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Analiza satysfakcji klienta
Urzedu Miejskiego w Lomzy
przygotowana w oparciu o badanie ankietowe

przeprowadzone w pazdzierniku 2013 r.

Informacje ogéine

Badanie poziomu stopnia satysfakcji klienta przeprowadzone zostato w Urzedzie
Miejskim w Ltomzy. Celem badania byto okreslenie stopnia zadowolenia klientow z jakosci
ustug $Swiadczonych przez Urzad, jak i oczekiwan zwigzanych z zaspokojeniem
ich potrzeb.

Badanie ankietowe przeprowadzono w terminie 7-31 pazdziernika 2013 r.

Kwestionariusze ankiety dostepne byty w budynku gtéwnym Urzedu w Punkcie
Obstugi Mieszkancow, gdzie réwniez umieszczona byta urna, do ktérej mozna byto
wrzuci¢ wypetniong ankiete. Wytozono 200 ankiet, po zakonczeniu badania z urny wyjeto
100 kwestionariuszy.

Usrednione dane metryczkowe respondentow obrazujg klienta indywidualnego
Urzedu, ktory kilka razy w roku korzysta z ustug Urzedu kontaktujgc sie przewaznie
z Centrum Obstugi Mieszkancow lub Urzedem Stanu Cywilnego. W badaniu ankietowym
wzieli udziat gtéwnie petenci prywatni — osoba fizyczna. Jedynie 5 osob zadeklarowato,

iz reprezentuje firme.

Z Urzedu korzysta
Panli jako: liczba %
osoba fizyczna 91 91
firma 5 5
brak odpowiedzi 4 4
tacznie 100 100

Ogodlna ocena jakosci funkcjonowania urzedu oceniona przez 55% ankietowanych
na poziomie bardzo dobrym, wskazuje na relatywnie wysoki poziom satysfakcji z obstugi.
Warto takze zauwazyc, iz jedynie 3% badanych ocenito tg kategorie najnizej. Pozytywnie

rowniez zostato ocenione pytanie dotyczgce porownania dziatania Urzedu Miejskiego



w tomzy w stosunku z innymi jednostkami. Jedna trzecia badanych stwierdzita, iz Urzad
funkcjonuje lepiej niz inne. Jedynie niewielki utamek ocenit gorzej Urzad w stosunku do
innych. Niemal 40% respondentow ocenia jakos¢ ustug

jako poréwnywalng do jakosci funkcjonowania innych urzedow.

Analiza danych

Konstrukcja ankiety zaktadata zebranie opinii respondentéw w dwoch obszarach:
w jednym, stanowigcym ich ocene stanu faktycznego we wskazanych obszarach
dziatalnosci urzedu, oraz w drugim: ich preferencji dotyczacych jakosci ustug w tymze
poddanym ocenie obszarze. Liczba pytan pozostawionych bez odpowiedzi
najprawdopodobniej wskazuje na niewfasciwg interpretacje poszczegolnych zagadnien
(badani wskazywali tylko jedng odpowiedz do kazdego ze wskazanych zagadnien,
w wiekszosci oceniajgc wytgcznie stan faktyczny). W ten sposéb odpowiadat co pigty
badany. Pomimo czynnego uczestnictwa osob udzielajgcych pomocy wypetniajgcym,
nie wszystkie ankiety zostaty w petni wypetnione. Czesto powtarzane komentarze
dot. ankiety swiadczyty o tym, iz jest ona zbyt dtuga i nieczytelna dla odwiedzajgcych
ratusz interesantéw. Przychodzac do Urzedu starajg sie oni w jak najbardziej efektywny
sposob wykorzystac ten czas, a dzieki profesjonalnej obstudze urzednikow, ktérzy starajg
sie sprawnie zatatwiC sprawy, petenci nie tracg czasu w zbyt dtugich kolejkach. Dlatego
niewielu odwiedzajacych Urzad oséb zdecydowato sie na wypetnienie ankiety.

W tej perspektywie nalezy dokonaC korekty uspojniajgcej narzedzie, tworzac
prostszg i krotszg ankiete W zaleznosci od potrzeb i mozliwosci urzedu nalezy
przeformutowac ankiete, aby zadawane pytania byty jednoznaczne,
a takze aby ankieta stata sie mniej czasochtonna.

Ze wzgledu na te réznice w sposobie wypetnienia ankiet zgromadzone dane mozna
zaprezentowac (a) jako wynik badania opinii dotyczacej oceny funkcjonowania urzedu
we wskazanych obszarach oraz (b) jako zestawienie roznic pomiedzy obszarem

oczekiwan klientéw a poziomem zadowolenia z rzeczywistego funkcjonowania.
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Na powyzszym wykresie kolorem zielonym zobrazowano kategorie zwigzang
z oczekiwaniami klientow — wskazywane oceny stanowig jednoczesnie informacje o tym,
jak duze znaczenie dla badanych ma dana kwestia. Kolorem czerwonym zaznaczono
poziom zadowolenia z ustug urzedu w okre$lonym obszarze, ktory mozna utozsamiaé
ze stanem faktycznym danego zagadnienia. W takim ogdlnym zestawieniu obu linii
na jednym wykresie wida¢ kilka interesujgcych ogolnych watkow oraz wartosci
wyrdzniajgce sie poprzez oddalenie od sredniej. Zestawione powyzej dane obejmujg
wszystkie odpowiedzi respondentéw, nalezy jednak pamietac, ze do oszacowania Sredniej
wartoéci brano pod uwage liczbe odpowiedzi udzielonych na dane pytanie. Nalezy
pamietac, iz co 5 badany nie okreslit poziomu swoich oczekiwan, dlatego powyzsze dane
moga nie do konca odzwierciedla¢ faktyczny stan.

