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RECENZJA
pracy doktorskiej Mgr Bernarda MAZURA

nt. ,,Nowe Zarzgdzanie Publiczne a procesy obstugi klienta w administracji skarbowej”

1. Oryginalno$¢ podejmowanych przez Doktoranta zagadnieii; teza pracy

Problemy o charakterze spolecznym bedace istota funkcjonowania instytucji publicznych, to, jak
dobitnie uzasadnia praktyka, szczegdlnie wazne, ale zarazem zlozone zagadnienia, rozwigzywanie
ktérych decyduje wrecz o jakosci zycia spoleczenistw regionéw. Ziozonogé i waga tych probleméw
wymaga wykorzystania réznych dziedzin nauki, w tym w szczegélnosci nauk o organizacji i
zarzadzaniv; dla ki6rych to nauk skuteczne i efektywne rozwiazywanie tych probleméw spolecznych
to wrecz podstawowe wyzwanie, zeby przywolaé znane tezy Petera Druckera, kiéry w swoich
ostatnich pracach twierdzil, iz: rozwigzanie zagadnien spolecznych to kluczowe wyzwanie obecnie,
wiladnie iw szczegélnodci, dla nauk zarzadzamia. Stad na gruncie rzeczywistych potrzeb
wspblczesnych spoleczefistw i na podstawach nauk zarzadzania intensywnie rozwijajg si¢ dziedziny
badaf wspierajacych i racjonalizujacych procesy zarzadzania publicznego; uksztaltowala si¢ wrecz
praktyczna platforma metodologiczna wykorzystywania instrumentéw zarzadzania publicznego ze
szczegblnym wykorzystaniem technologii przesylania informacji i wspolczesnych technik
komunikowania si¢ (e-administracja). Platforma ta przyjela nazwe: Nowe Zarzgdzanie Publiczne.

Za szczegblnie zasadne i praktycznie uzyteczne uznaje podjecie przez Doktoranta wiasnie problemow
racjonalnego wykorzystania i wdrazania w praktyce zarzadzania publicznego, wspéiczesnych technik
imetod tego nowego zarzadzania; i to wiadnie dla racjonalizacji proceséw skladajgcych si¢ na
administracj¢ skarbowg — proceséw jakze waznych dla ksztattowania jakosci zycia mieszkancow
spolecznosci lokalnych. Autorowi niewatpliwe postuzyly pomoca w formutowaniu Jego tez
i propozycji rozwigzan, osiggnigcia osrodkéw naukowych skupionych na naszym terenie (UE
Katowice Politechniki: Czestochowska, Slaska; Uniwersytet Jagielloniski), w zakresie rozwoju i
implementacji tego Nowego Zarzadzania Publicznego (NZP).

Zamystem badawczym Autora tj. obszarem problemowym Jego rozprawy doktorskiej jest: ocena
wplywu na racjonalizacje procesdéw zarzadzania w jednostkach sektora administracji skarbowej (w
szczegdlnosei proceséw obstugi klientéw) wybranych instrumentéw wspoiczesnego zarzadzania.

Autor wyraznie ogranicza zakres swoich rozwazain do proceséw zarzgdzania operacyjnego w
organizacjach sektora skarbowego, jakkolwiek tyle to zaznacza wage i role instrumentéw NZP
(Nowego Zarzadzania Publicznego) w racjonalizacji proceséw zarzgdzania strategicznego, w tym
sektorze organizacji publicznych.



Tezg swojej dysertacji rozwija On w formie pytaf badawczych:

- o wplyw tych wspbtczesnych instrumentéw zarzadzania na jakos$¢ obstugi klientéw urzedow
skarbowych z uwzglednieniem ich cech demograficznych (poziomu wyksztalcenia),

- o wplyw zmian w kierunku zindywidualizowanego podejscia personelu urzegdéw — na procesy
obstugi klientdw,

- 0 wplyw instrumentéw wchodzacych w zakres e-administracji na system obstugi klientow.

Tak sformutowane pytania badacze postuzyly Doktorantowi do sformutowania hipotez badawczych,
ktore poddaje On weryfikacji w autorsko zaprojektowanym procesie badawczym. Efekty
przeprowadzonych badan, w tym wyniki badan literaturowych postuzyly Autorowi do opracowania
koncepcji modelowego systemu obstugi klientow w urzedach skarbowych, a takze do zdefiniowania
kierunkéw przeobrazen tego systemu, w szczegblnosci w kontekscie rozwoju e-administracji.

2. Zakres pracy doktorskiej, realizacja zalozonych celéw pracy, zasadnosé doboru metod
badawczych

W strukturze pracy zaznaczaja si¢ dwie jej czesci skladowe: czg$¢ badawcza oraz analiza kwerendy
literaturowej oraz dokumentacji w zakresie podejmowanych zagadnien.

