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I. A kutatas célkitiizése

Kozigazgatasunk korszerlsitésének igénye — reformszdndékok
formdjaban — mar a rendszervaltozds elott is felmeriilt;

korményhatdrozatban, majd programban azonban csak ezt kovetden
jelent meg. Eurdpai Unids csatlakozasunktdl sokan a folyamat
felgyorsulasat varjdk — ehhez azonban a politikai szandékon, jogi
szabdlyozason tulmenden sziiks€g van a mikodési mod érdemi
megvaltoztatasara is — beleértve, de nem kizardlag bizonyos, a
versenyszférabol  dtveheto modszerek alkalmazasat. Ennek
marketing vonatkozasait feltarni ujszert, izgalmas kihivas.

Altaldnos cél: annak vizsgdlata, meghonosithaté-e a marketing
szemlélet a mai magyar kozigazgatasban.

Specifikus célok:
a.) a szemléletre vonatkoz6an annak megismerése, hogyan latjak
a kozigazgatas prominens személyiségei a két szakteriilet
1étez0 és lehetséges Osszefiiggéseit?

b.) az Oonkormdnyzatok napi gyakorlatira vonatkozéan annak
megallapitdsa, mennyire ,,ligyfé€lbarat” az lgyfélszolgalatok
tevékenysége? Ezt milyen eszkozokkel érik el, s az
tigyfélkozponti mikodés milyen szerepet jatszik az tigyfelek
elégedettségében?



I1. El6zmények, alkalmazott modszertan

A hetvenes évek gazdasagi valsagainak kozszektorra gyakorolt hatisa
a ’80-as években teljesedett ki, maig hat6 kihivasok elé allitva a fejlett
orszagok kozigazgatasat. Bebizonyosodott, hogy a joléti allamnak
novekvo kiadasai és csokkend kormdnyzati forrasok mellett azzal a
bizalomvesztéssel is szembe kell nézni, amit a valtozé igényl, jobban
informalt tarsadalom és a  statikus, birokratikus  allami
intézményrendszer konfliktusa gerjesztett.

A reformtorekvésekben a kozszféra elfogadottsaganak helyreallitidsa
mint cél, ezért éppugy megjelenik, mint a kozszolgaltatasok
min0ségének, mikodési hatékonysidginak, eredményességének
novelése.

A kormanyzatok nemzetgazdasigi szinten is szembesiiltek a reformok
sziikségességével, keresve az dllami €és piaci mechanizmusok
egyensulyat.

A kihivasokra adott els0 — angolszasz — vélaszok elsOsorban a
kormédnyzati szektor cégmenedzsment modszereinek atvételét
szorgalmaztik, allitva, hogy a versenyszféra természetébdl fakaddan
hatékonyabb, s feltételezve, hogy ami ott sikeres, az a kdzszektorban
is bevalik.

Az els0 tapasztalatok azonban ovatossagra intenek.

A ’90-es években EurOpa-szerte nagy kozigazgatisi reformprojektek
keriiltek megvalOdsitasra

Ezek eredményességét a téma ismert kutatéi mellett az OECD is
rendszeresen vizsgdlja, s publikdlja tapasztalatait. A  sok
vonatkozdsban rendkiviil eltérd allasponton levOk egyetértenek a
reformok — mads politikdkkal Osszehangolt — folytatdasdban, illetve
atfogo hatasvizsgalatok sziikségességében.

Mivel hazank — tobb kozép — eurdpai, kordbban szocialista orszaghoz

hasonléan — rendszervaltozassal ,,sulyosbitva” keriilt szembe e
kihivasokkal, kiilonosen érdekesnek tint szamomra annak
megvizsgalasa, hogy a menedzsment — ezen beliill marketing

szemléletnek és eszkoztarnak hol s milyen 1étjogosultsdga lehet a
magyar kozigazgatasban?

A téma 1doszertis€gét Eurdpai Unids csatlakozasunk még inkdbb
alahuzza.



A kutatas elsO fazisdban irodalomkutatdst végeztem, magyar €s angol
nyelvli, nyomtatott ¢és elektronikus informdacids  forrdsok
felhasznalasaval.