Najwieksze rozbieznosci w ocenie oczekiwan i zadowolenia klientow dotyczg
zapewnienia miejsca parkingowego dla klientow. Rdéznica miedzy srednimi ocenami
oczekiwan oraz zadowolenia z obecnej sytuacji w tym przypadku wyniosta 1,57.
Na powyzszym wykresie widoczny jest takze inny trend — zadowolenie klientéw niewiele
rozni sie od ich oczekiwan, dotyczacych ubioru urzednikéw. Roéznica $rednich ocen
w tym przypadku wynosi jedynie 0,16. Szczegbdtowg skale roznic (pomiedzy poziomem

zadowolenia a oczekiwan) najlepiej zobrazowac poprzez tabelaryczne zestawienie.



Tabela nr 1 Zestawienie Srednich wartosci oczekiwan i zadowolenia badanych klientéw sortowane wedtug wielkoSci
réznicy (r) pomiedzy oczekiwaniem (o) a zadowoleniem (z) w kolejnosci od najwiekszej réznicy

Cecha poddawana ocenie o z r
2. Zapew nione sg miejsca parkingow e dla klientéw 4,51 2,94 1,57
3. Toalety dla klientéw sa odpow iednie do potrzeb i 468 3,39 1,29
schludne
17. Wybrane spraw y urzedow e mozna zatatw ia¢

) . 4,71 3,71 1
takze drogg elektroniczna
4: Oznakow ar.ne pozw ala na spraw ne poruszanie 4.81 3.96 085
sie po Urzedzie
19. Urzad jest dostosow any do potrzeb os6b 471 3,89 0,82
niepetnospraw nych
20. Na stro.nle |nterr?et.ow ej z.nadeJq sie w szystkie 467 4.04 0,63
potrzebne informacje i materiaty
22. W.Urzeldme zapew nione jest dogodne miejsce 469 4,08 0,61
oczekiw ania na obstuge
1. Urzad jest now oczesnie w yposazony 4,54 3,97 0,57
7. Urzc—;‘.c’!nlcy angazuja sie, by szybko i pozytyw nie 478 422 0,56
zafatw i¢ spraw ¢
1?. Czas. oczeklw.anlla na przyjecie przez urzednika 474 42 0,54
nie budzi zastrzezen
6. Urzedrncy posu‘adajz.iw iedze m‘erytorycznm 488 4.36 0,52
konkretnie odpow iadaja na pytania
14. Proces zatatw iania sprawy jest zrozumiaty 4,84 4,32 0,52
10. Urzednicy w ykazujg che¢ pomocy klientom 4,82 4,31 0,51
16. InforrT1aCJe pre.zentow ane przez urzednikéw sa 481 432 0,49
czytelne i zrozumiate
?1. Bez Problemu mozna przez telefon uzyskac 473 4.24 0,49
informacje z Urzedu
18. Urzad jest czynny w dogodnych godzinach 4,74 4,28 0,46
9. Strona !nternetow a jest latw'a w uzytkow aniu 4.56 413 043
oraz zaw iera potrzebne dane i dokumenty
1§. W toku .za’fatw |a!'1|a spraw y urzednicy przekazujg 488 447 0.41
niezbedne informacje
11. Urzednicy sa uprzejmi 4,81 4,41 0,4
8. Potrzebne materiaty i druki sg dostepne 4,71 4,36 0,35
13.. Urzednik posw |§ca kllentgw |. w ystarczajgco 478 4.46 0,32
duzo czasu w trakcie zatatw iania spraw y
5. Pracow nicy urzedu sg odpow iednio ubrani 4,49 4,33 0,16




Powyzsze dane przedstawiajg cechy oceniane zaréwno w kategorii oczekiwan
jak i zadowolenia klientow. Wyniki roznig sie w roznym stopniu, jednakze
w wiekszosci mieszczg sie w zakresie jednego punktu. W tym zakresie nie mieszczg sie
negatywne oceny dostepnosci miejsc parkingowych, a takze toalet dla klientow — ich stanu
oraz mozliwosci zatatwienia sprawy drogg elektroniczna.

W catej analizie wynikdw przeprowadzonego badania nalezy wzig¢ pod uwage,
iz nie wszyscy ankietowani odpowiedzieli na wszystkie pytania zawarte w badaniu. Warto
zaznaczy¢, iz jedynie 80% wypetnionych ankiet zawiera roznice w opiniach klientéw
dotyczacych funkcjonowania urzedu (co piaty badany nie udzielit odpowiedzi
na pytania), ktére odnosity sie do oczekiwan. Ponizsze zestawienie przygotowane
jest w oparciu o wyniki zgromadzone w tych ankietach, zaréwno w pefni, jak i czesciowo
wypetnionych, dlatego tez zaprezentowane wyniki nalezy uznaé¢ za prawdopodobne,
a nie jako jednoznacznie wigzace.