Cze$é badawczg zaprojektowano dla celoéw analizy poziomu wplywu instrumentow zarzgdzania na
jako$¢ obstugi klientéw (osoby fizyczne, organizacje gospodarcze) w Urzgdach Skarbowych w
wojewddztwie $lgskim. Dla tych celow zaprojektowano zasadnie aktorski program badawczy, na ktory

zlozyty sig:

e badania ankietowe,

e analiza wynikéw badan z wykorzystaniem technik statystycznych,

e weryfikacja sformutowanych hipotez, a takze implementacja wynikéw badaf dla
rekomendacji, jak to autor zaplanowak: koncepcji modelowego systemu obstugi klientow
w Urzedach Skarbowych.

Poziom jakosci obstugi klientéw scharakteryzowano dziewiecioma atrybutami (zmiennymi), z ktérych
cze$é powigzana jest z instrumentami e-administracji.

Zastosowanie analizy wieloczynnikowej, techniki obliczania wskaznikéw korelacji migdzy zmiennymi
poziomu jakosci obstugi klientow, a zmiennymi okreslajacymi poziom zadowolenia klientéw oceniam
jako uzasadnione z punktu widzenia celow badan, a w szczego6Inosci weryfikacji hipotez.

Czes¢ druga opracowania to analiza literaturowa wraz z prezentacja i interpretacjg roznych aktow
prawnych zwigzanych z zagadnieniami bedacymi przedmiotem dysertacji.

Dla oceny zasadnosci merytorycznej jakosci analizowanych oraz dyskutowanych Zrodel wyrdzniam
dwie czeécl tej analizy:

Czeé¢ pierwsza to studia literaturowe dotyczace wspotezesnych, aktualnych zagadnien
funkcjonowania sektora publicznego, jego specyfiki, w kontekscie uwarunkowat wdrazania koncepcji
NZP. W pracy zaprezentowano takze poddajac ogélnej ocenie wykorzystanie instrumentéw NZP w
funkcjonowaniu administracji skarbowej w Polsce. Dalej, z duzg doza wiedzy praktycznej, Autor
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poddal analizie procesy zarzadzania w jednostkach administracji skarbowej, z uwzglednieniem
proceséw rekomendowanych przez instytucje ponadnarodowe.

Ta cz¢s¢ studidw literaturowych oceniam bardzo pozytywnie. Autor zaprezentowal si¢ jako
doswiadczony praktyk zarzadzania w organizacjach publicznych.

Natomiast czgs¢ druggq analiz literaturowych Doktoranta nt. specyfiki roli i wagi instrumentéw
zarzadzania strategicznego w kontekscie podejmowanych pracy probleméw oceniam juz mniej
pozytywnie. Autor powinien zdawaé sobie sprawe, iz rola i miejsce wspélczesnych regionow
gospodarczych dla koniecznego postepu jakosci zycia lokalnej, dalej rola i miejsce koniecznych zmian
w funkcjonowaniu organizacji publicznych, wobec zlozonosci wspélczesnych probleméw
spolecznych, to wrecz wyzwania wilasnie dla zarzadzania strategicznego. Wyzwania te z sukcesami
podejmowane sg w osrodkach badawczych swiata, Polski oraz osrodkach badawczych naszego
regionu, zeby wspomnie¢ prace takich centréw naukowych jak: Uniwersytet Ekonomiczny
w Katowicach, Politechniki: Slaska i Czgstochowska. Szkoda, ze Autor nie uwzglednia tego w pracy.
Recenzent jest przekonany, ze Doktorant zgigbi wyniki tych prac i wykorzysta je w praktyce
zarzadzania publicznego.

3. Konkluzja

Oceniam pozytywnie zalozone cele pracy oraz ich podjgcie i realizacje: choé zaplanowana przez
Autora koncepcja modelowego systemu obstugi klienta w Urzedach Skarbowych tyle co do$é¢ ogdlnie
zostala podjgta w pracy. Rekomendacje Autora zawarte w rozdziale 5.4. to niestety ogdlne i malo
oryginalne (ale uzyteczne) zalecenia dla projektowanego, jakze potrzebnego modelu.

Zaprojektowany i zrealizowany przez Doktoranta proces badawczy uznaje za merytorycznie zasadny,
techniki i metody badawcze prawidlowo dobrane dla realizacji celéw pracy. Sformutowane hipotezy
badawcze zostaly zweryfikowane, wyniki tego procesu wykorzystano czesciowo dla doskonalenia
zarzgdzania w organizacjach publicznych regionu. Recenzent ma jednak nadzieje, ze w dalszych
pracach badawczych Autora hipotezy badawcze — stuszne i zasadne — znajda bardziej oryginalng
forme naukows.

Oceniam, Ze praca doktorska Mgr Bernarda Mazura podejmuje i rozwigzuje oryginalny problem
o charakterze naukowym; Autor dla tych celéw stosuje metody naukowe i wykazuje si¢ dobrym
poziomem wiedzy specjalistycznej w zakresie podejmowanych zagadnief.

Praca spelnia wszystkie wymogi ustawowe okreslone dla prac doktorskich w dziedzinie nauk
ekonomicznych, dyscyplinie nauki o zarzgdzaniu.

Whnioskuj¢ do Rady Wydzialu Politechniki Czgstochowskiej o przyjecie rozprawy doktorskiej
i dopuszczenie Mgr Bernarda Mazura do publicznej obrony.






