Lukovics Miklés — Zuti Bence (szerk.) 2014: A titfjlddés dilemmai. SZTE
Gazdasagtudomanyi Kar, Szeged, 43-53. o.

Piaci orientacio a hazai kozizemeknél

Jozsa Tamds

A magyar kozigazgatas legalsé szintjén a rends#terés Ota az Uj kdzmenedzsment filozo-
fia gyakorlatba Ultetésére lathattunk kisérletehedy a kiszeddések és kiszervezések men-
tén kivanta a kdzszolgaltatasok hatékonysagatednesnyességét megalapozni. Mivel a ki-
alakult mikddési struktira nem valtotta be a hozZzift reményeket 2013-14-ben a teljes
onkormanyzati rendszer reformjara keril sor. Adak#as célja a korabbiakkal azonos: ko-
zéppontjdban a hatékonysag és eredményesség fakikzas

Jelen cikkben egy PhD kutatas kerill bemutatasralyaaapgondolata, hogy ain
kodés kereteit atalakitd allami reformok hatastalmkkor, ha azokat nem egésziti ki a k6z-
szolgaltaté szervezetek megujulasa. A kutatasneagabb kérdése, hogy fokozhaté-e a kor-
latozott piaci kdrilmények kdzottikdds kozlizemi szféra esetében az ligyfél elégedettség a
marketing elmélet piaci orientaciés modelljéneladaptalasaval? A PhD kutatas befejezése
és a végleges kovetkeztetések megfogalmazasé évj@lején varhato.

Kulcsszavak: 6nkormanyzat, kdziizem, piaci orieaf@tégedettség

1. Bevezetés

Az dnkormanyzati feladatellatas keretrendszereaiaidpan teljes atalakulason esik
at, ami nem hagyja érintetlenll a szféra kdzlzegazatait sem. A feltételrendszer
megvaltozasa aatékonyabb terileti alapu ellatas iranyabautat. Ezek a lépések
tovabbviszik a korabbi rendszer erényeit, mint ladatellatas megszervezésének a
szabadséga, amely az 1990-es dnkormanyzati toreéngtkorszellemet visszatik-
réz6 Uj k6zmenedzsment elvek (New Public ManagementPMNmentén kerdilt
bevezetésre. A cikkben felvetjik, hogy a keretggileszabalyozas megvaltozdsa
ugyan udvozlendl jelenség a célok kiteljesedése azonban a szeekegeintjén, a
megfeleb tigyfél-orientaciovakrheb el ténylegesen.

A folyamatban le® kutatés a vizikbziiszolgaltatas, a hulladékgazdalkodas, a
kdztisztasag és a kozosségi kdzlekedési szektaizkoa szolgaltatdira terjed Ki.

! J6zsa Tamas, PhD-hallgaté, Pannon Egyetem Gazddeawanyi Kar Alkalmazott Gazdaségtan
Intézeti Tanszék (Veszprém).
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Esetiikben egy olyan piaci kérnyezet vizsgélataréal ksor, ameljkevéssé verseiig
és alacsony piaci orientaciovigllemezhet. Allaspontom szerint piaci orientacio
meégis raciondlis magatartas, hiszen az ugyfelek legbizd dnkormanyzatok és a
szabalyozo allami szervek elégedettségét is kitGiahale a menedzsment. A piaci
orientacio (PO) a marketing elmélet egy elismerdelige, amely alapvét 6ssze-
fuggéseit indokolt a kdzlizemek esetében is vizgddiszen a kapcsolatok kimuta-
tasa mentén (példaul az ugyfelek elégedettségekégiem piaci orientacios to-
rekvése kozott) egyj szervezetfejlesztési eszk6z bevezetéséidhet sor, amely
végs soron a kozjé émozditaséara iranyul.

2. A hazai 6nkorméanyzati rendszer reformérettsége

Mivel 1990-ben a kbzszolgaltatasi feladatok tobkbsél a legalsé szint lett a cim-
zettje az 6nkormanyzati kdzszolgaltatdsok teszilakiallamhaztartas legnagyobb
alrendszerét. Ez a sajatos magyar decentralizgggieorlat nem vette figyelembe a
szubszidiaritastés ennek koszontben a feladatok ellatdsanak hianyzott a gazdasa-
gi alapja, ami — a bevételekigpssége miatt — egyes telepiléseken mar a kezdeti
idészakban deficites fikodést, eladésodast és vagyonfelelést vont maga 8-
nélatos modon ezek a vélsagjelenségetnaszerbe épitett rugalmassamatt csak
utélag jelentkeztek, mivel az 6énkormanyzatok a belvéehetiségek helyett nagy-
foka 6nallésagot kaptak a feladatok megszervezé&sargvalasztadsaban (Vigvari
2009).

