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Streszczenie: Artykuł stanowi część drugą szerszego opracowania, odniesionego do polskich 
realiów czasu zmian i transformacji, dotyczącego postrzegania klienta w edukacji w relacji do 
koncepcji nowego zarządzania publicznego. Badania transdyscyplinarne zostały przeprowa-
dzone przy użyciu metody analizy treści. Przedstawiono kryteria doboru literatury naukowej 
do badań. Zaprezentowano poziomy i szczegółowe wyniki przeprowadzonej analizy w poszu-
kiwaniu głównych kontekstów tego postrzegania. Po raz pierwszy sformułowano diagnozę 
stanu postrzegania klienta w edukacji, wyłaniającego się z literatury naukowej potencjalnie 
dostępnej nauczycielom w Polsce. Wyciągnięto wnioski dla dalszych badań szczegółowych 
nad postrzeganiem klienta w edukacji.

Słowa kluczowe: zarządzanie, klient, konsument, edukacja, nauczyciel, badania transdyscy-
plinarne.

1. Wstęp 

Całościowe określenie zakresu i programu badań autorek nad postrzeganiem klienta 
w edukacji, stanowiącej znaczną część sektora publicznego, odniesione do okresu 
wdrażania w sferze publicznej koncepcji nowego zarządzania publicznego (w dużej 
części ukierunkowanej na klienta), zawarto w pierwszym z cyklu trzech artykułów 
– zatytułowanym Postrzeganie klienta w edukacji a koncepcja nowego zarządzania 
publicznego – Część I: Tło ekonomiczne, pedagogiczne i prawne” [Sujak-Cyrul, Du-
dziak-Kamieniarz 2010] – wraz z uzasadnieniem potrzeby prowadzenia w tym ob-
szarze badań odniesionych do polskich realiów czasu zmian i transformacji. Celem 
niniejszego artykułu (tj. części II) – stanowiącego kontynuację wyżej przywołanych 
badań w poszukiwaniu odpowiedzi na pytania: kto, jak i dlaczego jest „widziany” 
jako klient w edukacji?, czy taki klient stanowi kryterium doskonałości?, czy i jakie 
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to ma znaczenie dla zarządzania szkołą?, czy i jak wiąże się z ogólnymi zmianami w 
zarządzaniu sektorem publicznym? – jest zdiagnozowanie stanu postrzegania klienta 
w edukacji w literaturze naukowej na podstawie analizy treści pozycji literaturo-
wych uwzględniających różnorodne optyki patrzenia na klienta w edukacji przez 
przedstawicieli różnych środowisk naukowych, głównie z obszarów ekonomii, filo-
zofii, pedagogiki, socjologii i zarządzania, a wyselekcjonowanych według ich poten-
cjalnej dostępności dla nauczycieli w ciągu ostatnich 20 lat w Polsce. Przyjmując 
potencjalną dostępność jako wstępne kryterium wyboru (zdefiniowane poniżej w  
pkt 2.2), kierowano się prawdopodobnym wpływem tej literatury w czasie zmian 
polskiego systemu oświaty na opinie dotyczące postrzegania klienta w edukacji, for-
mułowane w publicystyce branżowej i innych wypowiedziach nauczycieli (szerzej o 
tym w przygotowywanej części III).

2. Postrzeganie klienta w edukacji w literaturze naukowej  
    – transdyscyplinarne badania metodą analizy treści

2.1. Analiza treści jako metoda badań jakościowych

Analiza treści jest jedną z metod badawczych stosowanych w naukach społecznych 
[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 treści to zarówno metoda zbierania materiału badawczego (danych zastanych, 
powstałych i istniejących bez udziału badającego), jak i jego analizowania, w sposób 
usystematyzowany i obiektywny na poziomie swej rzetelności. Wymienia się trzy 
główne zastosowania analizy treści: (1) opis cech przekazu, (2) wyprowadzanie 
wniosków o nadawcy przekazu, jego poprzednikach lub przyczynach sformułowa-
nia przekazu, (3) wyprowadzanie wniosków o skutkach, jakie dany przekaz wywiera 
na jego odbiorców [Frankfort-Nachmias, Nachmias 2001, s. 344]. 

Wyłonienie obrazu postrzegania klienta w edukacji z multidyscyplinarnego mate-
riału badawczego jest trudne i wymaga podejścia transdyscyplinarnego, przekraczają-
cego granice poszczególnych dziedzin nauki, przez zastosowanie szerokich ram w 
poszukiwaniu elementów wspólnych oraz kontekstów ich występowania. Dlatego też 
na potrzeby tych badań autorki musiały dookreślić sposób zastosowania metody ana-
lizy treści w poszukiwaniu cech opisu przekazu dotyczącego edukacji i jej klientów.

2.2. Zebranie materiału badawczego  
       – dobór i selekcja literatury naukowej 

Pierwszy – jak się wydaje – tego typu przegląd literatury naukowej, potencjalnie 
dostępnej nauczycielom (i innym przedstawicielom środowiska oświatowego) w 
czasie zmian systemu oświaty w Polsce w okresie minionych 20 lat pod katem jej 
przydatności do dalszych badań został zrealizowany w dwu etapach. 
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Rys. 1. Zebrany materiał badawczy do diagnozy stanu postrzegania klienta w edukacji  
w literaturze naukowej – dobrany i wyselekcjonowany multidyscyplinarny zestaw 19 publikacji  
z uwzględnieniem chronologii wydawniczej 

Źródło: opracowanie własne.

W pierwszym etapie doboru literatury do badań przyjęto, że warunkiem poten-
cjalnej szerszej dostępności publikacji dla przedstawicieli wyżej określonego środo-
wiska jest spełnienie wymienionych niżej wymagań: 

wydanie publikacji w języku polskim; •
dostępność publikacji na rynku wydawniczym i/lub w ramach bibliotek (np. pe- •
dagogicznych, uczelnianych) lub w ogólnodostępnych zasobach Internetu;
tytuł publikacji (lub jej rozdziału) zawierający hasła kluczowe: edukacja, oświa- •
ta, szkoła, uczeń, bez względu na kategorię jej wydawniczego czy biblioteczne-
go zaszeregowania (np.: biznes-ekonomia, pedagogika).

