “
- ealizacja -
wyrobu | =1
E

Cingle doskonalenie

Rys. 2. Model systemu zarzadzania jakoscia, ktérego podstawa jest proces
Zrodio: PN-EN ISO 9001 Systemy zarzadzania jakos$cig. Wymagania,
Polski Komitet Normalizacyjny, Warszawa 2001. Punkt 0.2.

Tabela 1. Szczegétowe wymagania dotyczace systemu zarzadzania jakoscig wg 1ISO 9001:2009

Punkt . .
normy Wymagania Uwagi
1. Zakres normy
2. Powotanie normatywne
3. Terminy i definicje
System zarzadzania Wym_e}g_anla dotyczace systemu zarquzgnla’Ja_ko_suq,
4. N podejscia procesowego do zarzadzania jakoscig, jego
jakoscig . . N
dokumentowania, prowadzenia zapisow itd.
Wymagania w stosunku do kierownictwa przedsigbiorstwa.
Odpowiedzialno$é Podkreslono znaczenie zaangazowania kierownictwa,
kierownictwa niezbednego dla skutecznego i efektywnego funkcjonowania
systemu zarzgdzania jakoscig.
6. Zarzadzanie zasobami Wymagama dotyczace zarzqdzama zasqbaml organizaciji.
Uwzgledniono zasoby materialne i ludzkie.
Wymagania dotyczace procesow zwigzanych z realizacjg
7. Realizacja wyrobu wyrobéw. Wymagania obejmujg cigg dziatan od identyfikacji
wymagan klienta do dostarczenia wyrobu.
Pomiary. analiza Wymagania dotyczgce prowadzenia pomiaréw, analiz oraz
8. . ry, ana dziatan doskonalgcych, ktére dotyczg wyrobow, klientow,
i doskonalenie I o )
skutecznosci i efektywnosci systemu zarzadzania jakoscia.

Zrédto: Norma ISO 9001:2009; A. Hamrol, Zarzgdzanie jakoScig z przyktadami, PWN, Warszawa
2005, s. 152.
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Swiadomos¢ projakosciowa jest pojeciem trudnym do zdefiniowania. Jej
modelowanie wymaga czasu i konsekwencji w podejmowanych dziataniach.
Mozna jg interpretowac jako wtérng swiadomosé, jakg cechuje sie spoteczenstwo,
z ktérego wywodzg sie osoby kierujgce dziataniami promujgcymi dany region.

Ludzie i ich kapitat intelektualny stanowig najwazniejszy element kazdej
organizacji'>. Rezultaty wielu badan wskazujg na liczne problemy i utrudnienia
wynikajgce z niedostatecznego przygotowania oséb kreujgcych wizerunek, ktére
czesto charakteryzuje brak niezbednej iodpowiednio ugruntowanej wiedzy
z zakresu zarzadzania jakoscig oraz brak oczekiwanych postaw projakoscio-
wych16,

Rozwigzanie tego problemu mogtoby sie wydawac proste — wystarczytaby
edukacja obejmujgca wszystkie szczeble ksztatcenia, niestety w praktyce nie
zawsze jest to mozliwe.

Wedtug J. Torunskiego stosowanie systemoéw zarzgdzania jakoscig to
inwestycja, ktéra ukierunkowana jest na rozwdj firmy / jednostki terytorialnej. Jest to
podjecie dziatarh majacych na celu sprostanie oczekiwaniom i potrzebom nabywcow
oraz aktualizowanie ich, by nadgza¢ za zmieniajgcymi si¢ wymaganiami
konsumentow!’. Nalezy rozumie¢ przez to m.in. wysitek, jaki wkiada komorka
majgca decydujacy wptyw na postrzeganie danego regionu, zaangazowanie oraz
przetamywanie strachu przed tym, co nowe.