Ennek sordan arra kerestem a valaszt, hol érhetok tetten a kozszektor
reformokban marketing elemek, mely teriileteken, s milyen
eredménnyel alkalmazzak ezeket a fejlett orszagokban, illetve:
fellelhetok-e a marketing gondolat csirdi a XX. sz. magyar
kozigazgatasi irodalmaban, s ezekbdl, valamint a nyugati példakbdl mi
szurodott dat a napi gyakorlatba? A kutatds masodik szakaszaban
primer médszereket alkalmaztam, az aldbbiak szerint:

A vizsgalat targya
Marketing szemlélet Onkormanyzatok
tigyfélszolgalataindl
alkalmazott marketing
eszkozok
modszere Szakértoi megkérdezés | Megfigyelés és
megkérdezés
eszkoze(i) Mélyinterju Megfigyeld lap. Kérdbiv
alanyai Kozponti  és  helyi | Ugyfelek, illetve az
kozigazgatas ligyintézok
kulcsemberei
1dopontja 2004. aprilis 2003. oktober — 2004.
majus
probakérdezés: 2003. oktober
helyszinei Budapest Dél - Alfoldi  régid
Sopron kivételével regiondlisan
Debrecen aranyos elosztas
Nyiregyhdza
minta nagysag 19 {6 300 telepiilés
mintavétel modja Szelektiv * telepiiléstipus szerint
reprezentativ
adatgyljtés Személyes kérdezObiztosok
bevondsaval
feldolgozas, értékelés Kvalitativ SPSS for Windows

* A megkérdezendoket kiilsO konzulensem segitségével valasztottuk
ki.




I11. Az értekezés fobb megallapitasai

Kutatdsaim az alabbi eredményekre vezettek:
1. Egyértelmiien beigazoldodott, hogy a leguijabbkori kozigazgatasi
reformok inditéka mindeniitt a gazdasidgi recesszid és a
tarsadalom igényeinek valtozasa.

2. Erdemi korrekcié vagy megdijitds csak erés politikai szandék és
kovetkezetes végrehajtas mellett kovetkezik be.

3. A reformok koz0s vondsai elsOsorban a célkitiizésekben jelennek
meg.: kozszektor karcsusitasa, miikodésének hatékonyabba tétele,
a kozszolgaltatasok mindségének javitisa, az lgyfélbarat
szemlélet erdsitése.

4. Az alkalmazott moddszerek €s eszkozOk valtozatosak és nem
fliggetlenek az adott 4llam kozigazgatasanak jellegétdl,
hagyomdnyaitol. A decentralizdlds, mint modszer sokkal er0sebb
a jogi szabalyozas masodlagossagaval jellemezhetd kozszektoru
orszagokban — Anglia, Svédorszag —, mint a ,,legalista” Német —
vagy Franciaorszagban — és az iigyfélorientdcio erositése 1is
inkabb rajuk jellemzd. A privatizdcio, mint technika alkalmazésa
a magas tarsadalmi felelosségérzettel bird skandindv orszdgokban
alacsony, a napdleoni €s angolszisz rendszerekben magas, mig a
németeknél kozepesnek mondhato.

5. A kozszektor — reformok 4 teriiletre koncentralédnak: a humén
erdforras — és pénziigyli menedzsment, a tarsadalmi nyitottsag és
reagalds javitdsa, valamint az informdcios technika fejlesztése.

A marketing elsOsorban a tarsadalmi nyitottsag €s reagdlas
javitdsa soran bizonyul hatasosnak.

6. A reformok eredményességének megitélése ellentmondésos.
Pozitiv hatdsai kozt emlitik a koltségmegtakaritast, a rugalmasabb
¢s eredményesebb feladatellatist, valamint a kozszolgaltatasok
mindségi szinvonalanak emelkedését.

Kételyeket ébreszt, illetve kritikat valt ki a folyamat
dtpolitizdltsdga,  valamint hogy a  kozszektor mérete
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Osszességében nem csokken, a koztartozdsok pedig a reformok
dacara — sok helyiitt — nottek.

7. A koltségvetési hidny mérséklése, mint kozvetlen cél mellett a
végsO cél mindeniitt politikai természetii: a megkopott bizalom és
legitimacio visszaszerzése.

8. A marketing gondolat csirdi a magyar kozigazgatasi
szakirodalomban mar a XX. sz. els0 felében megjelennek
(Magyary Z.) a szocialista dllamigazgatds azonban a kozponti
(part — ) irdnyitas akaratanak végrehajtasat varja el a kozszfératol-

9. Az 1) gazdasdgi mechanizmus €és az olajvalsdg hatdsara a
folyamatok és eredményességiik a kozigazgatasban is
felilvizsgalatra keriilnek. A °70-es években feltart és publikalt
hidnyossidgok kozt megjelennek az ligyfélszempontok figyelembe
nem vételére visszavezethetOk is, a marketing mint kifejezés
emlitése nélkiil azonban.