A legfébb probléma, mégis az volt, hogy a rendszer a dbioi®d iranydba a
terhelhetiség illlzidjatkeltette és ennek koszonbemn folyamatosandttek az ella-
tand6 feladatok, allami hozzgjarulas nélkil. Urdikgelenséggé valt ugyanis az
agazati torvényekkel val6 feladatdelegélas, amebgsizességebdelszivtak a helyi
ersforrasokat (policy dumping). Az NPM-nek kdszonléetévhit volt, hogy a kbz-
szolgaltatasi feladatokat ellatd gazdasagi tarsddwmgy tortéd feladatdelegalas
megoldja a tobbletterhek kérdését.

Masrészél, az elaprézodott rendszealapprobléméjabol fakad, hogy a kéz-
szolgaltatdsok finanszirozasara biztositott trawekf bonyolult, draga és
hatékonytalarrendszert képeznek, ami a kormanyzat egyes Szkitpdtti kapcso-
latokat tulzott mértékadminisztracioval terhelte.

A feladatok ellatasahoz szikséges alternativ fokrdevonasasként az 6n-
kormanyzatokhoz keriilt vagyont érintette, amelydisges célja a kbzszolgaltatasi
feladatok szolgalata lett volna. A helyzetet tedéatmegled kapacitasok ésszér
len kihasznalasaa rossz dontések és a hanyag kezelés elszaposeth, eami a
nyilvantartasi rendszer alkalmatlansagarél tanuskad/igvari 2012). Az el§ val-
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sagjelenségek a 2000-es évtKielgyorsulva jelentkeztek, majd az Eurépai Unids
csatlakozas utan valtak nyilvanvaléva, amikor adeddztatasi forrasok abszorpcié-
ja valt az egyik § feladatta és a fejlesztési onrészek biztositaak ggorsitotta az
eladdsodast.

A legutdbbi gazdasagi valsag az 6nkormanyzatokaiblioi sulyos hatasként
érintette a helyi véllalkozoktdl szarmazo adobdeétesZikilése miatt. Amikor a
valsagra valaszul a kormanyzat fokoztiskalis re-centralizaciot ez tovabb novelte
a helyi déntéshozok fugsggétés kiszolgaltatottsagat. A makroszint forrasebszdv
végllis a helyi kdzszolgaltatasoktol vette el eetébéget, ami még kiszamithatatla-
nabbé teszi az 6nkormanyzatok kdltségvetésénelertesét €s a kozszolgaltatasok
finanszirozasat.

Ezen ebzmények alapjan nyilvanvald, hogy a kézjogi berahkddés atalaki-
tasat az onkormanyzatokat ééimeformmal kellett kezdeni. A mostani reform kere-
tében az Uj Alaptérvény elfogadasat kdest az elsk kozott Gjult mega Magya-
rorszag dnkormanyzatirdl szolo torvéfioty). A megujitott jogszabaly célja, hogy
a kialakult problémékat jobban kedédereteket biztositson a szférékiidéséhez.

A beavatkozasok négy alaptetorilmény megvaltoztatasa koré csoportosit-
hatéak:

1. Egyértelntien pozitiv fejlemény a terlleti alapu jarasi remddétrehozasa,
amely a kdzhatalom gyakorlaséaval dsszedligelyi feladatok és az allam-
igazgatasi tevékenységéhez kapcsoldédd hatésagk lgpgtvalasztasara
iranyult.

2. Az Motv. bevezeti alifferencialt feladattelepitésts kimondja, hogy a te-
lepuléskategorianként eltéreherbird-képességinkormanyzatoknak elté-
ré kiterjedé4 feladatai lehetnek.

3. Mivel az atalakitasnak egyditt kellett jarnia ék@deési koltségek racionali-
zalasaval e téren szigorodtak a kotelezettségaatial szabalyai (hitelfel-
vételi korlat) és megtorténik eladatfinanszirozabevezetése, amely a
normativ tAmogatas helyett a tényleges finansziszikségletek szerint
nyljtjia az allami hozzajarulast. Ezzel egyltt 2@512014 kdzott harom
Utemben megtértént a teljes 6nkormanyadtissagkonszolidacio

4. Ugyan megmarad a feladatszervezés szabadsagdediedi alapu ellatas
érdekében konkrét szabalyok sziletneoads polgarmesteri hivatahi-
kodtetésére éstarsulasokétrehozasara.