Czes¢ druga ankiety miata postac tabelaryczng. Poproszono tu badanych o ocene
22 aspektéw funkcjonowania Urzedu w kontekscie oceny stanu faktycznego (zadowolenie)
i oczekiwan (czy jest to wazne). W tej czesci badania ankietowani przyznawali ocene
okredlajac poziom zadowolenia z obstugi w skali 1-5, gdzie 1 to ocena najnizsza,
5 to ocena najwyzsza. Na potrzeby badania oceng 0 oznaczono ankiety, gdzie brakowato
odpowiedzi w danej kwestii.

Przyjete w ankiecie obszary oceny catoksztattu funkcjonowania urzedu to:
Wyglad i funkcjonalno$¢ urzedu
Rzetelnos¢ obstugi,

Gotowos¢ pomocy i szybkos¢ dziatania,

e\ e

Fachowosc,
5. Troska o klienta.
Pierwsze pie¢ pytan z obszaru merytorycznie odnoszacego sie do oceny
funkcjonowania urzedu dotyczyto infrastruktury Urzedu, jego wygladu i funkcjonalnosci.
W tym module tematycznym ujeto dostepnosc i wyposazenie budynku Urzedu oraz ogéiny

wyglad personelu.



Tabela nr 2 Zestawienie warto$ci r6znic pomiedzy oczekiwaniami a zadowoleniem w obszarze: wyglad i funkcjonalno$é

urzedu

Liczba osob, u ktérych punktowa réznica w ocenie

Cecha poddawana ocenie w obszarze: ita: Suma
wyglad i funkcjonalnos¢ urzedu wynosHa: Bez odp.
4 3 -2 A 0 1 2 3 4 odp.

Urzad jest nowoczes$nie wyposazony 0 0 1 6 36 15 15 2 2 23 100
Zapewnione sg miejsca parkingowe dla klientéw 0 1 1 1 14 13 15 19 M 25 100
Toalety dla klientéw sg odpowiednie do potrzeb 0 0 1 4 18 18 17 13 7 29 100
i schludne
O.znakowame.pozwala na sprawne poruszanie 0 0 0 0 36 24 10 8 2 20 100
sie po Urzedzie
Pracownicy urzedu sg odpowiednio ubrani 2 1 4 4 47 14 6 1 1 20 100

Powyzsze zestawienie pokazuje skale roznic w opiniach ankietowanych dotyczaca:

* nowoczesnego wyposazenia Urzedu,
* zapewnienia miejsc parkingowych,

* stanu toalet,

* oznakowania Urzedu,

* ubioru pracownikow Urzedu.

Wartosci ujemne (od -4 do -1) oznaczajg, iz poziom zadowolenia badanych
byt wyzszy od ich oczekiwan. Z kolei wartosci dodatnie (od 1 do 4) swiadczg o tym,
iz oczekiwania sg wyzsze niz obecny stan faktyczny. Wartos¢ ,0” oznacza, ze poziom
zadowolenia jest rowny oczekiwaniom klientéw. Wystepowanie wartosci ,0”
w odpowiedziach respondentéw wskazuje, ze ich oczekiwania w odniesieniu do jakosci
funkcjonowania urzedu sg zaspokajane w wystarczajgcym, satysfakcjonujgcym stopniu.
Przedostatnia kolumna pokazuje liczbe ankiet, gdzie brakowato odpowiedzi dotyczgacych
zarbwno oczekiwan, jak i zadowolenia badanych. Ostatnia kolumna pokazuje liczbe
wszystkich wypetnionych i oddanych ankiet. Jak wida¢ na powyzszym zestawieniu,
co 4 ankietowany nie ocenit zagadnienia dotyczgcego zapewnienia miejsc parkingowych,
brak odpowiedzi dotyczyt gtdwnie oczekiwan w tym zakresie. Niewiele mniej osob
pomineto pozostate pytania.

Z wyzej wymienionych danych mozna wywnioskowac, iz na szczegdlng uwage
zastuguje opinia badanych co do parkingu, ktéra — sgdzac po znacznej rozbieznosci ocen
dla oczekiwan i zadowolenia — jest wysoce niezadowalajgca dla 30% respondentow
(u 30% badanych rdéznica pomiedzy zadowoleniem, a ich oczekiwaniem wyniosta
3 lub 4). Jedynie 3% ankietowanych stwierdzito, iz ich zadowolenie przewyzsza
oczekiwania. Respondenci sg rowniez wyraznie niezadowoleni z jakoéci toalet
i oznakowania urzedu — w obu przypadkach oczekiwania przewyzszajg stan faktyczny

w odpowiedziach znacznej wiekszosci badanych. Z drugiej strony na uwage zastuguje



wyzszy od oczekiwan wyglad urzednikow (odpowiedni ubiér) — 47% badanych na rownym

poziomie ocenia wyglad urzednikéw i swoje oczekiwanie w tym zakresie.

Opisany powyzej sposOb oszacowania poziomu réznicy pomiedzy poziomem
oczekiwania a poziomem zadowolenia oraz wynikajgce z niego znaczenie wartosci
liczbowych danych zebranych w ankietach odnosza sie do wszystkich poddanych ocenie
kryteribw charakteryzujgcych funkcjonowanie urzedu. Kolejne cztery obszary zostang
podsumowane w sposdb ogolny oraz uwzgledniajgcy cechy szczegolne widoczne

w zestawieniach.

