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Streszczenie: Artykut stanowi czg¢$¢ druga szerszego opracowania, odniesionego do polskich
realidw czasu zmian i transformacji, dotyczacego postrzegania klienta w edukacji w relacji do
koncepcji nowego zarzadzania publicznego. Badania transdyscyplinarne zostaly przeprowa-
dzone przy uzyciu metody analizy tresci. Przedstawiono kryteria doboru literatury naukowej
do badan. Zaprezentowano poziomy i szczegétowe wyniki przeprowadzonej analizy w poszu-
kiwaniu gtéwnych kontekstow tego postrzegania. Po raz pierwszy sformutowano diagnoze
stanu postrzegania klienta w edukacji, wylaniajacego sig z literatury naukowej potencjalnie
dostepnej nauczycielom w Polsce. Wyciagnigto wnioski dla dalszych badan szczegétowych
nad postrzeganiem klienta w edukacji.

Stowa kluczowe: zarzadzanie, klient, konsument, edukacja, nauczyciel, badania transdyscy-
plinarne.

1. Wstep

Catosciowe okreslenie zakresu i programu badan autorek nad postrzeganiem klienta
w edukacji, stanowiacej znaczna czg$¢ sektora publicznego, odniesione do okresu
wdrazania w sferze publicznej koncepcji nowego zarzadzania publicznego (w duzej
czesci ukierunkowanej na klienta), zawarto w pierwszym z cyklu trzech artykutow
— zatytutowanym Postrzeganie klienta w edukacji a koncepcja nowego zarzqdzania
publicznego — Czesé I: Tto ekonomiczne, pedagogiczne i prawne” [Sujak-Cyrul, Du-
dziak-Kamieniarz 2010] — wraz z uzasadnieniem potrzeby prowadzenia w tym ob-
szarze badan odniesionych do polskich realiow czasu zmian i transformacji. Celem
niniejszego artykutu (tj. czesci II) — stanowiacego kontynuacje wyzej przywotanych
badan w poszukiwaniu odpowiedzi na pytania: kto, jak i dlaczego jest ,,widziany”
jako klient w edukacji?, czy taki klient stanowi kryterium doskonatos$ci?, czy i jakie
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to ma znaczenie dla zarzadzania szkola?, czy i jak wiaze si¢ z ogdlnymi zmianami w
zarzadzaniu sektorem publicznym? — jest zdiagnozowanie stanu postrzegania klienta
w edukacji w literaturze naukowej na podstawie analizy tre$ci pozycji literaturo-
wych uwzgledniajacych réznorodne optyki patrzenia na klienta w edukacji przez
przedstawicieli r6znych srodowisk naukowych, gtéwnie z obszarow ekonomii, filo-
zofii, pedagogiki, socjologii i zarzadzania, a wyselekcjonowanych wedtug ich poten-
cjalnej dostgpnosci dla nauczycieli w ciagu ostatnich 20 lat w Polsce. Przyjmujac
potencjalna dostepnos¢ jako wstepne kryterium wyboru (zdefiniowane ponizej w
pkt 2.2), kierowano si¢ prawdopodobnym wptywem tej literatury w czasie zmian
polskiego systemu o$wiaty na opinie dotyczace postrzegania klienta w edukacji, for-
mutowane w publicystyce branzowej i innych wypowiedziach nauczycieli (szerzej o
tym w przygotowywanej czesci I11).

2. Postrzeganie klienta w edukacji w literaturze naukowe;j
— transdyscyplinarne badania metoda analizy tresSci

2.1. Analiza treSci jako metoda badan jakoSciowych

Analiza tresci jest jedng z metod badawczych stosowanych w naukach spotecznych
[Frankfort-Nachmias, Nachmias 2001, s. 320-348; Denzin, Lincoln 2009, s. 325-
-349] oraz w praktyce doradztwa biznesowego (zob. np.: [PBS DGA... 2010]). Ana-
liza tresci to zarbwno metoda zbierania materiatlu badawczego (danych zastanych,
powstatych i istniejacych bez udziatu badajacego), jak i jego analizowania, w sposob
usystematyzowany i obiektywny na poziomie swej rzetelno$ci. Wymienia si¢ trzy
gltowne zastosowania analizy tresci: (1) opis cech przekazu, (2) wyprowadzanie
wnioskow o nadawcy przekazu, jego poprzednikach lub przyczynach sformutowa-
nia przekazu, (3) wyprowadzanie wnioskow o skutkach, jakie dany przekaz wywiera
na jego odbiorcow [Frankfort-Nachmias, Nachmias 2001, s. 344].

