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POBOLJSAVANJE IZVEDBE
JAVNOG SEKTORA PUTEM
ISPUNJENJA POTREBA
GRADANA

Zapo¢nimo od kraja, imajuci u glavi sliku ne tako daleke buducnosti — sliku
onog dana kada ¢e interesi gradana i interesi agencija javnog sektora biti
zadovoljeni:

U Oregonu — Todd provjerava jutarnje internetsko izdanje novina i
viSe puta Cita naslov ne bi li se uvjerio u ono $to je upravo procitao:
,,Postanski ured biljezi rekordnu dobit i drzat ée cijenu prvoklasnih
maraka na razini od 39 centi u iducih pet godina.“ Cini se kako broj
usluga malim poslovnim subjektima tezi beskona¢nosti.

U Kanzasu — Sophie je sretna Sto ¢e program ,,Hodajuéi autobus
prema $koli* pomo¢i njezinoj kéeri Allison, koja ide u Cetvrti razred,
da izgubi pet kilograma ne bi li dosla do idealne tjelesne tezine koju
joj je preporucio pedijatar. Ako program bude uspjesan, njegova ée
se korist sastojati u tome da Ce srezati troSkove prijevoza u ovome
okrugu za 15%.

U Los Angelesu — Juanitina partnerica na vjetrobransko staklo au-
tomobila lijepi prigodnu naljepnicu za vozila koja prevoze vise
razlicitih putnika, a koju je dobila elektronickom postom od gradske
uprave prosle no¢i. Partnerica Juaniti takoder spominje novu funkcio-
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nalnost gradske internetske stranice koja, pored ostaloga, omogucuje
i rezervaciju omiljenoga parkiraliSsnog mjesta u gradskoj garazi prije
napustanja kuce.

U New Jerseyu - Trent, upravitelj operacijama u gradevinskoj tvrtki,
elektronickom postom prima obavijest da je radionica o poslu koju
organizira drzava prosirila kapacitet tako da on sada moze u njoj su-
djelovati. Nada se da ¢e se obistiniti ono $to je ¢uo — da ¢e njegova
tvrtka, kao i1 sve druge koje su sudjelovale u radionici, umanjiti broj
povreda na radnom myjestu Sto, prema prijaSnjem iskustvu, dovodi do
pada premija na police osiguranja u narednoj godini.

U Teksasu — Bobby Joe se penje na svoj kamionet, zastaje, zatim po-
novno silazi dolje kako bi pogledao na naljepnicu na svom zadnjem
braniku koja kaze NE DIRAJ TEKSAS. Prisjeca se kako ovu naljep-
nicu nije zalijepio zato da mu pridrzava branik i stoga uzima kabel i
pri¢vrséuje tovar za kamion kako bi sprijeéio osipanje drva po putu.

U Jordanu — Sabbah slusa izvjesée svojega jedanaestogodisnjeg sina
o analizi vode za kuéanstva, koje je dobio za zada¢u. On tada Sab-
@ bahu pokazuje slike uredaja za Stednju vode koji bi mogli staviti u @
tus-kabinu ili kuhinjski slivnik te mu objasnjava koliko bi se litara
vode svakodnevno moglo ustedjeti a §to bi koristilo njihovoj obitelji
(i njihovoj zemlji).
U Capetownu — Trudy zaokrece iza ugla i koci nakon $to su se na
pjesackom prijelazu upalila svjetla koja upozoravaju da je jedan
pjesak zakoracio izvan rubnika ispred njezina auta, $to sama ne bi
mogla primijetiti.
U Finskoj — Tuomo pri¢vrs¢uje posebne Siljke na potplate svojih ci-
pela koje je jucer dobio u mjesnom odboru. Ova bi ga oprema trebala
osigurati od pada pri ¢is¢enju snijega i leda s plo¢nika ispred njegova
doma. Oprema je besplatna za mnoge umirovljenike kroz drzavni pro-
gram kako bi se potaknula fizicka aktivnost.