Drugim obszarem — kryterium, ktore zostato ujete w pytaniach ankiety
byta rzetelnoS¢ obstugi obejmujgca zarobwno merytoryczne przygotowanie pracownikow
jak i dostepnos¢ do urzedowych materiatdéw i dokumentéw. Zestawienie zebranych opinii

znajduje sie w ponizszej tabeli.

Tabela nr 3 Zestawienie wartosci réznic pomiedzy oczekiwaniami a zadowoleniem w obszarze: rzetelno$¢ obstugi

Liczba osob, u ktérych punktowa réznica w ocenie

Cecha poddawana ocenie: ita: Suma
rzetelnos¢ obstugi wynostHia: B odp.
ez
4 3 -2 - 0 1 2 3 4 odp.
UrZanlc.y pOSIad?ja V\.IledZQ merytorycznm 0 0 0 0 52 15 5 3 1 o4 100
konkretnie odpowiadajg na pytania
Urzedr)!cy angazuja sie, by szybko i pozytywnie 0 0 0 0 53 12 9 1 3 22 100
zatatwicC sprawe
Potrzebne materiaty i druki sg dostepne 1 0 0 3 49 20 4 1 1 21 100
Strona internetowa jest tatwa w uzytkowaniu oraz 1 0 1 6 35 18 1M1 1 26 100

zawiera potrzebne dane i dokumenty

Z powyzszej tabeli mozna wywnioskowac, iz w obszarze oceniajgcym rzetelnosc
obstugi w wiekszo$ci zagadnien, co najmniej potowa ankietowanych oceniata swéj poziom
zadowolenia, jak i oczekiwania, na tym samym poziomie. W zaleznosci od zagadnienia
od 12% do 20% badanych stwierdzito, iz rdéznica pomiedzy ich oczekiwaniami,
a zadowoleniem ze stanu faktycznego wynosi 1. Na uwage zastuguje tu pytanie dotyczace
oceny strony internetowej, 8% badanych ocenito, iz stan faktyczny przewyzsza
ich oczekiwania. Z kolei 4% respondentéw ocenito pozytywnie dostepno$¢ materiatow,
drukéw. Zadowolenie w przypadku tych osob przewyzsza oczekiwania. Dodatkowym
elementem zwracajgcym uwage w prezentowanym zestawieniu sg odpowiedzi
wskazujgce, ze co drugi badany ocenit zadowolenie oraz oczekiwanie dotyczace
zaangazowania pracownikow, by szybko i pozytywnie zatatwi¢ sprawe na tym sam
poziomie. Srednio co 4 ankietowany pominat pytania, przewaznie nie precyzujac swoich

oczekiwan.



Kolejny zaszyfrowany w pytaniach ankietowych obszar funkcjonowania urzedu
to gotowos¢ pomocy i szybko$¢ dziatania. Obejmuje on przede wszystkim cechy
osobowosciowe pracownikdw — wykazywanie checi pomocy i uprzejmosé, ale takze
wykorzystanie czasu wtasnego i czasu klientow — aby ci nie musieli nadmiernie dtugo
oczekiwaC w kolejce, ani zeby nie byli obstugiwani w pospiechu. Zestawienie zebranych
opinii znajduje sie w ponizszej tabeli.

Tabela nr 4 Zestawienie wartosci roznic pomiedzy oczekiwaniami a zadowoleniem w obszarze: gotowo$¢ pomocy
i szybkos¢ dziatania

Cecha poddawana ocenie: Liczba oséb, u ktérych punktowa réznica w ocenie Suma
gotowos¢é pomocy i szybkosé dziatania LPACELEE Bez odp.
4 3 -2 A 0 1 2 3 4 odp.

Urzednicy wykazujg che¢ pomocy klientom

ednicy wykazia ehec pomocy 1 0 0 0 52 14 4 3 4 22 100
Urzednicy sg uprzejmi

e B/ 2 0 0 2 5 9 5 2 3 24 | 100
Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika
nie budzi zastrzezenh 1 0 1 1 44 18 6 4 3 22 100
Urzednik poswieca klientowi wystarczajgco duzo
czasu w trakcie zatatwiania sprawy 1 0 0 1 53 11 6 2 2 23 100

Niemal potowa badanych jest zadowolona z obecnego sposobu traktowania klienta
przez urzednikow zarowno w kontekscie czasu obstugi, jak i gotowosci pomocy, a takze
uprzejmosci pracownikdow wobec petentéw. Warto zwréci¢ uwage, iz w powyzszym
zestawieniu znajduje sie wartos¢ ,-4”, ktéra oznacza, iz osoba odpowiadajgca wyrazita
swoje maksymalne zadowolenie (,5”), przy najnizszej wartosci oznaczajgcej oczekiwanie
(,17). Nalezy réwniez zaznaczyc, iz co 5 badany nie okreslit do konca swoich preferencji.

w wyniku czego nie mozna traktowac tych danych w sposob ostateczny.