Wylonienie obrazu postrzegania klienta w edukacji z multidyscyplinarnego mate-
riatu badawczego jest trudne i wymaga podejscia transdyscyplinarnego, przekraczaja-
cego granice poszczegolnych dziedzin nauki, przez zastosowanie szerokich ram w
poszukiwaniu elementéw wspolnych oraz kontekstow ich wystepowania. Dlatego tez
na potrzeby tych badan autorki musialy dookresli¢ sposob zastosowania metody ana-
lizy tresci w poszukiwaniu cech opisu przekazu dotyczacego edukacji i jej klientow.

2.2. Zebranie materialu badawczego
— dobdr i selekcja literatury naukowej

Pierwszy — jak si¢ wydaje — tego typu przeglad literatury naukowej, potencjalnie
dostepnej nauczycielom (i innym przedstawicielom $rodowiska o$wiatowego) w
czasie zmian systemu o$wiaty w Polsce w okresie minionych 20 lat pod katem jej
przydatnos$ci do dalszych badan zostat zrealizowany w dwu etapach.
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W pierwszym etapie doboru literatury do badan przyjeto, ze warunkiem poten-
cjalnej szerszej dostepnosci publikacji dla przedstawicieli wyzej okreslonego srodo-
wiska jest spelnienie wymienionych nizej wymagan:

e wydanie publikacji w jezyku polskim;

e dostgpnos¢ publikacji na rynku wydawniczym i/lub w ramach bibliotek (np. pe-
dagogicznych, uczelnianych) lub w ogdélnodostepnych zasobach Internetu;

e tytul publikacji (lub jej rozdzialu) zawierajacy hasta kluczowe: edukacja, o$wia-
ta, szkota, uczen, bez wzgledu na kategorig jej wydawniczego czy biblioteczne-
go zaszeregowania (np.: biznes-ekonomia, pedagogika).

Rok Pozycja literaturowa Rok

wyd. ang. wyd. pol.
A A

T. Kwarcinski, A. Salamucha, Mistrz-uczen” kontra ,,ustugodawca klient... 2009 1.

B. Sliwerski, Problemy wspélczesnej edukacji. Dekonstrukcja polityki... 2009 r.

K. Piwowar-Sulej, Zarzqdzanie personelem nauczycielskim w oswiacie 2009 r.

2000 r. Eurydice, Autonomia szkot w Europie. Strategie i dziatania 2008 r.

H. Hall, Marketing w szkolnictwie 2007 r.

S. Wlazto, ISO w szkole 2006 1.

T. Szkudlarek, Ekonomia i spoleczne skutki reform oswiatowych 2005 r.

J. Fazlagi¢, Marketingowe zarzqdzanie szkolq 2003 r.

1999 r. D. Tuohy, Dusza szkoly... 2002 r.

S.M. Kwiatkowski, Tendencje zmian ...
Vademecum menadzera oswiaty, S. Wlazto, Co oznacza jakosé...
red. C. Plewka, H. Bednarczyk A. Jezowski, Zarzqdzanie finansami ... 2000 r.
L. Gawrecki, Public relations ...

J. Gesicki, Jak nie zwariowa¢ w szkole 1999 r.

L. Balcerowicz, Parnstwo w przebudowie 1999 1.

1996 1. J.J. Bostingl, Szkoly jakosci. Wprowadzenie do Total Quality ... (Wyd. II) 1999 1.

1994 r. J. West-Burnham, B. Davies, Zarzqdzanie jakosciq ... Jakosé, planowanie ..., 1997 r.

red. D. Ekiert-Grabowska,
1992 r. J. West-Burnham, Kompleksowe zarzqdzanie jakosciq... | D. Elsner.
1986 1. R. Meighan, Socjologia edukacji 1993 1.