U Londonu — Julia luta po gradskom parku tijekom svoje dnev-
ne pauze radujuci se Sto ¢e tamo vidjeti novu putujucu interaktivnu
umjetni¢ku izlozbu. Ne moze a da ne primijeti velik broj ljudi pred
kioskom za hranu, a od vlasnika kioska saznaje da ¢e grad iskoristi-
ti prihode ovog javno-privatnog dobra u svrhu financiranja kupovine
dodatnih kanti za smece za parkove i gradske plo¢nike.
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U Singapuru — Johnson otvara omotnicu s racunom za komunalije
koji sadrzi i priznanje kucanstvu za smanjenje potrosnje u kriticnim
razdobljima i, kao zahvalu, kupon od 50 dolara za proizvode za Stednju
energije kod glavnih opskrbljivaca kuénim potrepstinama.

U Rimu — Giacomo dolazi kuéi sa sluzbenog puta nestrpljiv da ispric¢a
dogadaje u zracnoj luci u kojoj se zatekao tog popodneva: prosao je
kroz osiguranje u rekordno kratkom vremenu zbog kabina kroz koje
se moglo proci bez da se iSta vadi iz dzepova i torbe. Primijetio je i da
je u zracnoj luci bilo manje od polovice sluzbenika osiguranja nego
inace.

Ako malo poblize pogledate, vidjet ¢ete da ovaj stvarni i moguci svijet
predstavlja mjesto na kojem su agencije javnih vlasti jasno iskoristile
mogucnost da odgovore na potrebe gradana — i to na nacin koji ne
samo da doprinosi drustvenom dobru, nego i onom ekonomskom i
okolisnom. Nude¢i kvalitetne programe i usluge agencije su uvedéale
interes gradana, prihode i zadovoljstvo. PoboljSavajuéi i prateci
izvedbu agencija osigurali su Siroku potporu gradanstva. Razvojem
infrastrukture koja prati sklonosti i ponasanje gradana doprinijeli su
povedéanju sigurnosti i zdravlja. Djelotvornom komunikacijom moti-
virali su dobrovoljnu suradnju. Pruzajuéi olakSan pristup uslugama
povecéali su iskoristivost i ¢ak smanjili operativne troskove. Ove su
agencije takoder, stvarajuéi partnerstva s privatnim sektorom, u stanju
prosiriti opseg i doseg usluga, poboljsati ambijent i napraviti nekoliko
pozitivnih iznenadenja.

Ovu smo knjigu napisali kako bismo pomogli rukovoditeljima u javnom
sektoru danasnjice i sutrasnjice otkriti ovu jasnu vezu izmedu ispunjenja po-
treba gradana i pobolj$anja izvedbe javne agencije. Teziste se ovdje stavlja na
pitanje kako se mogu koristiti osnovna i dokazana nacela i tehnike marketin-
ga da se ovi ciljevi ostvare. Svrha je dakle da se odaberu ciljevi i aktivnosti
koje doprinose opcem dobru, tj. one koja stvaraju najvece moguée dobro za
najveci broj ljudi. Dobro se, u okviru javnog sektora, definira pojmovima
drustvenog dobra, ekonomskog dobra kao i ekoloskog dobra, a sva su tri
pojma obuhvacéena pojmom trostruka bilanca.

Prije nego Sto skrenemo vasu pozornost na potencijalan doprinos
marketinga, vrijedi razloziti nekoliko pitanja da bi se ponudio model iz
stvarnog svijeta.
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Sto gradani Zele, a $to dobivaju od javnih
agencija?

Svako drustvo treba javni sektor za kojega je najvaznija funkcija da osigu-
ra nacela funkcioniranja drustva. Tko ¢ini vlast? Kako su duznosnici vlasti
izabrani ili odabrani? Sto vlasti dopustaju, a $to zabranjuju? Kako je moguée
osigurati prihod potreban za financiranje djelovanja vlasti? Kako gradani
utjecu na vlasti?

Druga uloga vlasti jest obavljanje javnih usluga klju¢nih za javni interes, po-
put zaduzenja vezanih uz obranu i vojsku. Nacionalne i lokalne vlasti vjeruju
da bi trebale upravljati osnovnim javnim uslugama, poput policijske zastite,
protupozarnog nadzora, upravljanja parkovima i knjiznicama, prostornog
planiranja, energetskog gospodarenja, javne Cistoce, izgradnje cesta, obrazo-
vanja i zdravstvenih ustanova. Cesto se zagovaraju prirodni monopoli — poput
Americke vojske ili Postanske sluzbe SAD-a — ne bi li bili pod jedinstvenom
upravom/zapovjednisStvom ili da bi se postigla u¢inkovitost razmjera.