10. A ’80-as években a szakirok mar kovetkezetesen siirgetik
kozigazgatisunk reformjat

I1. A rendszervaltozds €s vele Osszefliggésben a piacgazdasagi
struktardk, uj mikodési formak kialakulasa a kozszférat sem
hagyjdk  érintetleniil. A  gyakorlat —  kiilonosen az
onkormanyzatokndl — sokszor megelozi, olykor kikoveteli a
torvényi szabalyozis megvaltoztatasat.

12. Az ugyfélszolgdlatok kommunikdcigjat vizsgalva tobb, a
marketing szemlélet hianyara visszavezethetd konfliktusforrdsra
deriil fény és deklardlasra keriil az ligyfélfogadas személyi —
targyi feltételeinek fontossdga az eredményességben.

13. Egyértelmiilen  igazolhatok a  versenyszféranak és a
kozszektornak azok a kiilonbozoségei, amelyek korldtozzdk,
olykor pedig kizdrjdk a piacon jOl bevalt eszkozok és szemlélet
alkalmazasat a kozszféraban.



14. Az Eurdpai Unids csatlakozastol kozigazgatasunk reformjanak
mérsékelt felgyorsuldsa varhato.



IV. Az értekezés 1j, illetve djszeri eredményei

1. Kozigazgatdsunk reformja valamennyi érintett csoport véleménye
szerint eloddzhatatlan.
A reform részben Kkorszeriisitést (technika, mukodtetés,
szervezeés és iranyitas) részben koltségcsokkentést/
koltséghatékonysdg javitdsat, részben pedig az itgyfélbarat
szemlélet elterjedését és napi gyakorlatba iiltetését jelenti.

2. A marketing alkalmazasa nem csak a piaci szféraban
lehetséges.
A kozigazgatasban a piackozpontusag az ligyfelek valtozo
igényeihez valo igazodast, a kozszolgaltatasok felhaszndlobardt
nyujtasat jelenti.

A marketing szemlélet, létjogosultsagidt — bizonyos korlatok
kozott — ma mar kevesen vonjak kétségbe. Ez utobbiak is
indokoltnak/hasznosnak latjdk azonban marketing eszkozok
alkalmazdsat az uigyfélkapcsolatokban és a kozszolgaltatasoknal.

3. A marketing szemlélet meghonositasinak kedvez(het) a
modernizicios kényszer, amely a ,hard” elemek mellett a
gazddlkoddsmod atformalasat és a teljesitményértékelést 1is
igényli.

A modernizacioban eldttiink jar6 orszagok kozigazgatasi
reformjainak kritikai adaptalasat Eur6pai Unids tagsagunk
felgyorsithatja.

4. A teljes korii reform végrehajtisa — melynek végso célja a
legitimdcios vdlsag feloldasa és a kozbizalom visszaszerzése —
egyuttal az EU-s alapkivanalmaknak val6 megfelelést is
biztositana.

5. Az  allampolgéarokkal = kozvetlenebb  kapcsolatban 4116
onkorményzatok élenjarnak mind érdemi reformok
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bevezetésében, mind az ujszerli modszerek alkalmazdsaban. Ez
utobbi is ritkdn jelenti azonban egységes marketing koncepcio
meglétét.

6. Az onkormanyzatok fontosnak tartjak a jo kapcsolatot a
lakossaggal, ezt az iigyfélszolgalati irodak miikodtetési modja
is alatamasztja

7. A kozigazgatds, mint rendszer sajitossdgai korlatozzdk a
marketing eszkozok alkalmazasat.

8. A marketing eszkozok nélkiilozhetetlenek, a fogyaszto
megismerése, valamint - olykor politikai szempontoknak
alarendelt — megnyerése céljabol a kozigazgatasban is.



V. Az eredmények gyakorlati alkalmazhatdsiaga, javaslatok

1. Més, a korabbitdl eltérd ujdonsdghoz hasonldéan, a marketing
szemlélet sem honosithaté meg ,,egycsapasra” a kdzigazgatasban.
Jo kilfoldi és belfoldi példdk bizonyitjdk azonban, hogy
lehetséges.

A szakértdi véleménykutatas feltarta, hazankban hol, mely
teriileten latjak indokoltnak, sOt sziikségesnek is alkalmazasat
(kozszolgaltatasok, kozvetlen dllampolgari kapcsolatok).
JAVASLAT: A munkét ezeken a teriileteken érdemes elkezdeni.

2. Marketing alatt sokan a PR-t, még tobben a tudatos kiilsd
kommunikéciot értik (csak). Bizonyos alapfogalmakkal és a
marketing koncepcioval tehat a kozigazgatis egészét célszerl
megismertetni.