Ahogyan a torvény szellemébés az ié kdzben megszuletett kormanyhata-
rozatokbdl latszik a legtobb 6nkorményzati 4gazatibgy a kdzlzemi szektorban is
megjelennek @entralizaciot szolgald torekvéseakert a terdleti alapu ellatas végs
soron a kozszolgaltatdsok gazdasagossagi, hatégirglapjait hivatott kialakitani.
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Véleményem szerint ezek a |épések a &klddrnyezetben a célok elérésélsdan-
gedhetetlenek, &m elégtelendlk, azokat nem kisérik a b&lsiikddést érirth at-
szervezések.

3. Az dnkormanyzati k6zlizemek kapcsolatrendszere ésientacidja

Az allam tarsadalmi igények kielégitésében valdegpeillalasanak a visszdgrilé-

se az 1990-es évekivilagszerte jellemé folyamat, ami sehol sem az allami felada-
tok teljes feladasét jelenteti, hanem inkabkzarepek ujragondolasgOsborne—
Gaebler 1992).

A rendszervéltas ideoldgiai lelkesiltsége soramralivzé kdrmenedzsment
filozofia mara egyarant megmutatta aémsios és a hatranyos tulajdonsagokat. Ez a
komplexebb és szélesebb partnerségi viszoioyoidjaban megjelénfeladatellatas
a versenyszféra maganvallalatainak a kdzfeladatellimbevonddasaval jellemez-
he® leginkabb (Alford—O’flynn 2012). A kiszeérés, a privatizacio a kozosseégi ér-
tékteremtés olyan példai, amely Magyarorszags@rit azonkormanyzati kozizemi
szolgaltatasolkkapcsan valtak gyakorlatta, am hazankkid@it az dnkormanyzati
tulajdont gazdaségi tarsasagok jutottak szerephesak kevés esetben fordul el
nyilt versenyeztetés.

Az ezredforduldt kdveétidészakban hazdnkban is egyre tébb kihivas éled fel
a kodzszolgaltatasokkal kapcsolatban. Magyarorszagfliik a kdzjogi rendszer at-
alakitasa, amely kdzéppontjaban a helyi és a kdzponmanyzat feladatainak a
szétvalasztasa all, mashogy fogalmazva@ Allam” feladatvégzéséhez sziikséges
keretek és feltételek megteremtése torténik. End&kében a Széll Kalman Terv a
2013-14-es iiszakra az 6nkormanyzati rendszer szamaaeavezeti hatékonysag
(azon belul kiemelten a kdltséghatékonysag) ésradményesséegyideji ndvelé-
sét tizi ki célul.

Miutan ma mar a versenyszféra, a kbzuzemek, adgietési (kdzintézme-
nyek)szféra és a nonprofit (civil) szektor egyaré#gzt vesz a kdzszolgéltatasok
nyujtadsaban megallapithatjuk, hogy a legtébb komiizzolgaltatd szervezeegyes
profillal mikodik és egyarant szolgalnak tarsadalmi és pradinbélt célokat. Ami
meégis nagy bizonyosséaggal allithatd, hogy amigrpradit mikodési szervezetek
alapfolyamatai inkabb a tarsadalmi célokat szadgdlpddig akdzizemek alapfo-
lyamatai inkabb jovedelemszérzéltak

A kozlizemek vegyes kodeési profilja mellett érdekes megoldasokat hozott
a kozlzemi és a koltségvetési szféra kapcsolatalyaviszonyra korlatozott mér-
tékben tudunk iétall6 megallapitasokat tenni, hiszen a feladatszadsi és kiszer-
z6dési megoldasok szamos mintajara lathatunk pélM&dzben akoltségvetési
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szektor és a kozuzemek vilaga kozétt rendkivibsi@pcsolanlakult ki és a szer-
z6édéses polgarjogi jogviszony mellett a tulajdonaspdsolat is megjelenik. A két
szektornak az alapfolyamatok tekintetében is magasgymasrautaltsagaami a
szervezetek szintjén a kozos feladatvégzés és megasztas miatt az dorras-
okon val6 osztozkodasban is megnyilvanul. Ez ldéggd koltségvetési szerv (pol-
garmesteri hivatal) és a kdzszolgaltatast nydjiiikém szembenallasét jelenti.