Czwartym z obszarow — kryteridow, poprzez ktére oceniano funkcjonowanie urzedu,
jest fachowos¢ obejmujgca przede wszystkim elementy sprawnej komunikacji
uwzgledniajacej perspektywe klienta, zatem zapewniajgcej mozliwos¢ zrozumienia
czynnosci urzedowych. Dodatkowo w tym obszarze ujeto komunikacje elektroniczna.

Zestawienie zebranych opinii znajduje sie w ponizszej tabeli.



Tabela nr 5 Zestawienie wartosci roznic pomiedzy oczekiwaniami a zadowoleniem w obszarze: fachowosé

Cecha poddawana ocenie: Liczba 0s6b, u ktérych punktowa réznica w ocenie ¢
s wynosita:
fachowos¢ Bez odp.
4 3 -2 A1 0 1 2 3 4 odp.
Proces zatatwiania sprawy jest zrozumiaty
0 0 0 47 17 8 2 1 25 100
W toku zatatwiania sprawy urzednicy przekazujg
niezbedne informacje 0 0 0 0 52 12 7 0 2 27 100
Informacje prezentowane przez urzednikéw sg
czytelne i zrozumiate 0 0 0 3 47 19 5 1 2 23 100
Wybrane sprawy urzedowe mozna zatatwia¢
takze droga elektroniczng 0 0 0 5 24 17 14 10 3 27 100

Pierwszg kwestig, ktdéra wyrdznia sie jest ocena poziomu zadowolenia wyraznie
ponizej oczekiwan w odniesieniu do mozliwosci zatatwienia spraw drogq elektroniczna.
Mimo, ze 5% osob wskazato na zadowolenie wyzsze o 1 od poziomu oczekiwan to nalezy
zwréci€ uwage, iz jedynie co 5 ankietowany okreslit zadowolenie na rowni
z oczekiwaniami. Znaczna wiekszos¢ oczekuje wiecej, anizeli jest to w danym momencie
im  proponowane. Niemal co 3 badany nie odpowiedziat na pytanie, dotyczgce

tego zagadnienia.

Nieco lepiej wypadly pozostate pytania w tym obszarze. Ok. 50% badanych
jest usatysfakcjonowanych stanem faktycznym, ktory jest adekwatny do ich oczekiwan.
W zaleznosci od zagadnienia, od 12% do 19% ocenito swoje oczekiwanie minimalnie
wyzej, anizeli poziom zadowolenia. W tych zagadnieniach rowniez co 4 osoba nie udzielita

odpowiedzi, zwtaszcza jesli chodzi o oczekiwania.

Ostatni z obszaréw funkcjonowania urzedu: troska o klienta, obejmuje wrazliwosé
na specjalne potrzeby i udogodnienia: elastyczne godziny pracy, przyjazna infrastruktura
(miejsce oczekiwania), telefoniczne i elektroniczne udostepnianie informacji, potrzeby

0s0Ob niepetnosprawnych. Zestawienie zebranych opinii znajduje sie w ponizszej tabeli.



Tabela nr 6 Zestawienie wartosci réznic pomigedzy oczekiwaniami a zadowoleniem w obszarze: troska o klienta

Cecha poddawana ocenie:
Liczba osoéb, u ktérych punktowa réznica w ocenie

ita: Suma
troska o klienta wynosia: B odp.
ez
4 3 2 A1 0 1 2 3 4 odp.
Urzad jest czynny w dogodnych godzinach
ad jest czynny W dogodnyen g 0O 0 0 6 45 14 6 3 2 24 | 100
Urzad jest dostosowany do potrzeb osdb
niepetnosprawnych 1 0 0 3 30 9 11 6 3 27 100
Na stronie internetowej znajduja sie wszystkie
potrzebne informacje i materiaty 1 0 0 5 32 26 9 2 2 23 100
Bez problemu mozna przez telefon uzyskaé
informacje z Urzedu 0 0 3 2 45 13 8 3 1 25 100
W Urzedzie zapewnione jest dogodne miejsce
oczekiwania na obstuge 0 1 1 4 38 20 7 4 3 22 100

Na podstawie powyzszych danych widaé, iz opinie ankietowanych sg bardzo
zroznicowane. Ok. 6% ankietowanych jest zadowolonych z obecnego stanu rzeczy,
a ich poziom zadowolenia znacznie przewyzsza oczekiwania. Wsrod powyzszych danych
uwage zwracajg dwa zagadnienia dotyczgce godzin otwarcia Urzedu oraz uzyskania
informaciji przez telefon. Tu w wiekszosci respondenci sg zadowolenia z obecnej sytuac;ji.
W obu przypadkach ws$rod 45% badanych zadowolenie réwne jest oczekiwaniom.
Stabiej wypadty pozostate zagadnienia z obszaru troski o klienta. Niemal co 4 osoba

nie odpowiedziata na zadane pytanie, w wiekszosci nie okreslajgc swoich oczekiwan.

Poréwnujgc badanie przeprowadzone w dniach 22-26 pazdziernika 2012 r.
oraz 7-31 pazdziernika 2013 r. mozna zauwazyC pewne zaleznosci. Zwazywszy
na wydtuzony termin przeprowadzenia badania w poréwnaniu z rokiem ubiegtym,
uzupetniono wiecej ankiet, ktére dajg szerszy obraz sytuacji. W obu przypadkach

respondenci to gtéwnie odbiorcy indywidualni, osoby fizyczne.