 

J.J. Bostingl, Szkoły jakości. Wprowadzenie do Total Quality … (Wyd. II) 

1986 r. R. Meighan, Socjologia edukacji 

1996 r. 

J. West-Burnham, Kompleksowe zarządzanie jakością… 

1994 r. 

1992 r. 

1999 r. L. Balcerowicz, Państwo w przebudowie 

1999 r. D. Tuohy, Dusza szkoły... 

1999 r. J. Gęsicki, Jak nie zwariować w szkole 

 
 
2000 r. 

Vademecum menadżera oświaty, 
red. C. Plewka, H. Bednarczyk 

2003 r. J. Fazlagić, Marketingowe zarządzanie szkołą 

2006 r. S. Wlazło, ISO w szkole 

J. West-Burnham, B. Davies, Zarządzanie jakością … 

2000 r. Eurydice, Autonomia szkół w Europie. Strategie i działania 

2007 r. H. Hall, Marketing w szkolnictwie 

2009 r. K. Piwowar-Sulej, Zarządzanie personelem nauczycielskim w oświacie 

2009 r. 

T. Kwarciński, A. Salamucha, Mistrz-uczeń” kontra „usługodawca klient… 

B. Śliwerski, Problemy współczesnej edukacji. Dekonstrukcja polityki… 

2009 r. 

1993 r. 

2002 r. 

1999 r. 

1997 r. 

2008 r. 

Rok 
wyd. ang. 

P o zy c j a  l i t e ra t u r ow a Rok 
wyd. pol. 

S.M. Kwiatkowski, Tendencje zmian …  

T. Szkudlarek, Ekonomia i społeczne skutki reform oświatowych 

S. Wlazło, Co oznacza jakość… 
A. Jeżowski, Zarządzanie finansami …  
L. Gawrecki, Public relations … 

Jakość, planowanie ... , 
red. D. Ekiert-Grabowska, 
D. Elsner. 

2005 r. 

PN-142_Orientacja..._Borys_Księga1.indb   620 2011-04-20   10:11:07



Postrzeganie klienta w edukacji a koncepcja nowego zarządzania publicznego – część II... 621

Na tym etapie stwierdzono istnienie naturalnego bogactwa pozycji literaturo-
wych, odnoszących się do wspierania uczniów w rozwoju, do relacji pomiędzy na-
uczycielem a uczniem, do relacji pomiędzy nauczycielem a rodzicem, do wewnątrz-
szkolnego systemu doskonalenia nauczycieli itp., w których ich autorzy nie używają 
intencjonalnie terminu klient/konsument – choć często analizują np. potrzeby czy 
oczekiwania uczniów, rodziców, nauczycieli itp., dając wskazówki co do właści-
wych sposobów postępowania w konkretnych sytuacjach życia szkoły. Pozycje te 
wykluczono z dalszych badań jako niewnoszące poszukiwanych informacji o tym, 
kto, kogo i dlaczego postrzega, tj. widzi i ocenia (por. [Słownik języka polskiego 
2010]) jako klienta w edukacji. 

W drugim etapie doboru literatury do dalszych badań przyjęto – jako wymóg – 
odnalezienie w treści pozycji przywołania co najmniej jednego z terminów, takich 
jak: klient szkoły, klient edukacji, klient oświaty (lub konsument, beneficjent, stro-
na zainteresowana w wymienionym edukacyjnym kontekście – bo zauważono, że 
„te same grupy ludzi (lub grupy organizacji) w pracach naukowych, nawiązujących 
do zarządzania w obszarze edukacji, raz określane są mianem klientów, a raz mia-
nem konsumentów” [Sujak-Cyrul, Dudziak-Kamieniarz 2010]). Na tym dość żmud-
nym etapie okazało się, że polski rynek wydawniczy literatury naukowej przegląda-
nej za okres minionych 20 lat, a odnoszącej się do terminu „klient” w edukacji, nie 
jest bogaty. 

Po tym etapie doboru i selekcji literatury naukowej materiał badawczy zebrany 
dla zdiagnozowania stanu postrzegania klienta w edukacji objął multidyscyplinarny 
zestaw 19 publikacji (rys. 1) – znajdujących się w 15 pozycjach literaturowych  
(10 książek autorskich, 3 zwarte opracowania zbiorcze, 1 czasopismo z listy MNiSW, 
1 europejskie opracowanie przeglądowe), zarówno przetłumaczonych z języka angiel-
skiego, jak i napisanych w języku polskim. W większości wypadków publikacje z 
wybranego zestawu ujawniają interdyscyplinarne spojrzenie autorów reprezentują-
cych różne dziedziny naukowe, co m.in. spowodowało odnajdywanie tych samych 
tytułów w różnych kategoriach – biznes-ekonomia, filozofia, pedagogika, socjolo-
gia, zarządzanie – stosowanych na rynku wydawniczym i w bibliotekach.

2.3. Poziomy analizy przekazu zawartego w zebranym materiale badawczym

Zbadanie multidyscyplinarnego zestawu 19 pozycji literaturowych, w większości 
bardzo obszernych, pozwoliło (w wyniku indywidualnej analizy przekazu każdej z 
nich) wyłonić obfity i różnorodny materiał kontekstowy postrzegania klienta w 
oświacie. 

Podejmując próbę uchwycenia charakterystycznych cech przekazu oraz ewentu-
alnych trendów w postrzeganiu klienta w edukacji w multidyscyplinarnym materiale 
badawczym, na pierwszym poziomie analizy przekazu wyselekcjonowano te frag-
menty publikacji, które wprost zawierały termin „klient” lub „konsument”. 
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ac

ów
ki

. R
od

zi
 to

 je
dn

ak
 p

ro
bl

em
 sp

os
ob

u 
zd

ef
in

io
w

an
ia

 „
kl

ie
nt

a”
 w

 sy
st

em
ie

 e
du

ka
cj

i. 
Pr

ob
le

m
 te

n 
je

dn
ak

 w
yd

aj
e 

si
ę 

ba
rd

zi
ej

 
se

m
an

ty
cz

ny
 i 

m
et

od
ol

og
ic

zn
y 

ni
ż 

pr
ak

ty
cz

ny
; 

us
ta

w
ic

zn
e 

do
sk

on
al

en
ie

 si
ę,

 c
o 

w
ią

że
 si

ę 
z 

po
de

jm
ow

an
ie

m
 d

zi
ał

ań
 

 •
na

 rz
ec

z r
oz

sz
er

za
ni

a 
w

ac
hl

ar
za

 o
fe

ro
w

an
yc

h 
us

łu
g.