Rys. 1. Zebrany material badawczy do diagnozy stanu postrzegania klienta w edukacji
w literaturze naukowej — dobrany i wyselekcjonowany multidyscyplinarny zestaw 19 publikacji
z uwzglednieniem chronologii wydawniczej

Zrbdto: opracowanie wiasne.
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Na tym etapie stwierdzono istnienie naturalnego bogactwa pozycji literaturo-
wych, odnoszacych si¢ do wspierania uczniow w rozwoju, do relacji pomig¢dzy na-
uczycielem a uczniem, do relacji pomigdzy nauczycielem a rodzicem, do wewnatrz-
szkolnego systemu doskonalenia nauczycieli itp., w ktorych ich autorzy nie uzywaja
intencjonalnie terminu klient/konsument — cho¢ czesto analizuja np. potrzeby czy
oczekiwania uczniow, rodzicow, nauczycieli itp., dajac wskazowki co do wlasci-
wych sposobow postgpowania w konkretnych sytuacjach zycia szkoty. Pozycje te
wykluczono z dalszych badan jako niewnoszace poszukiwanych informacji o tym,
kto, kogo i dlaczego postrzega, tj. widzi i ocenia (por. [Stownik jezyka polskiego
2010]) jako klienta w edukacji.

W drugim etapie doboru literatury do dalszych badan przyjgto — jako wymog —
odnalezienie w tresci pozycji przywotania co najmniej jednego z termindw, takich
jak: klient szkoty, klient edukacji, klient oswiaty (lub konsument, beneficjent, stro-
na zainteresowana w wymienionym edukacyjnym konteksécie — bo zauwazono, ze
,»te same grupy ludzi (lub grupy organizacji) w pracach naukowych, nawiazujacych
do zarzadzania w obszarze edukacji, raz okreslane sa mianem klientow, a raz mia-
nem konsumentow” [Sujak-Cyrul, Dudziak-Kamieniarz 2010]). Na tym do$¢ zmud-
nym etapie okazato sig, ze polski rynek wydawniczy literatury naukowej przeglada-
nej za okres minionych 20 lat, a odnoszacej si¢ do terminu ,,klient” w edukacji, nie
jest bogaty.

Po tym etapie doboru i selekcji literatury naukowej materiat badawczy zebrany
dla zdiagnozowania stanu postrzegania klienta w edukacji objat multidyscyplinarny
zestaw 19 publikacji (rys. 1) — znajdujacych si¢ w 15 pozycjach literaturowych
(10 ksiazek autorskich, 3 zwarte opracowania zbiorcze, 1 czasopismo z listy MNiSW,
1 europejskie opracowanie przegladowe), zardwno przethumaczonych z jezyka angiel-
skiego, jak i1 napisanych w jezyku polskim. W wigkszosci wypadkow publikacje z
wybranego zestawu ujawniaja interdyscyplinarne spojrzenie autorOw reprezentuja-
cych rozne dziedziny naukowe, co m.in. spowodowato odnajdywanie tych samych
tytutlow w rdznych kategoriach — biznes-ekonomia, filozofia, pedagogika, socjolo-
gia, zarzadzanie — stosowanych na rynku wydawniczym i w bibliotekach.

2.3. Poziomy analizy przekazu zawartego w zebranym materiale badawczym

Zbadanie multidyscyplinarnego zestawu 19 pozycji literaturowych, w wigkszosci
bardzo obszernych, pozwolito (w wyniku indywidualnej analizy przekazu kazdej z
nich) wyloni¢ obfity i roznorodny materiatl kontekstowy postrzegania klienta w
oswiacie.

Podejmujac probe uchwycenia charakterystycznych cech przekazu oraz ewentu-
alnych trendow w postrzeganiu klienta w edukacji w multidyscyplinarnym materiale
badawczym, na pierwszym poziomie analizy przekazu wyselekcjonowano te frag-
menty publikacji, ktore wprost zawieraty termin ,,klient” lub ,,konsument”.
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Okreslanie klientow w konkretnych sytuacjach w szkole

—w konteks$cie stosowania TQM w systemie o$wiaty

J. West-Burnham,
1992 1., Total Quality Management in Education,

Sciq w oswiacie

1997 r., Kompleksowe zarzqdzanie jako.
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Klient/konsument w szkole — w kontekscie koncepcji ,,kompleksowej

jakosci” w szkole

J. West-Burnham, B. Davies,
1994, Quality Management as a response to educational changes,
1997 r., Zarzqdzanie jakosciq jako odzew ma potrzebe zmian w systemie edukacji
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Wiadze o$wiatowe, dyrektorzy szkot, nauczyciele, uczniowie, rodzice i rodziny, ludzie biznesu

oraz cztonkowie spotecznosci — relacje migdzy klientami i dostawcami,

w perspektywie funkcjonowania szkot jakosci

J.J. Bostingl,
1996 1., (2nd ed.) Schools of Quality. An Introduction to Total Quality Management in Education,