Réznice w ocenie poszczegolnych zagadnien zostaty przedstawione w ponizszej

tabeli.



Tabela nr 7 Zestawienie Srednich warto$ci z dwéch lat oczekiwan i zadowolenia badanych klientéw oraz réznicy miedzy
nimi.

2012r. 2013r.

oczekiwa |zadow ol oczeki | zadow ol
Cecha poddaw ana ocenie nia enie réznica | w ania enie réznica
1. Urzad jest now oczes$nie w yposazony 4,52 3,75 0,77| 4,54 3,97 0,57
2. Zapew nione sg miejsca parkingow e dla klientéw 4,63 2,61 2,02| 4,51 2,94 1,57
3. Toalety dla klientéw sg odpow iednie do potrzeb i schiudne 4,24 3,25 0,99| 4,68 3,39 1,29
4. Oznakow anie pozw ala na spraw ne poruszanie sie po
Urzedzie 4,79 4,05 0,75 4,81 3,96 0,85
5. Pracow nicy urzedu sg odpow iednio ubrani 4,34 4,48 -0,13| 4,49 4,33 0,16
6. Urzednicy posiadajg w iedze merytoryczng i konkretnie
odpow iadajg na pytania 4,89 4,65 0,24| 4,88 4,36 0,52
7. Urzednicy angazujg sie, by szybko i pozytyw nie zatatw i¢
spraw ¢ 4,82 4,45 0,37 4,78 4,22 0,56
8. Potrzebne materiaty i druki s dostepne 4,71 4,68 0,03| 4,71 4,36 0,35
9. Strona internetow a jest fatw a w uzytkow aniu oraz 4,64 4,32 0,33 4,56 4,13 0,43
10. Urzednicy w ykazujg che¢ pomocy klientom 4,86 4,51 0,35| 4,82 4,31 0,51
11. Urzednicy sg uprzejmi 4,79 4,60 0,19| 4,81 4,41 0,4
12. Czas oczekiw ania na przyjecie przez urzednika nie budzi
zastrzezen 4,79 4,36 0,42| 4,74 4,2 0,54
13. Urzednik posw igca klientow i w ystarczajgco duzo czasu
w trakcie zatatw iania spraw y 4,82 4,57 0,25| 4,78 4,46 0,32
14. Proces zatatw iania spraw y jest zrozumiaty 4,79 4,48 0,31| 4,84 4,32 0,52
15. W toku zatatw iania spraw y urzednicy przekazujg
niezbedne informacije 4,82 4,60 0,22 4,88 4,47 0,41
16. Informacje prezentow ane przez urzednikdw sg czytelne
i zrozumiate 4,72 4,45 0,27| 4,81 4,32 0,49
17. Wybrane spraw y urzedow e mozna zatatw ia¢ takze
drogg elektroniczng 4,48 3,66 0,82| 4,71 3,71 1
18. Urzad jest czynny w dogodnych godzinach 4,82 4,34 0,48| 4,74 4,28 0,46
19. Urzad jest dostosow any do potrzeb oséb
niepetnospraw nych 4,75 4,19 0,56| 4,71 3,89 0,82
20. Na stronie internetow ej znajduja sie w szystkie potrzebne
informacje i materiaty 4,61 4,17 0,44| 4,67 4,04 0,63
21. Bez problemu mozna przez telefon uzyskac informacije z
Urzedu 4,79 4,57 0,21 4,73 4,24 0,49
22. W Urzedzie zapew nione jest dogodne miejsce
oczekiw ania na obstuge 4,43 4,11 0,31 4,69 4,08 0,61

Poréwnujac dane z roku 2012 i 2013 mozna zauwazy¢é spadek zadowolenia
klientow biorgcych udziat w tegorocznym badaniu. Na uwage szczegdlnie zastugujg
tu zagadnienia dotyczace zatatwienie sprawy przez telefon oraz dostepnosci materiatéw
i drukéw. W tym przypadku réznica w srednich ocen poszczegolnych lat byta najwyzsza.
Warto podkresli¢ réwniez, iz w 4 obszarach poziom zadowolenia interesantéw wzrdst.
W porownaniu z rokiem 2012, respondenci lepiej ocenili wyposazenie Urzedu pod katem
nowoczesnosci, doceniono rowniez stan toalet, a takze miejsca parkingowe

oraz mozliwos¢ zatatwienia spraw drogq elektroniczng. Wzrost oceny stanu faktycznego



tych zagadnien tym bardziej zastuguje na uwage, iz kategorie to oceniono najnizej. Mimo,
iz nadal pytania te otrzymaty najnizsze oceny, nalezy wzig¢ pod uwage tendencje
wzrostowg opinii. W przypadku poziomu oczekiwan nie mozna jednoznacznie okreslic,
czy wzrastajg czy spadajg wartosci. Jedyng statg oceng charakteryzujgcg poziom
oczekiwan wykazuje pytanie dotyczace dostepnosci materiatow i drukéw. W pozostatych

przypadkach wartosc¢ ta jest zmienna.