 M
oż

e 
to

 
by

ć 
sp

ra
w

a 
kł

op
ot

liw
a 

z p
un

kt
u 

w
id

ze
ni

a 
ki

er
ow

ni
ct

w
a 

sz
ko

ły
, j

ed
na

k 
z p

un
kt

u 
w

id
ze

ni
a 

ro
zw

oj
u 

uc
zn

ia
, d

os
ko

na
le

ni
e 

te
j p

la
có

w
ki

 
ur

as
ta

 d
o 

ra
ng

i w
ar

to
śc

i.”
W

es
t-B

ur
nh

am
 i 

D
av

ie
s [

19
97

, s
. 1

7-
18

] w
śr

ód
 d

zi
ał

ań
 p

ro
w

ad
zą

cy
ch

 d
o 

os
ią

gn
ię

ci
a 

w
ys

ok
ie

j j
ak

oś
ci

 w
 sz

ko
le

 w
ym

ie
ni

aj
ą 

m
.in

.: 
w

 o
bs

za
rz

e 
na

st
aw

ie
ni

e 
na

 k
lie

nt
a 

– 
„c

ho
ci

aż
 je

st
 to

 p
ro

bl
em

at
yc

zn
e 

w
 o

dn
ie

si
en

iu
 d

o 
sz

kó
ł, 

st
ał

y 
si

ę 
on

e 
ba

rd
zi

ej
 w

yr
af

in
ow

an
e 

 
 •

w
 re

ag
ow

an
iu

 n
a 

po
trz

eb
y 

kl
ie

nt
a 

w
 d

uc
hu

 id
ei

 „
de

m
ok

ra
cj

i k
on

su
m

en
ck

ie
j”

, t
o 

zn
ac

zy
: (

1)
 d

os
ko

na
lą

 re
la

cj
e 

po
m

ię
dz

y 
sz

ko
łą

  
a 

do
m

am
i r

od
zi

nn
ym

i u
cz

ni
ów

; (
2)

 z
ab

ie
ga

ją
 o

 w
ię

ks
ze

 z
aa

ng
aż

ow
an

ie
 ro

dz
ic

ów
 w

 p
ro

ce
s u

cz
en

ia
 si

ę 
dz

ie
ci

; (
3)

 c
zę

śc
ie

j 
pr

ze
pr

ow
ad

za
ją

 so
nd

aż
e 

op
in

ii 
or

az
 o

ce
ny

 p
ra

cy
 i 

na
 ic

h 
po

ds
ta

w
ie

 fo
rm

uł
uj

ą 
po

lit
yk

ę 
dz

ia
ła

ni
a;

 (4
) w

yk
az

uj
ą 

w
yż

sz
ą 

św
ia

do
m

oś
ć 

w
ag

i p
ro

ce
só

w
 sp

oł
ec

zn
yc

h 
i p

ro
ce

só
w

 u
cz

en
ia

 si
ę”

;
w

 o
bs

za
rz

e 
gw

ar
an

cj
i j

ak
oś

ci
 –

  „
id

ea
 z

ap
ob

ie
ga

ni
a 

br
ak

om
 w

 p
ro

ce
si

e 
pr

od
uk

cj
i j

es
t c

hy
ba

 n
aj

ba
rd

zi
ej

 n
ie

uc
hw

yt
na

  
 •

w
 o

dn
ie

si
en

iu
 d

o 
sy

st
em

ów
 sz

ko
ln

yc
h 

– 
zn

ac
zn

a 
lic

zb
a 

uc
zn

ió
w

 c
ią

gl
e 

ni
e 

os
ią

ga
 su

kc
es

u”
. P

ró
by

 z
m

in
im

al
iz

ow
an

ia
 te

go
 

zj
aw

is
ka

 to
 n

p.
: (

1)
 w

dr
aż

an
ie

 n
or

m
at

yw
ny

ch
 sy

st
em

ów
 w

ed
łu

g 
no

rm
 IS

O
 se

rii
 9

00
0;

 (2
) „

tw
or

ze
ni

e 
pr

og
ra

m
ów

 d
os

ko
na

le
ni

a 
pr

ac
ow

ni
kó

w
” 

(r
oz

w
ój

 u
m

ie
ję

tn
oś

ci
 p

oz
na

w
cz

yc
h 

i s
po

łe
cz

ny
ch

); 
(3

) „
w

yk
or

zy
st

an
ie

 w
sk

aź
ni

kó
w

 o
si

ąg
ni

ęć
 d

o 
za

pe
w

ni
en

ia
 

ja
ko

śc
i”

.

Ta
be

la
 1

, c
d.

PN-142_Orientacja..._Borys_Księga1.indb   624 2011-04-20   10:11:08



Postrzeganie klienta w edukacji a koncepcja nowego zarządzania publicznego – część II... 625

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

1999 r., (wyd. 2) Szkoły jakości. Wprowadzenie do Total Quality Management w edukacji 

Władze oświatowe, dyrektorzy szkół, nauczyciele, uczniowie, rodzice i rodziny, ludzie biznesu  
oraz członkowie społeczności – relacje między klientami i dostawcami,  
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W
 c

ał
ej

 p
ra

cy
 B

os
tin

gl
, p

rz
ed

st
aw

ia
ją

c 
po

ds
ta

w
ow

e 
za

ło
że

ni
a 

ko
nc

ep
cj

i T
Q

M
 (z

 o
dw

oł
an

ie
m

 d
o 

au
to

ry
te

tó
w,

 ta
ki

ch
 ja

k:
 D

em
in

g,
 

Sh
ew

ha
rt,

 Ju
ra

n,
 F

ei
ge

nb
au

m
, C

ro
sb

y,
 Is

hi
ka

w
a)

, o
dn

os
i j

e 
do

 o
bs

za
ru

 e
du

ka
cj

i i
 p

rz
ed

st
aw

ia
 ic

h 
ro

zu
m

ie
ni

e 
or

az
 re

al
iz

ac
ję

 p
rz

ez
 

sz
ko

ły
 ja

ko
śc

i (
U

SA
). 