Wdrazanie systemoéw zarzadzania jakoscia
w polskich jednostkach administracji publicznej

Podstawowa roznica pomiedzy miastem a przedsigbiorstwem jest taka,
ze produktem przedsiebiorstw sg okreslone dobra materialne lub ustugi,
a ,produktem” dziatalnosci miasta powinny by¢ jak najlepsze i efektywne
gospodarczo ustugi o charakterze publicznym. Akcjonariusze sektora prywatnego
oczekujg mozliwie najwiekszego finansowego zysku z tytutu zainwestowanego
kapitatu, mieszkancy miasta majg prawo oczekiwa¢ najlepszego zaspokojenia
swoich potrzeb. Jedng z nowoczesnych metod zarzgdzania, ktérg w ostatniej
dekadzie XX wieku zaczeto postugiwac sie w administracji publicznej, sg systemy
zarzadzania przez jakos$¢ oparte na filozofii TQM?8,

W systemach tych odchodzi sie od tradycyjnego traktowania urzedu jako
organizacji biurokratycznej, administrujgcej powierzonym majgtkiem i wydajgcej
decyzje. Urzedy publiczne uwaza sie za organizacje zarzadzajgce ustugami
wykonywanymi na rzecz mieszkancow gminy, inwestoréw, rad samorzadowych

15 8. Tkaczyk, G. Wojcik, Przywddztwo a zarzgdzanie organizacjg, [w:] Materiaty konferencyjne
Intuicja, wiedza, doswiadczenie w praktyce zarzgdzania, |0iZwP ,ORGMASZ”, Warszawa 2007.

16 B. Sujak-Cyrul, Edukacja projakosciowa — krok trzeci od koncepcji do wdrozenia w ksztatceniu
szkolnych doradcéw zawodowych, [w:] B. Sujak-Cyrul (red.) Edukacja projakosciowa — krok trzeci,
Oficyna Wydawnicza ATUT, Wroctaw 2008, s. 11.

17°J. Torunski, Wptyw zarzgdzania $rodowiskiem w gminie na jej rozwoj, [w:] Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Przyrodniczo-Humanistycznego w Siedicach nr 89, Seria: Administracja i Zarzadza-
nie, Siedice 2011, s. 23.

18 B. Sorychta-Wojszczyk, Zintegrowane zarzgdzanie w administracji — wdrazanie systemow
zarzgdzania jakoscig, Zeszyty Naukowe Politechniki Slgskiej, Seria: Organizacja i Zarzadzanie,
z. 70, Gliwice 2014, s. 49.
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czy tez instytucji zewnetrznych, czyli klientéw zewnetrznych i wewnetrznych, stad
do administracji publicznej wdrazane sg wymagania normy ISO 9001 — standardu
zarzadzania jakoscig.

Skuteczne i efektywne zarzadzanie jednostkg terytorialng staje sie
niezbednym elementem rozwoju gospodarczego regiondéw. System zarzadzania
jakoscig jest stosunkowo prostym narzedziem do zarzgdzania pracg urzedu
rozumianego jako podmiot Swiadczacy konkretne ustugi dla obywatela-klienta,
korzysci za$, jakie niesie ze sobg uporzadkowanie organizacji pracy w urzedzie, sg
ogromne.

ISO, stowo wywodzgce sie z greckiego isos — réwny, réwnorzedny, stanowi
skréot nazwy Miedzynarodowej Organizacji Normalizacyjnej (International
Organization for Standarization). W Polsce systemy zarzgdzania jakoscig na
podstawie standardéw 1SO serii 9000 (czyli norm nie na produkt, lecz na
zarzadzanie) zaczeto wdraza¢ w urzedach administracji publicznej w 1998 roku.
Zintegrowany System Zarzadzania oparty nha ISO jest gwarancjg wysokiej jakosci
produktoéw i/lub ustug, zadowolenia klienta oraz np. zarzadzania ochrong srodowiska
i bezpieczenstwem, a takze higieny w miejscu pracy. Jest to udoku-mentowany
i spojny system, ktéry umozliwia skuteczne oraz réwnoczesne zarzgdzanie wieloma
aspektami dziatalnosci urzedu przez ustanawianie i reali-zacje jednolitej polityki.
Standardy z grupy 1SO-9000 reprezentujg zbidér dobrych praktyk zarzadzania,
ktérych celem jest zapewnienie, izwymagania klienta sg spetnione (organizacja
dostarcza wyréb lub ustuge zgodnie z oczekiwaniami klienta).