1999 1., (wyd. 2) Szkoly jakosci. Wprowadzenie do Total Quality Management w edukacji
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[Kwiatkowski 2000, s. 14-19]
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Rodzice i uczniowie jako
Klienci szkoty z menedzerskiej
perspektywy skutecznego public

relations szkoty

[Gawrecki 2000, s. 357-372]
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L. CHARAKTERY-STYKA SZKOL — rozne cele i zadania szkoly, rozni klienci/

koty (wedlug opracowania Tuohy’ego

cjenci sz

benefi
na bazie: typologii organizacji Blaua i Scotta* z 1962 r.)

Tuohy D., 1999 1. The Inner World of Teaching. Exploring Assumptions
2002 r., Dusza szkoly. O tym co sprzyja zmianie i rozwojowi szkoty
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III. CHARAKTERY-STYKA SZKOL — szkota jako
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na bazie: typologii organizacji Etzioniego*** z 1961
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D. Tuohy, 1999 r. The Inner World of Teaching. Exploring
Assumptions
2002 1., Dusza szkoly. O tym co sprzyja zmianie i rozwojowi szkoty
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Ujecie marketingowe:
(1) grupy konsumentow organizacji non profit — klienci jako podgrupa

konsumentow;
(2) uczniowie, i ich rodzice jako gtowni klienci szkoty;

(3) segmentacja rynku adresatow oferty szkoty

H. Hall,
2007 r., Marketing w szkolnictwie
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Podmioty bedace klientami w szkole
— aspekty wdrazania w szkole systemu

zarzadzania jakoscia wedtug ISO 9001

S. Wlazto,
2006 r., ISO w szkole
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Refleksje na temat zmiany modelu w edukacji

Rodzice i uczniowie jako klienci / ustugobiorcy — aspekty
na przyktadzie nauczania filozofii

& | dwoch modeli relacji pomigdzy nauczycielem a uczniem,
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Na drugim poziomie analizy przekazu badano wymienione fragmenty (czasami
bardzo obszerne materiaty kontekstowe, nawet rzedu dziesiatek stron), ktore dookre-
slaty istnienie aspektow kontekstu uzycia terminu ,,klient”/,,konsument” przez autora
publikacji, by rozpoznaé¢ (nazwac) indywidualne cechy postrzegania klienta/konsu-
menta w danej pozycji oraz wyselekcjonowac charakterystyczne dla tego kontekstu
opisy/mysli w niej zawarte. Wymagato to systematycznego sporzadzania zapisu wy-
nikow obejmujacych:

e uchwycenie istoty mysli autora badanej publikacji przez: sparafrazowanie
mysli autora, zacytowanie charakterystycznych fraz, opatrzenie wtasnym ko-
mentarzem,

* wyeksponowanie osob/organizacji nazywanych w publikacji wprost klientami/
konsumentami (lub beneficjentami/interesantami/uzytkownikami/stronami zain-
teresowanymi) w kontekscie funkcjonowania szkoty i/lub zarzadzania nia czy
rzadzenia o$wiata, wraz z uwzglednieniem czgstosci uzycia tych okreslen,

¢ wyeksponowanie, przez nielicznych autorow nazywanej wprost, dwoistosci by-
cia raz klientem, a raz dostawca w kazdej roli zawodowej/organizacyjnej w ra-
mach funkcjonowania szkoty,

* odnotowanie faktu bezposredniego odwotania si¢ autora publikacji do koncepcji
nowego zarzadzania publicznego.

Na trzecim poziomie analizy przekazu, syntetyzujac zidentyfikowane aspekty
kontekstu, rozpoznano i nazwano kontekst(y) gtowny(e) postrzegania klienta/konsu-
menta w danej pozycji literaturowe;.