A kozuzemi szervezetek kivanatos Kiltxrientacidja és atlathatésagpka-
pacitdsokat és kulcskompetenciakat kj\ami képessé tesz a turbulens kérnyezettel
jaré hatasok kezelésére és a balsabalyozottsag lebontésara, egyszigésére. Az
utébbi idbszak reformtdrekvéseinek valo megfelelés éppek@atteli: a hatékony
és eredményesithddés kizarolag flexibilis szervezetekkel képzealhel, amelyek
gazdag bels haldzati kapcsolatrendszerrel, gyorsan reagaj@fohtokkal és az ex-
panziv helyett intenziv ndvekedési képességgebbirAmig a burokrécia a felhal-
mozott szaktudast sajat maga mégéésere és kiterjesztésére hasznalja, addig ezek
az Uj tipusu szervezetek tgyfélbarat és kdltséghatékony kdzszolgaltatamskid-
tetésben érdekeltek (Mészaros et al. 2002). Anilyg@nyu szervezeti atalakitas és a
kdzszolgéltatdsok folyamatainak a megujitasa tatjegae onkormanyzati reform
megvaldsulasat, mert végsoron az allampolgari igények kielégitését céloZra
kbézuzemek gazdag viszonyrendszerének megfiktelése nyilvanvaléan nem le-
hetséges a stakeholder kapcsolatok menedzsmentgrkating képességek elsajati-
tdsa nélkil, ami alapuetnehézséget okoz a klasszikus, burokratikus szetwiez
szamara. A kialakult megoldasok egységesitésétsasrdezését sokaig késleltette
az érintettek valtozasmentességhiezydo ragaszkodasa, a jogszabélyok altal meg-
hatarozott magas szabalyozottsag és az ugyfeleklg&tatottsagabol fakado ke-
nyelmes szolgaltatoi pozicid, valamint azon érietetllenallasa, akik nem érdekel-
tek a teljesitmény val6s mérésében.

4. A kutatas modellje és a feltételezések

Az dnkormanyzati feladatellatast étirkeretjelledi jogi szabalyozas és feltételrend-
szer atalakitasa a kdlhatékonysagot hivatott biztositani. A kdzigazgaadus nii-
kods szolgéltatd szervezetek jeléstbel$ szervezési munkéat végeznek az alapegy-
ségek és a struktarak, valamint folyamataik megbaésan keresztil. Utdbbi a bel-
s6 hatékonysag, ami j6l mérltetts a munkaszervezeés teriletén elérhezjzakt
modszerekkel javithatd @rincz 2010). Abelss hatékonysadokozasara folyamato-
san torekedni kell, amely ayptimalis Gzemmeéret, a gyorsabb, pontosabb folyama-
tok definialasan és az energiatakarékos rendszere&lamint informatikai fejlesz-
téseken keresztul mar benchmarkra is alkalmas.
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A PhD dolgozat alapfeltevése, hogy a kildzabalyozasi kornyezet atalakita-
sa nem lehet sikeres, amennyiben azt nem egébaitidervezetek bdlshatékony-
sagot célzo fejlesztés. Ezek a racionalizlasisenisitési folyamatok feltételei a
hatékonysagnak és ezéfllandd feladatotjelentenek a kézigazgatadsban, de nem
azonosak a kézigazgatasi reformokkal. A most kia#tkejezetben az énkormany-
zati kozlzemek szervezeti sfirfejlesztésére kivanunk javaslatot adni.

4.1. A kutatasi dilemma

A PhD kutatas kézéppontjaban aéliiekhez kapcsol6do kérdés all, vagyis, hogy a
keretjelledi, szabalyozads megvaltoztatasavalitt hatékonysag és eredményesség
milyen szervezeti szifitfejlesztéssel tamogathato leginkabb?

A megfogalmazott kérdés kapcsan nyilvanvalonakiléthogy a kézszolgal-
tatasok ugyfelei, az adéjukat az allami kdltségsteeebefizet allampolgarok bevo-
nasanélkul semmilyen raciondlis cél nefizhet ki. Mivel az Ugyfelek szemében a
szolgaltatashoz ugyanolyan elvarasok kapcsoloddnakt, az tzleti célu szolgalta-
tdsok esetében, ezért dikiidés kozéppontjaba az allampolgarok &taiékelt mi-
nésegetkell helyezni. A miiségjavulas iranyaba fellégkozakaratot és a kdzszol-
galtatasokkal valo jelenleglégedetlenségatgyanis nem lehet figyelmen kivdl
hagyni, &m a hagyomanyos, klasszikugkaués tehetetlenségi ereje a mai napig tul
sulyos volt a szikséges valtozasokhoz.