Sz
ko

ły
 ja

ko
śc

i t
o 

„s
zk

oł
y,

 k
tó

re
 p

os
ta

w
iły

 so
bi

e 
za

 c
el

 u
st

aw
ic

zn
e 

do
sk

on
al

en
ie

 w
sz

ys
tk

ic
h 

zn
aj

du
ją

cy
ch

 si
ę 

w
 n

ic
h 

os
ób

. (
…

) D
zi

ś  
w

 sz
ko

ła
ch

 ja
ko

śc
i n

ow
y,

 n
as

ta
w

io
ny

 n
a 

pr
oc

es
 p

ar
ad

yg
m

at
 c

ią
gł

eg
o 

uc
ze

ni
a 

si
ę 

i d
os

ko
na

le
ni

a 
za

cz
yn

a 
za

st
ęp

ow
ać

 st
ar

y,
 

Ta
yl

or
ow

sk
i, 

na
st

aw
io

ny
 n

a 
pr

od
uk

t i
 n

ap
ęd

za
ny

 st
ra

ch
em

 p
ar

ad
yg

m
at

 n
au

cz
an

ia
 i 

te
st

ow
an

ia
. (

…
) ó

w
 n

ow
y 

pa
ra

dy
gm

at
 sk

ła
da

 si
ę 

 
z 

cz
te

re
ch

 z
as

ad
ni

cz
yc

h 
el

em
en

tó
w.

 N
az

w
ał

em
 je

 c
zt

er
em

a 
fil

ar
am

i s
zk

ół
 ja

ko
śc

i, 
a 

są
 to

:
1)

 
zr

oz
um

ie
ni

e 
re

la
cj

i m
ię

dz
y 

„d
os

ta
w

ca
m

i”
 i 

„k
lie

nt
am

i”
;

2)
 

st
ał

e 
os

ob
is

te
 z

aa
ng

aż
ow

an
ie

 w
 c

ią
gł

e 
do

sk
on

al
en

ie
;

3)
 

na
st

aw
ie

ni
e 

na
 sy

st
em

y 
i p

ro
ce

sy
;

4)
 

si
ln

e 
i k

on
se

kw
en

tn
e,

 n
as

ta
w

io
ne

 n
a 

ja
ko

ść
 to

ta
ln

ą 
pr

zy
w

ód
zt

w
o 

ze
 st

ro
ny

 d
yr

ek
cj

i i
 w

ła
dz

” 
[B

os
tin

gl
 1

99
9,

 s.
 2

5 
i 3

9]
.

„T
ak

 ja
k 

w
 p

rz
yp

ad
ku

 in
ny

ch
 in

st
yt

uc
ji 

fin
an

so
w

yc
h 

z 
bu

dż
et

u 
pa

ńs
tw

a,
 z

ad
an

ie
m

 sz
kó

ł j
es

t z
ad

ow
al

an
ie

 k
lie

nt
ów

, w
yk

or
zy

st
an

ie
 

w
sz

el
ki

ch
 m

oż
liw

oś
ci

 sł
uż

en
ia

 im
 i 

w
yw

oł
an

ia
 ic

h 
za

ch
w

yt
u.

 (…
) W

 sz
ko

ła
ch

 ja
ko

śc
i, 

a 
ta

kż
e 

w
 o

ta
cz

aj
ąc

yc
h 

je
 sp

oł
ec

zn
oś

ci
ac

h,
 

ka
żd

y 
je

st
 z

ar
az

em
 k

lie
nt

em
 i 

do
st

aw
cą

. J
as

ne
 z

ro
zu

m
ie

ni
e 

ty
ch

 ró
l, 

z 
od

ni
es

ie
ni

em
 d

o 
ko

nk
re

tn
yc

h 
os

ób
, j

es
t n

ie
zb

ęd
ne

 d
o 

sy
st

em
at

yc
zn

eg
o 

do
sk

on
al

en
ia

” 
[B

os
tin

gl
 1

99
9,

 s.
 4

0]
.

B
os

tin
gl

 [1
99

9,
 s.

 4
0-

42
 i 

73
-7

6]
, u

w
zg

lę
dn

ia
ją

c 
st

ru
kt

ur
ę 

or
ga

ni
za

cy
jn

ą 
sz

kó
ł w

 U
SA

 z
 p

er
sp

ek
ty

w
y 

fu
nk

cj
on

ow
an

ia
 sz

kó
ł j

ak
oś

ci
 

i f
un

da
m

en
ta

ln
ej

 p
ot

rz
eb

y 
(f

ila
r 1

.) 
zr

oz
um

ie
ni

a 
re

la
cj

i m
ię

dz
y 

kl
ie

nt
am

i i
 d

os
ta

w
ca

m
i, 

sz
cz

eg
ół

ow
o 

op
is

uj
e 

ro
le

 p
os

zc
ze

gó
ln

yc
h 

za
in

te
re

so
w

an
yc

h:
 