2.4. Wyniki analizy przekazu — konteksty postrzegania klienta w edukacji

Potrzeba syntetycznego i przejrzystego przedstawienia wynikow trzypoziomowej
analizy przekazu wymagata glgbokiego namyshu nad sposobem ich prezentacji w
sposob usystematyzowany i obiektywny na poziomie swej rzetelnosci, ktory
uwzgledni ztozonos¢ i wielowymiarowos¢ kontekstow uzycia okreslen ,klient”/
,konsument”. Poniewaz w opinii autorek wymienione kryteria najlepiej spetnia ze-
stawienie tabelaryczne, istotne wyniki analizy przedstawiono w tab. 1, zachowujac
chronologi¢ wydawnicza zbadanych pozycji literaturowych (od najstarszych do naj-
nowszych) oraz eksponujac gtowne konteksty postrzegania klienta w edukacji, roz-
poznane dla kazdej z nich.

2.5. Diagnoza stanu postrzegania klienta w edukacji w literaturze naukowej
— wnioski z przeprowadzonych badan

Na podstawie badan przeprowadzonych metoda analizy tre$ci podjgto probe zdia-
gnozowania stanu: postrzegania klienta w edukacji jako obrazu wytonionego z prze-
badanej literatury naukowej, odnoszac si¢ do: (I) srodowisk dostrzegajacych w
oswiacie problematyke klienta, (II) znaczenia nadawanego terminowi ,.klient” oraz
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(IIT) powiazania problematyki klienta w edukacji z koncepcja nowego zarzadzania
publicznego (NPM).

I. Srodowiska dostrzegajace w o$wiacie problematyke klienta: kto dostrzega
klienta w edukacji, przedstawiciele jakich dziedzin/specjalnosci podejmuja temat
klienta w edukacji, wprost uzywajac terminu ,,klient”?

Zebrany multidyscyplinarny materiat badawczy (19 publikacji wydanych w Pol-
sce) pozwala ustali¢, ze zard6wno przedstawiciele nauk humanistycznych (filozofii,
pedagogiki, socjologii — 8 autorow), jak i przedstawiciele nauk ekonomicznych
(ekonomii, zarzadzania — 8 autorow), zajmujac — gtéwnie jednoosobowo — stanowi-
sko w sprawie ,,klienta w edukacji” (lub tylko incydentalnie uzywajac tego terminu),

UZYCIE TERMINU * Pracownicy Wiadza oswiatowa o
DLA OKRESLENIA szkoly | e £
, ) & o =)
OSOB / GRUP g E = o g o g 2 E % E| = g
S|E|c| 8|2l 85|52z 2|83 5|&|E%
BADANA Sl S| BlEz| ST |zE|2|PE 2|74
POZYCIA |8 E|SE|7E|E| | @ 2
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LEGENDA: Klient . Konsument - Beneficjent

Rys. 2. Kto jest postrzegany jako klient/ konsument /beneficjent w edukacji — wyniki z analizy tresci

Zrodto: opracowanie wlasne.
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przekraczaja granice przypisywanej im specjalnosci. Trendowi temu towarzyszy
czgsto zroznicowana (czasami nieuwzgledniajaca waznych aspektow) glebia analizy
zjawisk zachodzacych w obszarze o§wiaty nalezacej do sektora publicznego.

II. Znaczenia nadawane terminowi ,klient”: kto i w jakim kontekscie jest po-
strzegany jako klient w edukacji? — jakie osoby/grupy/organizacje sa okreslane mia-
nem klienta;

Il.a. W przebadanym zestawie literaturowym w odniesieniu do réznych osob/
grup/organizacji — czasami jednoczesnie lub wymiennie czy wrecz krzyzowo — byty
uzywane terminy: ,.klienci” (w 13 publikacjach), ,.konsumenci” (w 6 publikacjach),
»beneficjenci” (w 3 publikacjach), ,,strony zainteresowane i/lub zaangazowane” (w
3 publikacjach), ,,interesanci” (w 1 publikacji), ,,adresaci” (w 1 publikacji), ,,grupy
uczestniczace” (w 1 publikacji) oraz ,,uzytkownicy” (w 1 publikacji). Poszczeg6lne
publikacje charakteryzuje swoista czgsto$¢ uzycia ww. okreslen — od zastosowania
incydentalnego po wielokrotne. Spektrum uzycia tych najcze¢sciej zastosowanych do
okreslenia osob/grup/organizacji w obszarze edukacji terminow — takich jak klient /
konsument/beneficjent — zobrazowano graficznie na rys. 2, uwzgledniajac odniesie-
nie do badanych publikacji, w ktorych zostaly uzyte. Najwigcej osob/grup/organiza-
cji okreslonych terminami ,,klient”/’konsument” /’beneficjent” ujawniaja publikacje
przedstawicieli szeroko rozumianych nauk ekonomicznych, np.: [Bostingl 1999;
Wlazto 2000; Fazlagi¢ 2003; Wlazto 2006; Hall 2007]. Nie dziwi, ze w obszarze
oswiaty klientami/konsumentami najcz¢$ciej nazywani s uczniowie i ich rodzice — i
to przez przedstawicieli nauk zarowno ekonomicznych, jak i humanistycznych. Ob-
serwowanym trendem jest coraz powszechniejsze nazywanie uczniow i rodzicow
klientami szkoty, cho¢ budzi to nadal kontrowersje czgsci srodowiska naukowego.