A monopolisztikus piaci kdrilmények ugyanis nemlgathatnak mentségul
a kozszolgaltatasok fejlesztésének az elmaradaéiéapontunk szerint a koziize-
mek hosszu tavl fennmaradasanak zaloga éppennaalelieformokhoz valo fel-
zarkézéas, ami az allampolgari/ugyBegedettséget kell, hogy céloZzaezzel a ki-
alakulé berendezkedékgitimalja. Ennek eszkdze pedig az érzékelt ¢siég és a
szervezeti teljesitmény eredmeényességének a fakoaas tulajdonképpen a kbzjo
|étrehozéaséra irdnyul.

A PO a marketing elmélet és gondolkodasmaod szetivétidtetésére kidol-
gozott tudomanyos modell, amely szamos gyakorlatatids soramizonyitotta ér-
vényességét és megbizhatdésdfatelméleti modell alapjan ma mar tényseer ki-
jelenthed, hogy a nagyobb PO-val rendelkegzervezetek nagyobb ugyfél elége-
dettségre képesek, vagyis eredményesen elégitik délkozonséguk igényeit. A
gyakorlat pedig megmutatta, hogy a piaci orientggitagatartasninden szervezet
szamara megszereziets kifejleszthét

4.2. A piaci orientacios modell

A PO lényegében sikeresen valdsitja meg a ,margélenség” vagy ,marketing
elmélet” atfogo operacionalizélasés a gyakorlatba tortérétultetését a szerveze-
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tek szintjén. A kezdetek az 1990-es évealsithkara nyulnak vissza, amikor parhu-
zamosan tobb alapmodell kerlilt kifejlesztésre. 2ata eltelt idszak PO kutatisai
alapjan egyeérteltheredmények allnak rendelkezésre, amelyek vitathatanegal-
lapitasokra vezettek:
1. A magasabb PO-ju szervezetakgyobb piaci teljesitményprofit, ROI)
nyuGjtanak.
2. A magasabb PO-ju cégeknél nagyobhigyfél elégedettséés ahiséges
tgyfelek sama.
3. A magasabb PO esetén nagyobiiolyozoi elkotelezettségs adolgozoi
elégedettségs nagyobb (Narver—Slater 1990, Kohli-Jawsorki 13@ca
et al. 2005).

1. &braA piaci orientacios modell a kéziizemek esetére

FELADATSZERVEZESI

MODELLEK: HELYI ADOTTSAGOK?”:
skozszolgaltatasi szerz.; etelepiilés mérete, régio;
earregulacio; skozszolgaltatd szervezet mérete;
svagyonkezelés; ekozszolgaltatas agazata;

ealvallalkoz6 bevonasa;
emas piaci tevékenység;

*t6bbségi részesedés;

KULSO KORNYEZET:
*Technoldgiai
valtozékonysag

*Piaci valtozékonysag
Politikai befolyas

BELSO KORNYEZET:
*Szervezeti elkdtelezettség
*Csapatszellem

PIACI ORIENTACIO:
<Informacio eloallitas
«Informaci6é tovabbitds

«Valaszreakcio tervezése

ATFOGO SZERVEZETI
TELJESITMENY:
*Mindség
Ugyfél-elégedettség

*Vialaszreakcio végrehajtasa

BUROKRATIKUS
SZERVEZET:
*Centralizacio
*Formalizaltsag

*Szervezeti egységek kozotti
konfliktusok

Megjegyzésa PO modell médositdsa a korlatozottan versddgiizemi szektor esetére vald
adaptaciét célozza és éldbetivel szedett részt érinti, valamint a szaggatotiynég
ben megjelet valtozokkal egésziilt ki