»w
ła

dz
e 

oś
w

ia
to

w
e«

 –
  (

1)
 to

 
 •

kl
ie

nc
i d

yr
ek

cj
i s

zk
ół

 o
ra

z 
ty

ch
, k

tó
ry

m
 sz

ko
ły

 sł
uż

ą:
 u

cz
ni

ów
, n

au
cz

yc
ie

li,
 ro

dz
ic

ów
 i 

ro
dz

in
, i

nn
yc

h 
za

in
te

re
so

w
an

yc
h 

[to
 je

st
 w

sz
ys

tk
ic

h 
do

st
aw

có
w

 ’m
at

er
ii‘

 d
o 

za
rz

ąd
za

ni
a,

 u
cz

es
tn

ic
zą

ce
j w

 p
ro

ce
si

e 
na

uc
za

ni
a,

 u
cz

en
ia

 si
ę 

– 
pr

zy
pi

s a
ut

or
ek

];
 (2

) t
o 

do
st

aw
cy

 p
ol

ity
ki

 o
św

ia
to

w
ej

, u
ki

er
un

ko
w

an
ej

 n
a 

„u
ła

tw
ia

ni
e 

op
ty

m
al

iz
ac

ji 
ca

łe
go

 sy
st

em
u,

 z
ez

w
ol

en
ie

 
uc

zn
io

m
 i 

na
uc

zy
ci

el
om

, j
ak

o 
pr

ac
ow

ni
ko

m
 p

ie
rw

sz
ej

 li
ni

i, 
na

 w
yk

or
zy

st
an

ie
 d

o 
m

ak
si

m
um

 sw
oj

eg
o 

po
te

nc
ja

łu
 o

ra
z 

st
ał

e 
sk

up
ia

ni
e 

si
ę 

na
 c

ią
gł

ym
 n

as
ta

w
io

ny
m

 n
a 

pr
oc

es
y 

do
sk

on
al

en
iu

”;
»d

yr
ek

to
rz

y 
sz

kó
ł «

 –
 (1

) t
o 

 •
kl

ie
nc

i r
od

zi
có

w
 i 

ro
dz

in
 p

os
ył

aj
ąc

yc
h 

dz
ie

ci
 d

o 
sz

ko
ły

, w
sz

ys
tk

ic
h 

do
sta

rc
za

ją
cy

ch
 sz

ko
le

 p
ot

rz
eb

ne
 

to
w

ar
y 

i u
słu

gi
 o

ra
z 

„i
ns

ty
tu

cj
i p

ań
stw

ow
yc

h 
tw

or
zą

cy
ch

 ra
m

y 
pr

aw
ne

 d
la

 p
ra

cy
 sz

kó
ł”

; (
2)

 to
 d

os
ta

w
cy

 „
w

ła
śc

iw
eg

o,
 w

ol
ne

go
 o

d 
lę

ku
 

śr
od

ow
isk

a 
pr

ac
y 

or
az

 p
ol

ity
ki

 sł
uż

ąc
ej

 w
sz

ys
tk

im
, k

tó
rz

y 
pr

zy
cz

yn
ia

ją
 si

ę 
do

 c
ią

gł
eg

o 
do

sk
on

al
en

ia
 sz

ko
ły

 i 
zw

ią
za

ny
ch

 z
 n

ią
 lu

dz
i”

;
»n

au
cz

yc
ie

le
« 

– 
 (1

) t
o 

 •
kl

ie
nc

i r
od

zi
có

w
 i 

ro
dz

in
 p

os
ył

aj
ąc

yc
h 

dz
ie

ci
 d

o 
sz

ko
ły

, a
 ta

kż
e 

dy
re

kc
ji 

i w
ła

dz
 o

św
ia

to
w

yc
h,

 ja
k 

ró
w

ni
eż

 
na

uc
zy

ci
el

i o
ra

z 
„i

nn
yc

h 
na

uc
zy

ci
el

i p
ra

cu
ją

cy
ch

 z
 ty

m
i s

am
ym

i u
cz

ni
am

i”
; (

2)
 to

 d
os

ta
w

cy
 „

op
ar

ci
a,

 n
au

cz
an

ia
 i 

w
yc

ho
w

an
ia

 d
la

 
uc

zn
ió

w,
 n

a 
w

ie
le

 sp
os

ob
ów

 p
om

ag
aj

ąc
y 

im
 st

al
e 

do
sk

on
al

ić
 c

ha
ra

kt
er

, w
ie

dz
ę 

i u
m

ie
ję

tn
oś

ci
 o

ra
z 

w
sp

ół
cz

uc
ie

”;
»u

cz
ni

ow
ie

« 
– 

(1
) t

o 
 •

kl
ie

nc
i n

au
cz

yc
ie

li,
 d

yr
ek

cj
i s

zk
oł

y 
i p

ra
co

w
ni

kó
w

 n
ie

pe
da

go
gi

cz
ny

ch
 sz

ko
ły

, t
j. 

w
sz

ys
tk

ic
h,

 k
tó

rz
y 

„d
os

ta
rc

za
ją

 im
 śr

od
ow

is
ka

 i 
us

łu
g 

w
sp

om
ag

aj
ąc

yc
h 

ic
h 

ci
ąg

łe
 d

os
ko

na
le

ni
e 

si
ę”

; (
2)

 to
 d

os
ta

w
cy

 „
st

ał
eg

o 
w

ys
iłk

u 
zm

ie
rz

aj
ąc

eg
o 

do
 c

ią
gł

eg
o 

do
sk

on
al

en
ia

 w
ła

sn
eg

o 
i i

nn
yc

h 
os

ób
 w

 sz
ko

le
, w

 d
om

u 
i w

 sp
oł

ec
zn

oś
ci

”;
»r

od
zi

ce
 i 

ro
dz

in
y«

 –
 (1

) t
o 

 •
kl

ie
nc

i s
zk

oł
y,

 w
 c

ał
oś

ci
 je

j d
zi

ał
an

ia
 n

a 
rz

ec
z 

dz
ie

ci
; (

2)
 to

 d
os

ta
w

cy
 „

pr
e-

 i 
po

st
na

ta
ln

ej
 o

pi
ek

i  
i w

sp
ar

ci
a,

 m
aj

ąc
yc

h 
za

pe
w

ni
ć 

dz
ie

ci
om

 m
ak

sy
m

al
ne

 m
oż

liw
oś

ci
 w

zr
os

tu
 i 

ro
zw

oj
u 

w
 ro

dz
on

ej
 in

te
lig

en
cj

i”
, a

 ta
kż

e 
„k

on
se

kw
en

tn
eg

o,
 o

so
bi

st
eg

o 
za

an
ga

żo
w

an
ia

 w
e 

w
sp

ie
ra

ni
u 

sz
ko

ły
 i 

os
ób

 w
 n

ie
j p

ra
cu

ją
cy

ch
”;