W Polsce ,Zarzadzanie jakoscig w administracji publicznej” byto przygoto-
wane w 1998 roku. Wykorzystano w tym wzgledzie rozwigzania opracowane
i wykorzystywane z sukcesami w administracji samorzgdowej krajow Unii
Europejskiej. W Polsce zadania dotyczgce usprawniania struktur administracji
i sposobow jej funkcjonowania sg realizowane, jak do tej pory, w ramach kolejnych
reform sektora publicznego. Pierwszy certyfikat 1SO 9002 dla jednostki
administracji zdobyt w listopadzie 1999 roku Urzad Miasta w Dzierzoniowie. Kilka
miesiecy pozniej Urzad Miejski w Kwidzynie otrzymat certyfikat 1ISO 9001 za
wprowadzenie systemu zarzgdzania jakoscig ustug. Celem tego systemu byto
dostosowanie organizacji pracy w urzedzie do potrzeb mieszkancéw. W 2000 roku
certyfikat potwierdzajgcy wdrozenie systemu uzyskaty: pierwszy powiat — powiat
raciborski oraz urzedy miejskie Sopotu, Bielska-Biatej, Zor i Ostrowca. Biorgc
przyktad z tych jednostek, kolejne samorzady wdrazajg system poprawy swojej
pracy i oferowanych przez siebie ustug.

Przy wykorzystaniu srodkéw finansowych Unii Europejskiej, w kraju sg
realizowane przedsiewziecia, ktérych celem jest wprowadzenie norm jakosci
w urzedach miejskich. Przyktadem moze by¢ zrealizowany z sukcesem projekt
,ISO dla Obszaréw Metropolitalnych”. Byt to projekt szkoleniowy wdrazajgcy
System Zarzgdzania Jakoscig wedtug normy ISO 9000:2008, pozwalajacy na
usprawnienia organizacyjne w pracy samorzgdoéw. Byt on skierowany do 20
jednostek samorzadu terytorialnego — 1100 pracownikéw urzeddw gmin i powiatow —
z wojewddztw: matopolskiego, t6dzkiego, mazowieckiego i Swietokrzyskiego. Projekt
byt wspdffinansowany przez Unie Europejskg w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego (Priorytet V ,,Dobre rzgdzenie”, Dziatanie 5.2. ,Wzmocnienie potencjatu
administracji samorzadowej”, Poddziatanie 5.2.1. ,Modernizacja zarzgdzania
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w administracji samorzadowej” w ramach Programu Operacyjnego Kapitat
Ludzki)!®. Kolejnym przyktadem moze by¢ projekt ,ISO 9001 w administracii
samorzgdowej Polski Wschodnigj”, ktory byt skierowany do jednostek samorzgdu
terytorialnego szczebla regionalnego i lokalnego wojewddztw Polski Wschodniej.
W ramach projektu wsparciem zostalty objete 42 jednostki z wojewddztw:
warminsko-mazurskiego, podlaskiego, lubelskiego ipodkarpackiego. Projekt byt
realizowany od 1.04.2009 roku do 30.10.2010 roku pod nadzorem Ministerstwa
Spraw Wewnetrznych i Administracji. Jego liderem byt Euroregion Niemen,
partnerami za$ — Stowarzyszenie Euroregion Bug oraz Stowarzyszenie Euroregion
Karpacki Polska. Warto$¢ projektu wynosita 2,3 min z20,

Efektywnos¢ i skutecznosé
w dziataniach kreujgcych wizerunek jednostki terytorialnej

Pomimo powszechnego uzywania pojecia ,efektywnos¢” w odniesieniu
do funkcjonowania organizacji, nadal pojawiaja sie pewne trudnosci w jego
zdefiniowaniu. E. Skrzypek okresla efektywnos$¢ jako zdolno$¢ kazdej organizaciji
do realizacji strategii i osiggania zaplanowanych celéw. Podkres$la, ze zalezy ona
od wykonania dobrej pracy oraz wiasciwych rzeczy we wiasciwy sposob?t,