Podsumowanie

Poddanie szczegotowej analizie odpowiedzi ankietowych pogrupowanych w piec
obszaréw tematycznych, uwidacznia skale roznic pomiedzy oczekiwaniami
a zadowoleniem — w niektérych przypadkach réznica ta jest ogromna. Przede wszystkim
nalezy wymieni¢ tutaj problem zapewnienia miejsc parkingowych dla klientéow Urzedu,
a takze stan toalet i mozliwo$¢ zatatwienia spraw drogag elektroniczng. W innych
przypadkach opinie respondentow wydajq sie by¢ nieco bardziej zblizone.

Poréwnujac wyniki badan przeprowadzonych w latach 2012 i 2013 mozna
zauwazy¢ zmiennos$¢ poziomu oczekiwan w stosunku do poszczegolnych zagadnien.
Mimo to, wymagania te sg nadal bardzo wysokie. Z kolei poziom zadowolenia,
w poszczegolnych obszarach w poréwnaniu z oczekiwaniami, znacznie od niego odbiega.
Tendencja spadkowa zadowolenia widoczna jest zwtaszcza w takich zagadnieniach jak:
uzyskanie informacji przez telefon czy tez dostepnos¢ materiatow i drukéw. Znacznie
stabiej w poréwnaniu z rokiem ubieglym wypadia réwniez ocena zaangazowania
pracownikow w szybkie i pozytywne zatatwienie danej sprawy. Taka opinia moze wynika¢
Z niezrozumienia prawa przez petentdéw, ktérzy nie do konca zdajg sobie sprawe
z ograniczen prawnych wigzacych urzednikdw. Znaczny spadek zadowolenia mozna
rowniez odnotowaé w pytaniu dotyczacym dostosowania Urzedu do potrzeb osob
niepetnosprawnych. Mimo, ze odnotowano spadek w tych obszarach poziom zadowolenia
mozna uznac za dos¢ satysfakcjonujacy.

Zestawione w wykresach dane wskazuja, ze najnizszy poziom zadowolenia, a takze
najwieksze réznice pomiedzy oczekiwaniami a zadowoleniem, odnotowano w obszarze
wyglad i funkcjonalnos¢ urzedu”. Obnizony poziom zadowolenia w pierwszym
z omawianych obszaréw moze wynikac z niesatysfakcjonujacych elementéw wyposazenia
Urzedu (np. miejsc parkingowych, toalet, oznakowania). Mozliwe jest takze, ze klientom
tatwiej jest oceni¢ niedostatki infrastruktury technicznej, niz miekkich kompetencji
pracownikow, ktére byty przedmiotem oceny w kolejnych obszarach. Inng prawdopodobng

interpretacjg moze by¢ faktycznie wzglednie wysoki poziom umiejetnosci merytorycznych



i interpersonalnych urzednikow, ktory jest zauwazany przez klientow korzystajgcych
z ustug urzedu

Uzyskane dane liczbowe sg wskazdwkag dotyczgca obecnej opinii klientow. Wynik
ten sugeruje na jakie obszary nalezy ktas¢ wiekszy nacisk. Nalezy jednak pamieta¢ o tym,
ze zgromadzone dane nie sa, poki co, porownywalne — nie mozna na przykfad stwierdzié¢
jednoznacznie, czy $rednio 2/3 badanych wskazujgca na wyzszy poziom oczekiwan niz
zadowolenia — to duzo czy mato. Nie wiadomo takze, jaki jest odsetek 0sOb,
ktore niezaleznie od poziomu jakosci swiadczonych ustug zawsze bedg wskazywaty,

ze majg wyzsze oczekiwania (w mysl zasady, ze zawsze mozna cos poprawic).

Whnioski i reckomendacje

Na podstawie wynikdw przeprowadzonego badania mozna zauwazy¢, iz kwestiami
najbardziej problematycznymi sa:
* zapewnienie miejsc parkingowych dla klientow,
* zapewnienie toalet odpowiednich do potrzeb klientow,
* mozliwos¢ zatatwienia wybranych spraw urzedowych droga elektroniczna,
* nowoczesne wyposazenie urzedu,

* oznakowanie utrudniajgce sprawne poruszanie sie po urzedzie.

Jednocze$nie na podstawie analizy zebranych danych mozna wskazacC kwestie
ocenione bardzo pozytywnie:
* w toku zatatwiania sprawy urzednicy przekazujg niezbedne informacje,
* urzednik poswieca klientowi wystarczajgco duzo czasu w trakcie zafatwiania
sprawy,

* urzednicy sg uprzejmi.

Wskazane powyzej kwestie nalezy potraktowaé jako wazne z perspektywy klientow.
Jednoczesnie mozna wskaza¢ poziom trudnosci w ich zmianie oraz alternatywne
rozwigzania, co moze by¢ wskazowka podczas planowania zmian majgcych na celu
zwiekszenie poziomu zadowolenia klientéw.

- zapewnienie miejsc parkingowych dla klientow — wydaje sie by¢ przedsiewzieciem
maksymalnie trudnym, a wrecz nierealnym. Urzad Miejski jest zlokalizowany w centrum
miasta, a takie potozenie budynkéw na ogdt wigze sie z ograniczeniami przestrzeni

publicznej przeznaczanej na potrzeby komunikacji i zmechanizowanego ruchu drogowego.