»l
ud

zi
e 

bi
zn

es
u«

 –
 (1

) t
o 

 •
kl

ie
nc

i s
zk

oł
y,

 w
 c

ał
oś

ci
 je

j d
zi

ał
an

ia
 „

zm
ie

rz
aj

ąc
eg

o 
do

 m
ak

sy
m

al
iz

ac
ji 

su
kc

es
u 

w
sp

ól
ne

j p
ra

cy
 u

cz
ni

ów
 

i n
au

cz
yc

ie
li”

; (
2)

 to
 d

os
ta

w
cy

 p
om

oc
y 

w
 n

at
ur

ze
 lu

b 
fin

an
so

w
ej

 o
ra

z 
„m

oż
liw

oś
ci

 –
 d

la
 n

au
cz

yc
ie

li,
 u

cz
ni

ów
 i 

in
ny

ch
 c

zł
on

kó
w

 
sp

oł
ec

zn
oś

ci
 –

 z
do

by
w

an
ia

 w
ie

dz
y 

o 
ci

ąg
ły

m
 d

os
ko

na
le

ni
u 

w
 k

on
te

kś
ci

e 
bi

zn
es

u”
;
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1
2

3
»c

zł
on

ko
w

ie
 sp

oł
ec

zn
oś

ci
« 

– 
(1

) t
o 

 •
kl

ie
nc

i s
zk

oł
y 

„z
e 

w
zg

lę
du

 n
a 

m
oż

liw
oś

ć 
ci

ąg
łe

go
 u

cz
en

ia
 si

ę 
i p

rz
yc

zy
ni

an
ia

 d
o 

ul
ep

sz
eń

  
w

 sp
oł

ec
zn

oś
ci

 o
ra

z 
ze

 w
zg

lę
du

 n
a 

sp
uś

ci
zn

ę 
dl

a 
pr

zy
sz

ły
ch

 p
ok

ol
eń

”;
 (2

) t
o 

do
st

aw
cy

 „
fin

an
so

w
eg

o 
i d

uc
ho

w
eg

o 
w

sp
ar

ci
a 

dl
a 

ci
ąg

łe
go

 
do

sk
on

al
en
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J. Gęsicki,
1999 r., Jak nie 

zwariować w szkole?

Rodzic jako klient 
w szkole – jedna z 

możliwych strategii 
stosowanych przez 
rodziców w szkole
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2000 r. , Vademecum menadżera 
oświaty,

red. C. Plewka, H. Bednarczyk

Szeroko określone strony 
zainteresowane i zaangażowane 

– aspekt uspołeczniania 
procesu podejmowania decyzji 

dotyczących zarządzania oświatą
[Kwiatkowski 2000, s. 14-19]
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2000 r. , Vademecum menadżera oświaty,
red. C. Plewka, H. Bednarczyk

Zadowolenie i zachwyt klientów 
szkoły  

w świetle wymiarów jakości 
edukacji

[Wlazło 2000, s. 43-54] 
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Konsumenci /beneficjenci 
środków finansowych 

przeznaczonych na 
organizację oświaty

[Jeżowski 2000,  
s. 294-310]
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Rodzice i uczniowie jako 
klienci szkoły z menedżerskiej 

perspektywy skutecznego public 
relations szkoły

[Gawrecki 2000, s. 357-372]
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Tuohy D., 1999 r. The Inner World of Teaching. Exploring Assumptions
2002 r., Dusza szkoły. O tym co sprzyja zmianie i rozwojowi szkoły

I.. CHARAKTERY-STYKA SZKÓŁ – różne cele i zadania szkoły, różni klienci/ 
beneficjenci szkoły (według opracowania Tuohy’ego 

na bazie: typologii organizacji Blaua i Scotta* z 1962 r.)
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II. CHARAKTERY-STYKA SZKÓŁ –  rodzaje stosunków klient vs  
organizacja dla przypadku szkoły (według opracowania Tuohy’ego na bazie: typologii organizacji

Carlsona**  z 1964 r.)
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D. Tuohy, 1999 r. The Inner World of Teaching. Exploring 
Assumptions

2002 r., Dusza szkoły. O tym co sprzyja zmianie i rozwojowi szkoły

III. CHARAKTERY-STYKA SZKÓŁ – szkoła jako 
system społeczny: źródła władzy, style uczestnictwa, 
atmosfera szkoły (według opracowania Tuohy’ego 

na bazie: typologii organizacji Etzioniego*** z 1961 
i 1964 r.)
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J. Fazlagić,
2003 r., Marketingowe zarządzanie szkołą

Uczniowie, rodzice i inni klienci 
(konsumenci /beneficjenci) 

– w kontekście zarządzania jakością  
w szkole
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T. Szkudlarek,
2005 r., Ekonomia i społeczne skutki reform oświatowych

Rodzice i uczniowie jako klienci szkoły  
– aspekty „ekonomizacji” myślenia pedagogicznego 
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S. Wlazło,
2006 r., ISO w szkole 

Podmioty będące klientami w szkole  
– aspekty wdrażania w szkole systemu 
zarządzania jakością według ISO 9001
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2008 r., Autonomia szkół w Europie – strategie i działania

Rodzice i uczniowie jako „użytkownicy” oraz inne 
środowiska zainteresowane szkołą  

– aspekty uspołeczniania procesu podejmowania 
decyzji dot. szkoły
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Postrzeganie klienta w edukacji a koncepcja nowego zarządzania publicznego – część II... 635

K. Piwowar-Sulej
2009 r., Zarządzanie personelem nauczycielskim w oświacie

Uczeń jako klient szkoły 
 – aspekty konkurencyjności na rynku edukacyjnym

Przykłady środowisk zainteresowanych szkołą
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B. Śliwerski
2009 r., Problemy współczesnej edukacji. 
Dekonstrukcja  polityki oświatowej III RP

Uczniowie i ich rodzice jako klienci 
 systemu edukacji
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T.A. Kwarciński, A. Salamucha,
2009 r., „Mistrz-uczeń” kontra „usługodawca-klient”. 