Efektywno$s¢ mozna rozumie¢ jako ceche systemu odzwierciedlajgcg
sprawnos$¢ jego dziatania?2. J. Zieleniewski postrzegat efektywnos$¢ jako spraw-
nos$¢ organizacji charakteryzujgca sie trzema walorami?s3:

e skuteczno$cig, definiowang jako stopien osiggniecia celu,

e Kkorzystnoscig, oznaczajgcg réznice miedzy wynikiem uzytecznym
a kosztami dziatania,

e ekonomicznoscig, ktérej miarg jest stosunek wyniku uzytecznego do
kosztow dziatania.

Badania wizerunku oraz oceny dotarcia kampanii do odbiorcow
docelowych sg oczywiscie wartosciowe i istotne dla dobrego zaprojektowania
i realizacji dziatan promocyjnych. Z punktu widzenia wtadz miasta promocja jest
narzedziem, ktére powinno wspiera¢ realizacje celéw rozwojowych: spadek
bezrobocia, wzrost dochodéw budzetu gminy, wzrost liczby mieszkancow itd.24.
Promocja nie jest jednak celem samym w sobie.

Nalezy takze pamieta¢, iz poziom zadowolenia jednego uczestnika moze
by¢ obarczony btedem jego subiektywnej oceny i ryzykowne bytoby wycigganie
radykalnych wnioskdéw na tej podstawie. Jednakze juz usredniona warto$é
indywidualnych ocen uczestnikéw postuzyé moze organizatorom do wyciggniecia
wnioskéw na przysziosc?s.

19 www.iso.zpp.pl (dostep 24.03.2018 r.).

20 www.karpacki.pl (dostep 24.03.2018 r.).

21 E. Skrzypek, Jako$é i efektywnosé, Wydawnictwo Uniwersytetu Marii Curie-Sktodowskiej, Lublin
2000, s. 190.

22 R.Z. Morawski, System finansowania szkolnictwa wyzszego a efektywno$¢ funkcjonowania za-
chodnioeuropejskich instytucji akademickich, [w:] R.Z. Morawski (red.) Efektywno$¢ funkcjonowania
zachodnioeuropejskich instytucji akademickich, Instytut Spraw Publicznych, Warszawa 1999, s. 59.
23 ). Zieleniewski, Organizacja i zarzgdzanie, PWN, Warszawa 1975, s. 223-227.

24 A. Grzegorczyk, A. Kochaniec, Kreowanie wizerunku miast, Kozak Druk, Warszawa 2010, s. 235.
25 Ibidem, s. 23.
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Réwnie waznym, a zarazem najbardziej uniwersalnym czynnikiem
w dziataniach kreujgcych wizerunek jednostki terytorialnej jest jakos¢ ofero-
wanych produktéow lub ustug. R. Kolman przedstawia jakos¢ jako stopien spet-
nienia wyznaczanych wymagan, poniewaz nie istnieje przeciez taka dziedzina
ludzkiej sfery, w ktdrej nie datoby sie ich okresli¢?.

E. Skrzypek okreslita jako$¢ stanem Swiadomosci wszystkich uczestnikow
biorgcych udziat w procesie powstawania i utrzymania odpowiedniego poziomu
jakosci. Wedtug niej jako$¢ jest najwiekszg bronig konkurencyjng rynku, jak
réwniez handlu miedzynarodowego. To takze sposéb organizacji i kierowania,
ktory jest bezwarunkowo potrzebny do ozywienia ekonomicznego i spotecznego,
jak réwniez jest subiektywnym motywem i obiektywnym sprawdzianem
efektywnosci dziatania?’.