Forras: Sajat szerkesztd&ohli-Jaworski (1990alapjan

A PO a jelenlegi és a jébeli Ugyféli igényekre vonatkozd piaci informacio
(intelligencia) szervezeti szintétrehozasaezen informéaciok szervezeti egységek-
hez tortél eljuttatdsa valamint az erre irAnyulé szervezeéilaszképesség 0sszes-
sége(Bauer—Beracs 2006). Az 1-es dbran bemutatott B@ehegyértelr Gzenete,
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hogy az ugyfelek altal érzékel ndseg, mint szervezeti eredmény a bdldyama-
tok atalakitaséat kivanja, vagyis agyfélorientalt szervezeti kultutaalakitdsan ke-
resztil érhét el. Kovetkezésképpen az ugyfélorientalt szervezegvaldsitasanak
és a marketing alapu kultira szervezeten belésiigrsének legjobb médja a PO fej-
lesztése, ami a monopolisztikus kozlizemi piactikRddd szervezeteknek is az ele-
mi érdeke.

Leirtak miatt a kozlizemek esetében is a kulcskéedkea kornyezedt szer-
tett informécié gyijtése és felhasznélasa tekinthetmi abelss kapacitdsok kialaki-
tasat és atszervezégeélenti. A PO a tanuloszervezetek kulturajat felieti és ki-
vanja, ami még messze all a jelenlegi kbztuzemiléaatol, ugyanakkor az ilyen
képességek kifejlesztését a politika és a lakosgggrtelnd elvaraskénfogalmazza
meg.

4.3. A kutatasi feltételezések

Az 1990 ota elvégzett tobb szaz nemzetkdzi és Haxaitds eredménye segitett
megérteni PO és a szervezeti teljesitmény 6sszefligdésétlapjan a piaci orien-
tacié innovaciot, ugyfél elégedettséget ésdwayi javulast eredményez, amit vég-
eredményként a piac még (ennek kdvetkeztében)tfala¥s a gyors megtériléssel is
megjutalmaz.

A PhD kutatas a PO modell kézlizemi szektorbannérgsztelésérganyul,
amihez az 1-es abran bemutatott adaptalt modeiftnkik alkalmazni. A kutatas
annak igazolasat vagy cafolatat célozza, hogy ar@ell a hazai kéziizemi szek-
torbdl meritett mintamegbizhat6 és érvényes eredményekret. Ezt a feladatot a
PO modell 6sszefliggéseinek a vizsgalataval végeelzidmi az alabbi kutatasi hi-
potézisek igazolasat kivanja meg:

1. A magasabb piaci orientacioval rendelkezdzmiszolgéaltatdé szervezet

magasabliigyfél elégedettségjérésére képes.

2. A burokratikusszervezeti berendezkedés alacsony piaci orieftdziés

alacsony ugyfél elégedettséghezet.

3. Az alacsony piaci és technolégiai valtozékonyaagsony piaci orientaci-

ohoz éslacsony ugyfél elégedettséghvezet.

4. A kbzmiszolgéltatdé szervezet dolgozéinak nagyatkitelezettségea-

gasabb piaci orientaciéhoz vezet.

5. A politikai valtozékonysaglacsony ugyfél elégedettséghez vezet a koz-

Uizemi szolgéltato tarsasagoknal.
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4.4. A koziuzemeket célzé legujabb allami intézkedések

A lakossagi igények novekedése a kbdzszolgaltathsokatd kozizemek atalakita-
sa, atszervezése irdnydba mutat, és a technikéddej kovetését, a szolgaltatasi
koltségek leszoritaséat, valamint az Eurdpai Unadgaimatokhoz valé alkalmazko-
dast koveteli meg. Ezeket az igényeket érzékel2018-2014 kdzotti kormanyzat
bevezettea kdziuizemi dijak allami szabalyoz6 eszkdzokkanbfokozatos leszori-
taséat(rezsicsokkentés). Mivel ez a folyamat a PhD lagahegkezdése 6ta indult el
és azzal parhuzamosan zajtigm tekinthetiink eflie. A készib dolgozatban termeé-
szetesen nem kivanjuk az allami intézkedésekektadni¢ annyit azonban sziikség-
szeli megjegyezni, hogy a szolgaltatasokért megfizetigthem allt 6sszhangban a
mingségwl alkotott képpelés az elégedetlenség forrdsava valt, mivel kifettzia
haztartdsok koltségvetését. Ennek a szakadéknath@aldsara a kormanyzat gyors
és hatasos reakciot kivant adni, amikor bevezatesacsokkentést.