Refleksje na temat zmiany modelu w edukacji

Rodzice i uczniowie jako klienci / usługobiorcy – aspekty 
dwóch modeli relacji pomiędzy nauczycielem a uczniem, 

na przykładzie nauczania filozofii 
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Na drugim poziomie analizy przekazu badano wymienione fragmenty (czasami 
bardzo obszerne materiały kontekstowe, nawet rzędu dziesiątek stron), które dookre-
ślały istnienie aspektów kontekstu użycia terminu „klient”/„konsument” przez autora 
publikacji, by rozpoznać (nazwać) indywidualne cechy postrzegania klienta/konsu-
menta w danej pozycji oraz wyselekcjonować charakterystyczne dla tego kontekstu 
opisy/myśli w niej zawarte. Wymagało to systematycznego sporządzania zapisu wy-
ników obejmujących:

uchwycenie istoty myśli autora badanej publikacji przez: sparafrazowanie   •
myśli autora, zacytowanie charakterystycznych fraz, opatrzenie własnym ko-
mentarzem,
wyeksponowanie osób/organizacji nazywanych w publikacji wprost klientami/ •
konsumentami (lub beneficjentami/interesantami/użytkownikami/stronami zain-
teresowanymi) w kontekście funkcjonowania szkoły i/lub zarządzania nią czy 
rządzenia oświatą, wraz z uwzględnieniem częstości użycia tych określeń,
wyeksponowanie, przez nielicznych autorów nazywanej wprost, dwoistości by- •
cia raz klientem, a raz dostawcą w każdej roli zawodowej/organizacyjnej w ra-
mach funkcjonowania szkoły,
odnotowanie faktu bezpośredniego odwołania się autora publikacji do koncepcji  •
nowego zarządzania publicznego.
Na trzecim poziomie analizy przekazu, syntetyzując zidentyfikowane aspekty 

kontekstu, rozpoznano i nazwano kontekst(y) główny(e) postrzegania klienta/konsu-
menta w danej pozycji literaturowej.

2.4. Wyniki analizy przekazu – konteksty postrzegania klienta w edukacji

Potrzeba syntetycznego i przejrzystego przedstawienia wyników trzypoziomowej 
analizy przekazu wymagała głębokiego namysłu nad sposobem ich prezentacji w 
sposób usystematyzowany i obiektywny na poziomie swej rzetelności, który 
uwzględni złożoność i wielowymiarowość kontekstów użycia określeń „klient”/
„konsument”. Ponieważ w opinii autorek wymienione kryteria najlepiej spełnia ze-
stawienie tabelaryczne, istotne wyniki analizy przedstawiono w tab. 1, zachowując 
chronologię wydawniczą zbadanych pozycji literaturowych (od najstarszych do naj-
nowszych) oraz eksponując główne konteksty postrzegania klienta w edukacji, roz-
poznane dla każdej z nich.

2.5. Diagnoza stanu postrzegania klienta w edukacji w literaturze naukowej  
       – wnioski z przeprowadzonych badań

Na podstawie badań przeprowadzonych metodą analizy treści podjęto próbę zdia-
gnozowania stanu: postrzegania klienta w edukacji jako obrazu wyłonionego z prze-
badanej literatury naukowej, odnosząc się do: (I) środowisk dostrzegających w 
oświacie problematykę klienta, (II) znaczenia nadawanego terminowi „klient” oraz 
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(III) powiązania problematyki klienta w edukacji z koncepcją nowego zarządzania 
publicznego (NPM).

I. Środowiska dostrzegające w oświacie problematykę klienta: kto dostrzega 
klienta w edukacji, przedstawiciele jakich dziedzin/specjalności podejmują temat 
klienta w edukacji, wprost używając terminu „klient”? 

Zebrany multidyscyplinarny materiał badawczy (19 publikacji wydanych w Pol-
sce) pozwala ustalić, że zarówno przedstawiciele nauk humanistycznych (filozofii, 
pedagogiki, socjologii – 8 autorów), jak i przedstawiciele nauk ekonomicznych 
(ekonomii, zarządzania – 8 autorów), zajmując – głównie jednoosobowo – stanowi-
sko w sprawie „klienta w edukacji” (lub tylko incydentalnie używając tego terminu), 
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[Meighan 1993]  
[West-Burnham 1997]
[West-Burnha, Davies 1997]
[Bostingl 1999]
[Balcerowicz 1999]
[Gęsicki 1999]
[Wlazło 2000]
[Jeżowski 2000]

[Gawrecki 2000]
[Tuohy 2002]

[Fazlagić 2003]

[Szkudlarek 2005]
[Wlazło 2006]
[Hall 2007]

[Piwowar-Sulej 2009]
[Śliwerski 2009]
[Kwarciński, Salamucha 2009]

LEGENDA: Klient Konsument Beneficjent

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

Źródło: opracowanie własne.
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przekraczają granice przypisywanej im specjalności. Trendowi temu towarzyszy 
często zróżnicowana (czasami nieuwzględniająca ważnych aspektów) głębia analizy 
zjawisk zachodzących w obszarze oświaty należącej do sektora publicznego. 

II. Znaczenia nadawane terminowi „klient”: kto i w jakim kontekście jest po-
strzegany jako klient w edukacji? – jakie osoby/grupy/organizacje są określane mia-
nem klienta;

II.a. W przebadanym zestawie literaturowym w odniesieniu do różnych osób/
grup/organizacji – czasami jednocześnie lub wymiennie czy wręcz krzyżowo – były 
używane terminy: „klienci” (w 13 publikacjach), „konsumenci” (w 6 publikacjach), 
„beneficjenci” (w 3 publikacjach), „strony zainteresowane i/lub zaangażowane” (w 
3 publikacjach), „interesanci” (w 1 publikacji), „adresaci” (w 1 publikacji), „grupy 
uczestniczące” (w 1 publikacji) oraz „użytkownicy” (w 1 publikacji). Poszczególne 
publikacje charakteryzuje swoista częstość użycia ww. określeń – od zastosowania 
incydentalnego po wielokrotne. Spektrum użycia tych najczęściej zastosowanych do 
określenia osób/grup/organizacji w obszarze edukacji terminów – takich jak klient /
konsument/beneficjent – zobrazowano graficznie na rys. 2, uwzględniając odniesie-
nie do badanych publikacji, w których zostały użyte. Najwięcej osób/grup/organiza-
cji określonych terminami „klient”/”konsument” /”beneficjent” ujawniają publikacje 
przedstawicieli szeroko rozumianych nauk ekonomicznych, np.: [Bostingl 1999; 
Wlazło 2000; Fazlagić 2003; Wlazło 2006; Hall 2007]. Nie dziwi, że w obszarze 
oświaty klientami/konsumentami najczęściej nazywani są uczniowie i ich rodzice – i 
to przez przedstawicieli nauk zarówno ekonomicznych, jak i humanistycznych. Ob-
serwowanym trendem jest coraz powszechniejsze nazywanie uczniów i rodziców 
klientami szkoły, choć budzi to nadal kontrowersje części środowiska naukowego.