Ennek elméletileg tobbféle utja lehetséges, a gyakorlatban
azonban sem az ,,alulrdl épitkezd”, sem a ,,feliilrdl vezérelt” nem
garantalja a sikert.

JAVASLAT: pdrhuzamosan inditott, frontdlis tdmadds az egyes
szinteknek sziikséges mélységben €s terjedelemben.

3. A marketing a kozigazgatas valamennyi viszonyrendszerében
hasznosithato. Igy — a teljesség igénye nélkiil -

JAVASLAT:

1. Késziiljon "iigyféltérkép”, kiilon a dekoncentralt szerveknél és
az onkormanyzatoknal,

— hol (mely feladatok soran) talalkozik az allampolgar

a) kozvetleniil

b) személyesen ritkan
a kozigazgatas képviseldjével?
— milyen gyakorisaggal?
— mi a sulya az érintkezésnek? (az ligyfél szempontjabol)
— melyek a tipikus problémak illetve panaszszituaciok?

2. A térképet kielemezve megallapitandd, hol ,.,szorit a cipd”, s a
problémak koziil melyik elozhetd meg — netan orvosolhato —
helyes marketinggel (is)?
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3. A térkép tanulsagait és a jelenleg alkalmazott gyakorlatot
kritikailag alapulvéve késziiljon program
a) szakértOk alkalmazasara a leginkabb konfliktushordozo
vagy legkisebb raforditassal imdzsjavito teriiletekre, kozponti —
regionalis — helyi szinten egyarant
b) képzési tervre vonatkozdan, kiillon — kiilon

--ligyintéz0i szintre (,,frontoffice” és ,,backoffice’!)

--ko6zépvezetoknek
--irranyitoknak
--stratégia-alkotoknak / torvény-elokészitoknek
(mas—mds tematikdval, terjedelemben, mélységben és
modszertannal)

4. Késziiljon  cselekvési  és  kontroll-terv ~a  program
menedzselésére €s ellenorzésére, beleértve — bar nem kizardlag
— a gesztort, az iitemezést, a fokoordinatorokat és a netian
sziikséges beavatkozas rendjét is.

Véleményem szerint ,legfolil”, tehat a polittkai -
kozigazgatasi 4allamtitkdrok szintjén ES az iigyfelekkel
kozvetleniil taldlkozok szintjén egyidejiileg érdemes a
programot elkezdeni, minthogy a legnagyobb (csOndes)
ellenallas a kozépszinteken varhato.

Sajatossagaik folytdn — a szovivoi gyakorlatot leszamitva — az
onkorméanyzatok birnak a legnagyobb marketing affinitdssal.
Tapasztalataikat nem csak sajat munkajukban, de tovabbképzésiikbe
,,vissza’forgatva, mas ismeretanyagba integralva, mas int€zmények
képzési tervében is hasznositani lehet(ne).
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V1. Publikaciok az értekezés témakorében

Szakcikkek és tanulmanyok:
Az EU-s jogharmonizdcié sajatos teriilete: az acquis A4tvétele”
(Comitatus 2004., julius )

Missing links between marketing and public sector (ISBN
9636615853, 2003)

Onkormanyzati finansziroz4si civil projektek marketing vonatkoz4sai
(ISBN 963 9364 46 0, 2004.)
Konferencia eldadasok

Marketing lehetoségek a kozigazgatasban (Marketing Oktatok
Konferencidja Sopron, 2004. augusztus)

FelsOoktatdsunk marketing kihivdsai (Tudomany és Oktatas
Konferencia Nagyvarad, 2004. majus)

A III. évezred fobb marketing kihivdsai (Magyar Tudomany Napja,
NyME, KTK 2003. november 12.)

Egy feltaratlan teriilet: a kozigazgatas marketingje

(Marketing Oktatok Konferencidja, Debrecen, 2003. szeptember 4—
5.)

Pillanatkép: kozigazgatasunk kommunikdicidja az iligyfélszolgalatok
tilkrében

(Marketing Miihelyek IX. Konferenciaja, 2002. jun. 8.)

Egyéb, témahoz kapcsol6d6 szakmai tevékenységek

Marketing posztgradualis képzés akkreditacios anyag készitése
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Marketing az egészségiigyben tantargyi program kidolgozasa (orvos —

kozgazdisz €s egészségiigyi menedzsment posztgradudlis képzés
szak)

Hallgatok Marketing Klubjanak elinditdsa és mikodtetése

Marketing Fiizetek tanszéki periodika inditdsa és gondozasa
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