Tre¢a uloga vlasti jest omogucivanje potrebne javne usluge koje ni pri-
vatni ni neprofitni sektor ne Zeli ili ne moze pruzati uz postojece resurse. Sto-
ga vlasti obi¢no nude pomo¢ siromasnima neovisno ili zajedno s agencijama
neprofitnog sektora.

Stoga $to aktivnosti vlasti gradane stoje mnogo —u SAD-u od 40% opo-
rezivog dohotka — gradani zahtijevaju da se ove usluge pruzaju djelotvorno i
ucinkovito. Naviknuti na u¢inkovitost privatnih poduzeca, trazimo usporedi-
vu izvedbu od strane javnih agencija

Nazalost, mnogi kritiziraju vlasti zbog njihovih javnih usluga koje po-
vezuju s rastroSnom nabavom i djelatnostima, manjkom samih usluga te
izobli¢enjem vlasti zbog utjecaja moc¢nih interesnih grupacija. Specificne su

vam primjedbe ve¢ sigurno poznate:

e Porezi su visoki i mi ne dobivamo dovoljno za nase novce.

e Neke javne agencije placaju strahovito visoke cijene za opéa dobra, a
ugovori o javnim nabavama se prekoracuju za vise milijuna dolara.

e Javna infrastruktura u drzavi (mostovi, ceste itd.) propada unato¢
naplati cestarina.

e Javne agencije uglavnom su vrlo spore i krute zbog pozamasne
birokracije i mnostva raznih pravila.

e Javni zaposlenici uzivaju preveliku zastitu ¢ak i u slu¢aju nestruénosti
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1 neeti¢nosti.

e Manjkavosti u javnom skolstvu dovode do lose naobrazbe koja dovodi
do lose placenih poslova, a koji dovode do lomova u obitelji i zloporabe
droga, Sto opet rezultira u kriminalu i zatvorskim kaznama.

e Siromasnijim gradanima nudi se nedostatna pomo¢ u poboljsanju
uvjeta zivljenja i bijegu iz zacaranog kruga siromastva.

e Sustavni problemi stvaraju dugo ¢ekanje, neuredne korespondencije,
prljave ulice i razne druge probleme.

e Nesklad u komunikacijama stvara konfuziju (npr.: popis lijekova
obuhvacen javnom zdravstvenom zastitom).

e Manjak pravodobnog odziva izaziva gnjev (npr. odziv americke
Savezne agencije za upravljanje u izvanrednim prilikama — FEMA-e
—ugrozenima u uraganu Katrina).

e Gubljenje dodira s gradanstvom stvara programe osudene na propast
(npr.: prigodna kovanica od jednog dolara s likom aktivistice Susan
B. Anthony cesto se, zbog veli¢ine, brka sa standardnom kovanicom
od 25 centa).

Svima je jasno da javni sektor mora popraviti svoju stvarnu i o¢ekivanu izve-
dbu kako bi doveo do rasta povjerenja i zadovoljstva gradana — a samim time
i njihove podrske. Bez ove podrske gradani poduzimaju mjere kao $to su po-
zivanje na smanjenje ili ukidanje odredenih poreza i glasovanje za kandidate
koji obecavaju promjenu ili eliminaciju odredenih ustanova.

Koji mehanizmi privatnog sektora mogu biti
od Koristi javnom sektoru?

Jedan od nacin na koji se moze poboljsati izvedba jest prihvacanje mehaniza-
ma kojima se privatni sektor sluzi u cilju §to uspjesnijeg vodenja poslovnih
subjekata. Danas se mnogi javni duznosnici i sluzbenici ,,vracaju u skolske
klupe®. Oni pohadaju seminare s temama iz podrucja financija, marketinga,
nabava, vodstva, poduzetni§tva, strategije i operative. Pohadaju tecajeve u
Skolama za javnu administraciju ili u poslovnim skolama ne bi li unaprijedili
svoja umijeca i razumijevanje. Zele izbjeéi zastaru te ovisnost o javnoj sluzbi
i stazu u svrhu zastite radnih mjesta i osiguranja promaknuca. Zele vratiti
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svojim poslodavcima njihov osobni ponos, ali i njihov ponos kao zaposlenika
odredene tvrtke.