IL.b. Przeprowadzenie analizy przekazu i rozpoznanie aspektow indywidualne-
go kontekstu postrzegania klienta w kazdej z badanych publikacji (tab. 1) pozwoli-
1o na zidentyfikowanie siedmiu gtownych, wspolnych tym publikacjom kontekstow
uzycia terminu ,,klient”: (1) »rozumienie jakosci i zarzadzanie jako$cia w szkole«
— zidentyfikowano w 7 publikacjach; (2) »rodzaje i atmosfera relacji pomig¢dzy na-
uczycielem a uczniem« — zidentyfikowano w 7 publikacjach; (3) »funkcjonowanie
szkoty na konkurencyjnym rynku ustug edukacyjnych« — zidentyfikowano w 6 pu-
blikacjach; (4) »rodzaje i atmosfera relacji pomigdzy nauczycielem a rodzicem«
— zidentyfikowano w 4 publikacjach; (5) »rodzaje i atmosfera relacji pomigdzy
dyrektorem a pracownikami szkoty« — zidentyfikowano w 4 publikacjach; (6) »po-
zytkowanie finansow przeznaczonych na o§wiate« — zidentyfikowano w 3 publika-
cjach; (7) »uspotecznienie procesu podejmowania decyzji dotyczacych szkoty,
jako jeden z gtownych kierunkdéw zmian w oswiacie w krajach UE — zidentyfiko-
wano w 2 publikacjach, w tym w publikacji Eurydice.

II.c. W dziewigciu publikacjach, uzywajac terminu ,,klient”/,,konsument”, nawia-
zano (cho¢ w rozny sposob) do aspektéw finansowania oswiaty — piszac m.in.: klient
»placi i wymaga”, klient ,.,to nie tylko ten, co ptaci”; klient ,,ptaci posrednio (przez
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podatki) lub bezposrednio (np.: czesne)”’; bony oswiatowe jako ,,pogodzenie podat-
kowego wspolfinansowania danej dziedziny z wiadza konsumenta”; klient to ele-
ment ,,retoryki rynku przypuszczalnie stanowiacej wstep do ograniczenia lub wyco-
fania si¢ panstwa z finansowania edukacji”.

II.d. Jak sig ocenia, wsrdd 13 publikacji, w ktorych wprost odniesiono termin
,klient”/, konsument” do spetniania oczekiwan klienta o§wiaty w kontekscie jakosci
1 zarzadzania jakoscia w szkole i/lub w kontekscie konkurencyjnosci rynku eduka-
cyjnego, tylko cztery (autorstwa przedstawicieli nauk ekonomicznych) czesto uzy-
waja okreslenia ,,doskonalenie”, uwypuklajac — jako kryterium jakos$ci /konkuren-
cyjnosci — m.in. potrzebe: ,,doskonalenia pracownikow”, ,,doskonalenia placowki”,
,,doskonalenia ustawicznego”, ,,doskonalenia poprzez poszarzanie wachlarza ofero-
wanych ustug”, ,,doskonalenia relacji szkota—rodzina”, ,,doskonalenia relacji wszyst-
kich osob znajdujacych si¢ w szkole”, ,,statlego doskonalenia wiedzy, umiejetnosci
oraz empatii uczniow”.

III. Powiazania problematyki klienta w edukacji z koncepcja nowego zarzadza-
nia publicznego (NPM): czy i jak postrzeganie klienta jest wiazane z NPM jako
koncepcja ogdlnych zmian w zarzadzaniu sektorem publicznym?