W celu zwiekszenia poziomu zadowolenia klientow nalezatoby wiec zwiekszy¢ dostepnosc
miejsc parkingowych, co jest obecnie nie do zrealizowania. Wydaje sie wiec, ze w celu
zmiany oceny klientow w tej kwestii nalezy podjg¢ dziatania, ktére zmniejszg poziom
oczekiwan. Mogg to byC przede wszystkim dziatania informacyjne — przyktadowo
na stronach internetowych i w innych materiatach informacyjnych zawierajgcych
dane kontaktowe Urzedu mozna zawrzeC informacje o sposobach dotarcia do Urzedu
(nr linii autobusowej, nazwa przystanku itp.). Jednoczesnie kierowcow poruszajgcych sie
prywatnymi srodkami lokomocji mozna uprzedzic o] trudnosciach
w dostepnosci miejsc parkingowych (np. Urzad nie dysponuje miejscami parkingowymi
w bezposrednim sasiedztwie Urzedu), oraz wskaza¢ najblizsze dostepne miejsca,
z ktérych kierowcy moga skorzysta¢ (np.: Najblizsze bezptatne miejsca parkingowe
sq zlokalizowane przy ul. ................ , klienci moga korzystaC z pfatnych miejsc
parkingowych, ktorych koszt wynosi 3,50 zt za godzine parkowania, itp.).

- toalety dla klientow sg odpowiednie do potrzeb i schludne — wydaje sie
by¢ dziataniem o tyle mozliwym do spetnienia, ze catkowicie zaleznym od Urzedu.
Estetyczny wyglad i funkcjonalno$¢ urzadzen sanitarnych jest czesto postrzegana
za istotny element, szczegodlnie w budynkach instytucji kierujacych swoje dziatania
do obywateli. Pozgdanym rozwigzaniem bytaby wiec modernizacja istniejgcych toalet
lub  wygospodarowanie nowego pomieszczenia w holu gtbwnym  budynku
z przeznaczeniem na ubikacje dla klientow. Statym dziataniem administracji Urzedu
powinno by¢ utrzymywanie pomieszczen sanitarnych w czysto$ci oraz zapewnienie
wyposazenia w srodki higieniczne. Jedynym problemem utrudniajgcym poprawe
w/w zagadnienia moze by¢ korzystanie z nich przez osoby z zewnatrz (bezdomni, osoby
pod wptywem alkoholu), ktére nagminnie niszg, zanieczyszczajg toalety w stopniu
uniemozliwiajgcym korzystanie z nich. Takie zachowanie staje sie bezposrednim
zagrozeniem dla zdrowia i bezpieczenstwa pracownikow i petentow;

- urzad jest nowoczesnie wyposazony — ten element oceny wydaje sie by¢ z jednej
strony tatwy, a z drugiej trudny do zrealizowania. tatwoS¢ oznacza brak potrzeby
podejmowania szczegoélnych inwestycji lub przebudowy czy wydawania rozporzadzen
wewnetrznych. Istotng trudnoscig jest natomiast wygospodarowanie wystarczajgcej kwoty
srodkow finansowych, ktére mozna by przeznaczyé na doposazenie i modernizacje
wyposazenia urzedu. Niezaleznie bowiem od poziomu oczekiwan w zakresie
nowoczesnego wyposazenia klienci na ogét nie oceniajg pozytywnie wysokich naktadow
finansowych na modernizacje budynku i wyposazenia instytucji, szczegodlnie

gdy potocznym skojarzeniem jest przeznaczanie na inwestycje ,$srodkow publicznych”.



Dlatego tez optymalnym rozwigzaniem wydaje sie z jednej strony sukcesywne
doposazenie urzedu i wymiana urzgdzen (mozna by wykorzysta¢ dostepnos¢ srodkéw
unijnych z przeznaczeniem na modernizacje urzedu).
- wybrane sprawy urzedowe mozna zatatwi¢ takze drogg elektroniczng

W tym przypadku wydaje sie, ze jedynym rozwigzaniem jest podjecie szeroko zakrojonych
dziatah majgcych na celu wdrozenie w urzedzie interaktywnych form komunikaciji,
poniewaz sg one coraz powszechniejsze spotecznie. Katalog dziatan, ktére mozna podjgcé
w tym obszarze, jest dos¢ rozlegty i obejmuje adaptacje i wdrazanie systeméw
informatycznych dla administracji, rozwijanie kompetencji pracowniczych w zakresie
komunikacji za posrednictwem Internetu, zakup instalacji zapewniajacych szybkie tgcze
sprawny transfer danych, modernizacje strony internetowej uwzgledniajgcej mozliwos¢
komunikacji z potencjalnymi klientami urzedu, przeprowadzenie kampanii informacyjnej
kierowanej do mieszkancéw i inwestorow obejmujgcej mozliwosci zatatwiania spraw
poprzez komputer itp. Do sfinansowania znacznej z proponowanych czeSci
dziatan mozna  wykorzysta¢  dostepne  fundusze unijne. Wydaje  sie,
ze ze wzgledu na proces zmian spotecznych obejmujgcych coraz powszechniejszy dostep
obywateli do Internetu i zwiekszajace sie mozliwosci jego wykorzystania, ten obszar
aktywnosci Urzedu powinien byC priorytetem wsréd dziatan zwiekszajgcych poziom

zadowolenia klientéw z funkcjonowania urzedu.