Ovi javni sluzbenici (a i vi mozete biti jedan od njih) uzimaju u obzir, a
katkad i prihvadaju, praksu iz privatnog sektora poput:

e cjelovitog upravljanja kvalitetom (TQM)
e strategije pokretane klijentom

e samoupravljackih timova

o plitkih organizacijskih shema

e vizionarskog vodstva

e reinzenjeringa

metrike i procjene izvedbe

sustava poticaja i placa prema izvedbi

analize troSkova 1 koristi te troSkovne u¢inkovitosti

eksternalizacije (tj. vanjskih usluga, engl. outsourcing)

elektronicke javne uprave (engl. E-Government) 1 elektronicke
informacije

e organizacija koje uce
e ckonomicne proizvodnje

Neki se ljudi pitaju koliko daleko ovo moze i¢i tvrdeci kako su poslovi koje
javna uprava svakodnevno obavlja posve razli¢iti od poslova privatnog sek-
tora. Vapaj za pretvaranjem javnih agencija u u¢inkovitije, djelotvornije i ino-
vativnije organizacije za mnoge gradane predstavlja nesto nedohvatljivo. Oni
vide previse razli¢itosti izmedu organizacija u javnome i privatnom sektoru:

e Javne organizacije ¢esto su monopoli. Poslovanje se treba odvijati na
trzi$tima s konkurentnim uvjetima.

e Vlasti postoje kako bi sluzile interesima gradana. Poslovanje cilja na
maksimizaciju dobiti ulagaca.

e Politicki vode izbor su biraca i prema tome oni zrcale interese tih
biraca. Poslovni vode odgovorni su upravnim odborima.

e Aktivnosti koje vlasti poduzimaju uglavnom nalaze odjeka u javnosti

®
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i dobivaju podosta medijske pozornosti. Aktivnosti pak poslovnog
sektora Cesto se odvijaju daleko od medijskoga bljestavila, daleko od
o¢iju javnosti, vlastodrzaca i medija.

Gradani su rasporedeni u interesne skupine koje variraju po veli€ini,
utjecaju i mocéi. Poslovni subjekti dolaze do svojih povlastica putem
lobiranja i izravno odlukama politickih voda.

Gradani u vecini suvremenih demokracija gaje veliki prijezir spram
vlasti, loSe su informirani i slabo participiraju u javnim pitanjima.
Ulagaci i poslovni vode gaje jak interes prema svojim poduzec¢ima.

Tijela javnih vlasti ¢esto imaju slabo definirane mandate i podrucja
djelovanja. Njihove funkcije razvijaju se pukim sluc¢ajem i uz éesta
udvostruéivanja i preklapanja. Privatna poduzeca imaju specifiénu
podjelu rada i poslovnih operacija.

Gradani odreduju djelovanje politickih voda izborima, anketama
javnog mnijenja i putem medija. Poslovni vode odgovaraju u konacnici
samo svojim upravnim odborima.

Javna uprava krec¢e se sporo i po uvjetima diobe vlasti, javnih
sasluSanja, borbi unutar razli¢itih ustanova i veta na odlucivanje.
Poslovne se aktivnosti odvijaju brzo jednom kada se odluka donese
na razini rukovoditelja i upravnog odbora.

Vlade cesto oskudijevaju financijskim sredstvima. Poslovni subjekti
mogu doéi do sredstava koje trebaju onda kada pokazu da ¢ée ona
dovesti do prihvatljive dobiti.

Americka vlast podijeljena je na tri stupa na saveznoj razini, 50 drzava
i 83.000 lokalnih jedinica s ovlastima koje se preklapaju. Poslovni
subjekti uglavnom imaju koncentrirane, centralizirane aktivnosti
kojima se upravlja s razine rukovoditelja i upravnog odbora.

Vlasti su ukljucene u gotovo svaki vid zivota. Poslovni se subjekti
usredotocuju na dobra i usluge koje proizvode.

Vlasti raspodjeljuju, preraspodjeljuju i reguliraju resurse. Poslovni
subjekti uglavnom proizvode i raspodjeljuju resurse.