W ramach analizy zestawu 19 publikacji poszukiwano takze odpowiedzi na py-
tanie, czy autorzy uzywajacy terminu ,,klient” dla okreslenia konkretnych oséb/grup/
organizacji w obszarze edukacji wiaza taki sposob postrzegania klienta z koncepcja
NPM (cho¢by w jej ujeciu hastowym — zbiorczo przedstawionym w [Sujak-Cyrul,
Dudziak-Kamieniarz 2010]). Wigkszos$¢ przebadanych publikacji w mniejszym lub
wigkszym stopniu, cho¢ fragmentarycznie, porusza w odniesieniu do zarzadzania
oswiata pojedyncze zagadnienia objete koncepcja NPM (zwlaszcza takie, jak: orien-
tacja na wyniki — dziatania zwiazane z jakoscia i efektywnos$cia ksztatcenia; deregu-
lacja — odchodzenie od rozwiazan scentralizowanych w o$wiacie; poszerzenie trady-
cyjnych rol kierowniczych — dyrektor szkoly jako menedzer o$wiaty). Jednak, z
wyjatkiem europejskiego opracowania przegladowego Autonomia szkot w Europie
— strategie i dziatania nowego zarzqdzania publicznego [Eurydice 2008, s. 12], zad-
na z tych publikacji nie odwotuje si¢ do catosci koncepcji NPM ani nie przywoluje
jej nazwy.

3. Whnioski koncowe dla dalszych badan
nad postrzeganiem klienta w edukacji

Potencjalnie dostgpna dla nauczycieli w Polsce literatura naukowa, postugujaca si¢
wprost terminem ,,klient” w o$wiacie (i mu podobnymi ,,zamiennikami”), nie jest
bogata — autorki zidentyfikowaly za okres minionych 20 lat jedynie 19 takich pozy-
cji literaturowych w jezyku polskim. Wytania si¢ z nich wieloznaczny obraz postrze-
gania klienta w edukacji — dopuszczajacy rézne koncepcje, interpretacje i nazewnic-
two, rodzacy wigcej watpliwos$ci i pytan niz jednoznacznych odpowiedzi.
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Whioskujac z przebadanej literatury, nalezy stwierdzi¢, ze sposob ujmowania w
niej problematyki klienta nie sprzyja wyrobieniu sobie przez nauczyciela (jako ich
potencjalnego czytelnika) spdjnego, wielowymiarowego obrazu klienta w o$wiacie
w powiazaniu z cato$cia koncepcji nowego zarzadzania publicznego (NPM).
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PERCEPTION OF A CUSTOMER IN EDUCATION

AND THE CONCEPT OF NEW PUBLIC MANAGEMENT

— PART II: PICTURE ARISING FROM ACADEMIC LITERATURE
AVAILABLE TO TEACHERS

Summary: The article is the second part of a broader scientific work, related to Polish reali-
ties of the changes and transformation time, concerning “perception of a customer in educa-
tion” in relation to the concept of new public management. Transdisciplinary research has
been made using a method of content analysis. Criteria of the academic literature selection for
the analysis have been presented. Levels and detailed results of the analysis, carried out in
search of main contexts of the perception, have been showed. The diagnosis of the perception
of a customer in education, emerging from the scientific literature potentially available to
teachers in Poland, has been formulated for the first time. Conclusions for further detailed
studies of perception of a customer in education are drawn.



	46
	POSTRZEGANIE KLIENTA W EDUKACJIA KONCEPCJA NOWEGO ZARZĄDZANIA PUBLICZNEGO – CZĘŚĆ II : OBRAZ WYŁANIAJĄCY SIĘ Z DOSTĘPNEJ NAUCZYCIELOMLITERATURY NAUKOWEJ
	1. Wstęp
	2. Postrzeganie klienta w edukacji w literaturze naukowej– transdyscyplinarne badania metodą analizy treści
	2.1. Analiza treści jako metoda badań jakościowych
	2.2. Zebranie materiału badawczego– dobór i selekcja literatury naukowej
	2.3. Poziomy analizy przekazu zawartego w zebranym materiale badawczym
	2.4. Wyniki analizy przekazu – konteksty postrzegania klienta w edukacji
	2.5. Diagnoza stanu postrzegania klienta w edukacji w literaturze naukowej – wnioski z przeprowadzonych badań

	3. Wnioski końcowe dla dalszych badań nad postrzeganiem klienta w edukacji
	Literatura