II.b. Przeprowadzenie analizy przekazu i rozpoznanie aspektów indywidualne-
go kontekstu postrzegania klienta w każdej z badanych publikacji (tab. 1) pozwoli-
ło na zidentyfikowanie siedmiu głównych, wspólnych tym publikacjom kontekstów 
użycia terminu „klient”: (1) »rozumienie jakości i zarządzanie jakością w szkole« 
– zidentyfikowano w 7 publikacjach; (2) »rodzaje i atmosfera relacji pomiędzy na-
uczycielem a uczniem« – zidentyfikowano w 7 publikacjach; (3) »funkcjonowanie 
szkoły na konkurencyjnym rynku usług edukacyjnych« – zidentyfikowano w 6 pu-
blikacjach; (4) »rodzaje i atmosfera relacji pomiędzy nauczycielem a rodzicem«  
– zidentyfikowano w 4 publikacjach; (5) »rodzaje i atmosfera relacji pomiędzy  
dyrektorem a pracownikami szkoły« – zidentyfikowano w 4 publikacjach; (6) »po-
żytkowanie finansów przeznaczonych na oświatę« – zidentyfikowano w 3 publika-
cjach; (7) »uspołecznienie procesu podejmowania decyzji dotyczących szkoły«, 
jako jeden z głównych kierunków zmian w oświacie w krajach UE – zidentyfiko-
wano w 2 publikacjach, w tym w publikacji Eurydice. 

II.c. W dziewięciu publikacjach, używając terminu „klient”/,,konsument”, nawią-
zano (choć w różny sposób) do aspektów finansowania oświaty – pisząc m.in.: klient 
„płaci i wymaga”, klient „to nie tylko ten, co płaci”; klient „płaci pośrednio (przez 
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podatki) lub bezpośrednio (np.: czesne)”; bony oświatowe jako „pogodzenie podat-
kowego współfinansowania danej dziedziny z władzą konsumenta”; klient to ele-
ment „retoryki rynku przypuszczalnie stanowiącej wstęp do ograniczenia lub wyco-
fania się państwa z finansowania edukacji”.

II.d. Jak się ocenia, wśród 13 publikacji, w których wprost odniesiono termin 
„klient”/„konsument” do spełniania oczekiwań klienta oświaty w kontekście jakości 
i zarządzania jakością w szkole i/lub w kontekście konkurencyjności rynku eduka-
cyjnego, tylko cztery (autorstwa przedstawicieli nauk ekonomicznych) często uży-
wają określenia „doskonalenie”, uwypuklając – jako kryterium jakości /konkuren-
cyjności – m.in. potrzebę: „doskonalenia pracowników”, „doskonalenia placówki”, 
„doskonalenia ustawicznego”, „doskonalenia poprzez poszarzanie wachlarza ofero-
wanych usług”, „doskonalenia relacji szkoła–rodzina”, „doskonalenia relacji wszyst-
kich osób znajdujących się w szkole”, „stałego doskonalenia wiedzy, umiejętności 
oraz empatii uczniów”.

III. Powiązania problematyki klienta w edukacji z koncepcją nowego zarządza-
nia publicznego (NPM): czy i jak postrzeganie klienta jest wiązane z NPM jako 
koncepcją ogólnych zmian w zarządzaniu sektorem publicznym? 

W ramach analizy zestawu 19 publikacji poszukiwano także odpowiedzi na py-
tanie, czy autorzy używający terminu „klient” dla określenia konkretnych osób/grup/
organizacji w obszarze edukacji wiążą taki sposób postrzegania klienta z koncepcją 
NPM (choćby w jej ujęciu hasłowym – zbiorczo przedstawionym w [Sujak-Cyrul, 
Dudziak-Kamieniarz 2010]). Większość przebadanych publikacji w mniejszym lub 
większym stopniu, choć fragmentarycznie, porusza w odniesieniu do zarządzania 
oświatą pojedyncze zagadnienia objęte koncepcją NPM (zwłaszcza takie, jak: orien-
tacja na wyniki – działania związane z jakością i efektywnością kształcenia; deregu-
lacja – odchodzenie od rozwiązań scentralizowanych w oświacie; poszerzenie trady-
cyjnych ról kierowniczych – dyrektor szkoły jako menedżer oświaty). Jednak, z 
wyjątkiem europejskiego opracowania przeglądowego Autonomia szkół w Europie 
– strategie i działania nowego zarządzania publicznego [Eurydice 2008, s. 12], żad-
na z tych publikacji nie odwołuje się do całości koncepcji NPM ani nie przywołuje 
jej nazwy.

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

Potencjalnie dostępna dla nauczycieli w Polsce literatura naukowa, posługująca się 
wprost terminem „klient” w oświacie (i mu podobnymi „zamiennikami”), nie jest 
bogata – autorki zidentyfikowały za okres minionych 20 lat jedynie 19 takich pozy-
cji literaturowych w języku polskim. Wyłania się z nich wieloznaczny obraz postrze-
gania klienta w edukacji – dopuszczający różne koncepcje, interpretacje i nazewnic-
two, rodzący więcej wątpliwości i pytań niż jednoznacznych odpowiedzi. 
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Wnioskując z przebadanej literatury, należy stwierdzić, że sposób ujmowania w 
niej problematyki klienta nie sprzyja wyrobieniu sobie przez nauczyciela (jako ich 
potencjalnego czytelnika) spójnego, wielowymiarowego obrazu klienta w oświacie 
w powiązaniu z całością koncepcji nowego zarządzania 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.
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