Smatramo kako se ove razlicitosti ¢esto pretjerano uvecavaju i kako se ne bi
trebale koristiti kao izgovor za neucinkovitost, nedjelotvornost i rastro$nost.
Mnoge grupacije — organizacije kao $to su Zajednicka svrha, Gradani za bolje

vlasti,

Inovativne grupe — rade na poboljSanju uéinkovitosti i djelotvorno-

sti vlasti. Znacajna pokretacka snaga bila je knjiga Ponovno otkrivanje ja-

®
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vnih viasti: kako poduzetnicki duh transformira javni sektor ¢iji su autori
David Osborne i Ted Gaebler*®. Ova knjiga sadrzi epohalne prijedloge za
promjenama za $to kao najbolji primjer mogu posluziti naslovi nekih pogla-
vlja poput: ,,Vlasti kao katalizator®, ,,Vlasti u vlasti zajednice®, ,,Konkurent-
ne vlasti®, ,,Vlasti vodene misijom®, ,,Vlasti okrenute rezultatima®, ,,Vlasti
pokrenute klijentima®, ,,Vlasti kao poduzetnicki pothvat®, ,,Vlasti koje imaju
mo¢ predvidanja“, ,,Decentralizirane vlasti®, te ,, Trzi§no-orijentirane vlasti.
Podrzana od strane prominentnih voda i izabranih duznosnika, ukljucujuci i
Billa Clintona, ova se knjiga ¢ita kao udzbenik poslovanja s naglaskom na
lekciju kako se vlastima moze bolje upravljati.

Promjene su nuzne i one utjecu kako na javni, tako i na privatni sektor.
Pred svim organizacijama stoje novi izazovi i novi konkurenti od kojih svaki
moze pozvati na restrukturiranje ili ukidanje poslovne organizacije. Ustano-
ve (agencije) javnog sektora nemaju zajamcen vijek trajanja niti konstant-
no financiranje. Poput poslovnih subjekata, one moraju i$¢itavati krajobraz
promjenjivih silnica i tehnologija: one moraju razmisljati strateski; one mo-
raju predvidjeti nove oblike u¢inkovitosti; one moraju otkrivati nove stvari;
one moraju na trziSte iznositi svoje zasluge za cjelokupnu javnost i njezi-
ne specifiéne dionike koji placaju poreze ili nadgledaju njihovih aktivnosti.
Vi, kao sadasnji ili buduéi javni voda, mozete doprinijeti tom upravljanju
promjenama.

Koju ulogu moZze igrati marketing
u poboljSanju izvedbe
javnih ustanova?

Marketing je jedno od najzanemarivanijih i najneistrazenijih podrucja od
strane sluzbenika javnog sektora. Kako biste definirali marketing kao javni
duznosnik? Mogli biste zakljuciti kako mi govorimo o ,,0glasivanju®. Istina,
tijela javne vlasti doista ponesto i oglasuju. O tome moze posvjedociti zbirka
oglasa za novacenje novoga vojnog osoblja. Ili, mozete re¢i da je marketing
druga rije¢ za ,,prodaju‘ te tu rije¢ poistovjetiti s ,,manipulacijom®. Kao §to
¢ete procitati, manipulacija postaje taktikom kojoj se pribjegava nakon §to
marketinska nacela i tehnike nisu bile upotrijebljene na nac¢in da se stvarna
vrijednost vase ponude uspje$no ostvari, da joj se prida cijena, da je se raspo-
dijeli i djelotvorno predoci.
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Razumljivo je da ova negativna slika marketinga proizlazi iz nezausta-
vljive bujice oglasa i promidzbe u privatnom sektoru. No, poistovjecivanje
marketinga iskljucivo s jednim od svoja Cetiri P ¢imbenika (proizvod, cijena,
mjesto 1 promidzba)', tj. s promidzbom, znaci gubitak moci i koristi koje se
stjeCu marketin§kim razmis$ljanjem. Nepoznavanje marketinga istovrijedno
je neprovodenju marketinskog istrazivanja; nedefiniranju necijih klijenata,
partnera i konkurenata; nesegmentiranju, neciljanju i nepozicioniranju necije
ponude usluga; neupravljanju procesima punim izazova poput inovacija i
lansiranja novih proizvoda; neprepoznavanju novih kanala raspodjele javnih
usluga; neprikladnom definiranju cijena za takve usluge kada agencija mora
povratiti dio svojih troskova te nepredoc¢avanju podataka o njima na jasan i
uvjerljiv nacin.