Istotng kwestig w dziataniach kreujgcych wizerunek danego regionu sg
takze oczekiwania i potrzeby klientéw, ktére ksztattowane sg nie tylko przez
wiasne odczucia oraz pragnienia nabywcy, ale rowniez minione doswiadczenia,
przekazy rynkowe, czy tez mode, jak i opinie znajomych. Wyselekcjonowanie
tych oczekiwan gwarantuje pézniejszg mozliwosé ksztattowania takich cech
ustugi, ktére co najmniej sprostajg wymaganiom nabywcy.

Niestety zdarzajg sie sytuacje, kiedy pomimo przeznaczania na dziatania
promocyjne znacznych kwot, zadne z najwiekszych i najwazniejszych polskich
miast nie podjeto nawet préby ustalenia, w jaki sposéb promocja wspiera rozwoj
miasta®. Czesciowym wytlumaczeniem braku takich analiz sg problemy
metodologiczne oraz wysokie koszty takich badan. Niewatpliwie jednak
zwiekszanie efektywnosci i skutecznosci promocji nie jest mozliwe bez préb
oceny skutecznosci wykorzystywanych narzedzi.

Podsumowanie

Problematyka wizerunku obecna jest w literaturze od bardzo dawna.
Obszar ten rozwija sie¢ na wielu ptaszczyznach. Obecny jest w sektorze
komercyjnym, publicznym, sporcie, szkolnictwie wyzszym, w polityce oraz wielu
innych. Mozna stwierdzi¢, iz wizerunek jest swoistym magnesem, ktéry
oddziatuje na otoczenie zaréwno przyciggajac, ale réwniez odpychajgc
odbiorcéw.

Czesc¢ dorobku naukowego dotyczgca wizerunku coraz czesciej staje sie
obiektem zainteresowania wtadz samorzgdowych. Funkcje, jakie petni wizerunek
w ujeciu terytorialnym, sprawiajg, ze efektywne zarzagdzanie tym obszarem moze
odgrywacé kluczowa role w procesie podejmowania przez spoteczenstwo decyzji
dotyczgcych: miejsca zamieszkania, wyboru lokalizacji funkcjonowania
przedsiebiorstw, wyboru uczelni wyzszej, stylu zycia mieszkancow, a takze
kwestii zwigzanych ze spedzaniem wolnego czasu. Pokazuje to, jak istotne
w dziataniach kreujgcych wizerunek danego regionu sg oczekiwania i potrzeby
spoteczenstwa. Dlatego tez dziatania wizerunkowe powinny by¢ prowadzone

26 R. Kolman, Kwalitologia. Wiedza o réznych dziedzinach jakosci, Placet, Warszawa 2009, s. 13-14.
27 E. Skrzypek, Jakosé..., op. cit., s. 16.
28 A, Grzegorczyk, A. Kochaniec, Kreowanie. .., op. cit., s. 235.
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w taki sposéb, aby potencjalni interesariusze widzieli w regionie podmiot
gwarantujgcy zaspokajanie potrzeb.

Proces zarzadzania wizerunkiem powinien opiera¢ sie na odpowiednich
zatozeniach i by¢ realizowany konkretnymi etapami. Od momentu ustalenia
wizerunku istniejgcego, po okreslenie jego ostatecznego ksztattu nalezy
w konsekwentny sposob korzysta¢é z szeregu wspomagajgcych ten proces
instrumentow. Wizerunek jest zjawiskiem ztozonym, na ktéry wptywaé moze
bardzo wiele elementow.

W ciggu ostatnich lat obserwuje sie wzrost swiadomosci lokalnych wiadz
samorzgdowych w tym obszarze. Filozofia TQM jest niezwykle istotna dla
obszaru zarzadzania wizerunkiem. Szeroko rozumiana jako$¢ przekiada sie na
kwestie postrzegania danej marki, zarowno w wymiarze konsumenckim, jak
i z punktu widzenia zarzadzajgcych organizacjg. Optymistyczny jest rowniez fakt,
iz coraz wiecej podmiotow korzysta z dobrych przyktadéw i realizuje swoje
dziatania wizerunkowe w oparciu o skuteczne metody, techniki i narzedzia,
wspomagane przez systemy zarzgdzania jakoscia.
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