A PO Aaltal javasolt Ut az intézkedéscsomagokkalvaléguléadminisztrativ
beavatkozastdl eltéenaz érzékelt mitiség és az elégedettség szintjének a javitasat
célozza, ami a dijak szabalyozott mérseklésévehisea inkablsok, kisebb fejlesz-
tési beavatkozamentén érhét el. Utobbi tekintetben tehat inkabb a kbzszolgalta
tasok tartalmi fejlesztés@irbeszéliink, ami példaul az tgyfélszolgalat kisatdga-
nak a javitdsan, és az egysaiesekben valamint mas, szdmos olyan 6sszeadddo
lépésben valosul meg, amit az Ugyfelek értéknekidéségnek érzékelnek.

5. Osszegzés

A cikkben 6sszefoglaltam a PhD kutatast, amely rdoimanyzati berendezkedést
erinty atfogdé kozjogi reform kapcsan a kdzizemek fejiesmek irdnyaival fogla-
kozik. Allaspontom szerint az allami reformem lehet sikerea mikro-szini szer-
vezeti atalakitasok nélkil, az utébbi folyamatnak kgyanis tovabbvinnie azddl-

bi céljait. Mivel ezen célok kozott @els helyen szerepel a hatékonysag és az
eredményesség a marketing elmélet vivmanyanaktetdtO alapu szervezeti kul-
tdrafejlesztédatszik a legalkalmasabb eszkdznek. A PO legf@aitbdatasa az Ugy-
fél elégedettség, ami a kdzlizemek esetében idreetekintve az érzékelt niiseg
jelenlegi alacsony szintjét. A PO bevezetése azordb&dzszolgaltatd szervezet
orok bel$ harcaval jar a javulast kefekehetiségek mentén.

A PhD kutatds &orlatozottan versergkozizemiszektorban teszteli a PO
modell 8sszefiiggéseit. A feltételezések igazoléstigpa PO alapu szervezetfejlesz-
tések adtt nyithatja meg az utat.

A PO egy olyan kildetésvezérelt szervezetet eregezemhol a dolgozdék az
ugyfelek elkotelezettjei. A PO a termelési folyaakadl a végkimenetelre tereli a
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figyelmet, ami ademokréacia vilagahoz kozetikdds kdzlizemeknek is érdeke. A
demokraciat ugyanis nem lehet szabalyokkal helyitttiei és a demokratikusim
kodés nem mérhéta demokratikus eljarasrendekre iranyuld burokracéaetével,
hanem attél fligg, hogy mindeémndekeltnek az igényeire figyelemmel alakuljon ki a
végkimenetelben megjetearedményEz pedig nem mas, mint a kézjé, amit az ado-
fizeté allampolgarok és a kdzszolgaltatdsokat igénybé ezeles kdzonséértek-
nek tekint

5.1. A kutatas gyakorlati hasznossaga

Az NPM bevezetésével egyre véaltozatosabb feladavezési megoldasok jelentek
meg az dnkormanyzati kbzlizemi szolgaltatasok tetében, amelyek azonban nem
torték meg a monopdliumok létezését. Az utobBsmhk reformjainak a célja, hogy
az allampolgarok szamatéabb és jobb kbdzszolgaltatafljon rendelkezésre. Ehhez
az onkormanyzati kbziizemeknek is szervezeti atklakkon kell atesnitik, amihez
az adminisztracié visszaszoritasan, a decentrala@htéseken, a magas teljesitmé-
nyen és az egyszearamvonalas befsfolyamatokkialakitasan vezet az ut (Mésza-
ros et al. 2002).

A dolgozat eredményei mentén egy sikeres valtozdsdresment technika
allhat rendelkezésre a szféra szamara, ardhkarmanyzati reform céljait tAmogat-
ja. Mivel a kdzszféra szervezeteinek a személyzétdlsaosan egyre dregééépet
mutat és hagyomanyosan bizonytalansagkerél szervezetfejlesztési programok
kapcsan vélhéen egy idben elhizédd folyamara a van kilatas. A siker lallas
bels ellenallas lekiizdése ekalss tamogatoi kokiépitése, amelyben értékes part-
nerek lehetnek elssorban az allami, politikai szerégl(jogalkotok), tanacsadd cé-
gek, mas kozszolgaltatd szervezetek, elégedetlgfeley, valasztdk, adofizék, a
kdzszolgaltatasbol kizart ugyfelek és a kornyezditkéMeészaros et al. 2002). A cél
azonban 2014-ben sem lehet mas, mint, hogy a kiggdtaaasok kapcsan végre az
allampolgarok igényei kertiljenek a kozéppontba
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