Marketing postaje najboljom platformom za planiranje u javnoj agenciji
koja zeli ispuniti potrebe gradana i isporuciti stvarnu vrijednost. Sredisnje je
marketinsko pitanje stvaranje rezultata koje ciljno trziste cijeni. U privatnom
su sektoru izrazi koji se najcesée rabe i predstavljaju marketinsku formulu
zadovoljstvo klijenata i stvaranje vrijednosti za iste. U javnom sektoru ova
formula glasi: zadovoljstvo gradana i stvaranje vrijednosti za gradane.

Ukazujemo na to da tradicionalni marketinski pojmovi dobro funkcio-
niraju u javnom sektoru. Oni su primjenljivi za vlast na saveznoj razini, kao i
za 83.000 lokalnih jedinica vlasti, 50 drzavnih vlada, kao i za tisuce gradova,
okruga, skolskih, vodnih i prometnih regija — kako u SAD-u, tako i diljem
svijeta.

Mozete upotrijebiti matricu iz tablice 1.1. kako biste ste stekli uvid u
marketindki intenzitet razli¢itih poznatih tipova javnih ustanova javnih. Sto
je vise oznaka u retku, to je ustanova marketinski intenzivnija. Medu orga-
nizacijama koje su visoko marketinski intenzivne su postanska sluzba, vojni
odsjeci i javni prijevoz. Te organizacije racunaju na to da ¢e se gradani sluziti
njihovim uslugama ili sudjelovati u njihovim programima. Medu najnize
rangiranima po marketinskom intenzitetu su Interna prihodovna sluzba (IRS
— Internal Revenue Service) i autoklubovi.

Put prema naprijed

Javne agencije mogu imati koristi od koristenja razboritog marketinskog pri-
stupa i svjetonazora njihovim zadacima, rje$avanju problema i rezultatima.
U narednim poglavljima sustavnije ¢ete istraziti ove glavne marketinske ak-

®
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tivnosti. One su prikazane s jasnim primjerima djelotvornosti, u¢inkovitosti,
inovativnosti i brzine odziva javnih agencija. Procitat ¢ete nadahnjujuce i in-
formativne pric¢e o odgovornim rukovoditeljima u javnim sluzbama i o tome
kako se oni sluze marketin§kim razmisljanjem u svom doprinosu u ispunjenju
ciljeva agencije na podrucju:

e podizanja prihoda

e poboljsanja upotrebljivosti usluge

e poveéanja nabave proizvoda

e povecanja uskladenosti sa zakonima

e poboljsanja javnog zdravstva i sigurnosti

e jaCanja svijesti gradana o vaznosti djelovanja u korist zastite okolisa
e smanjenja troskova isporuke usluga

e povecanja potrosackog zadovoljstva

e prikupljanja podr§ke medu gradanstvom.

Dobra je vijest to da je vjerojatno neka javna agencija negdje u svijetu veé
uspjela rijesiti probleme, pred kakvima se vi sada nalazite, koriste¢i se
marketin§kim nacelima i mehanizmima.

Na kraju biste se trebali uvjeriti u to da marketing nije isto $to i
oglasavanje, puka prodaja ili komunikacija i kako on ne treba izgledati kao
manipulacija. Ovdje se zapravo radi o spomenutim umijeéima. Marketing
ukljucuje klijentski (na gradanina usredotocen) pristup, koji ée omogucavati
odgovaranje na prituzbe i traziti od vas da razvijete formalan plan pomoc¢u
analize situacije, postavljanja ciljeva, segmentiranja trziSta, vodenja
marketinskog istrazivanja, pozicioniranja vasega branda, izbora strateske
kombinacije marketinskih mehanizama i uspostavu sustava vrednovanja,
proracuna i plana provedbe. U ovoj ¢ete knjizi nauciti kako razviti primam-
ljiv plan.

Vlasti se mogu premjestiti iz domene niskotehnoloske (low-fech) i ne-
razvijene (low-touch) u domenu visokotehnoloske (high-tech) i visokorazvije-
ne (high-touch) djelatnosti i na nacin da stvore vecu vrijednost gradanima od
njihov novca prikupljena porezima. Vjerujemo da vlasti mogu donijeti vecu
kvalitetu, brzinu, u¢inkovitost, prakti¢nost i ravnopravnost svojim gradanima.
Visoko cijenimo Zelje javnih sluzbenika da stru¢no obave svoje poslove. Ova
knjiga doprinosi skupini marketinskih umijeca i povecava senzibilitet javnih
sluzbenika prema gradanima, a time pridonosi i opéem dobru.



