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1. Wstęp

Zarządzanie jakością ma pomagać organizacjom w osiąganiu i zwiększaniu satys-
fakcji klienta. Satysfakcja może być rozumiana jako ogólne zadowolenie związane z 
konsumpcją produktów i usług, choć literatura wyodrębnia wyraźnie trzy grupy po-
dejść do satysfakcji obejmujące [Wyród-Wróbel, Biesok 2011]: 
•• reakcję na oferowaną usługę i produkt, 
•• opinię dotyczącą spełnienia wymagań,
•• odczucia nabywcy związane z nabyciem określonego dobra.

Satysfakcja ma wymiar osobisty i indywidualny. Konsumenci różnią się od sie-
bie upodobaniami, oczekiwaniami, pragnieniami, doświadczeniem, wiedzą, mają 
różne potrzeby, odczucia związane z odbiorem świadczonej usługi lub nabywanego 
czy użytkowanego produktu. Dlatego też jedni odczuwać będą satysfakcję, a inni – 
jej brak [Biesok 2013b].
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Jednym z wymagań systemu zarządzania jakością, zgodnego z normami ISO 
serii 9000, jest nieustanne monitorowanie percepcji klienta co do tego, czy organiza-
cja (i jej produkty) spełniają jego wymagania [PN-EN ISO 9001, 2009]. Przejawem 
takiego monitorowania jest stałe badanie satysfakcji klienta, jej poziomu i czynni-
ków nań wpływających.

Celem niniejszego opracowania jest syntetyczne przedstawienie wyników badań 
nad metodami stosowanymi przez urzędy administracji samorządowej (gminnej) w 
badaniu satysfakcji klienta. Na podstawie tych wyników Autor formułuje rekomen-
dacje doskonalenia, mogące być użyteczne przy wdrażaniu i prowadzeniu badania 
satysfakcji klienta w gminach.

2. Badanie satysfakcji klienta  
    w zarządzaniu jakością usług publicznych

Usługę publiczną można zdefiniować jako świadczenie realizowane przez instytucję 
publiczną, nie tylko urząd, ale także Policję, Straż Pożarną, dom kultury. Usługa 
publiczna jest specyficznym typem usługi, gdyż w odróżnieniu od innych cechuje się 
m.in. następującymi uwarunkowaniami [Biesok 2013a]:
•• klient po spełnieniu określonych wymagań, ma prawo do usługi,
•• urząd lub organ ma obowiązek wyświadczenia usługi,
•• klient powinien ufać, co do jakości usługi (zasada zaufania obywatela do pań-

stwa i jego organów),
•• dostawcy usług cechują się specjalizacją i brakiem konkurencji,
•• klient zazwyczaj nie ma możliwości wyboru usługodawcy,
•• usługodawca realizuje oprócz celów statutowych (wynikających z przepisów 

prawa i zadań nałożonych na instytucję) także cele polityczne kierownictwa, co 
może wpływać na świadczone usługi.
Nowe paradygmaty zarzadzania instytucjami publicznymi odchodzą od trakto-

wania ich jako wyłącznie biurokratycznych organizacji realizujących przepisy pra-
wa [por. Kusterka-Jefmańska, Jefmański 2012], coraz częściej dominuje model biz-
nesowego podejścia do zarządzania, w którym instytucją publiczną zarządza się jak 
przedsiębiorstwem komercyjnym. Oczywiście z mniejszym naciskiem na przycho-
dy, zysk i ich optymalizację.

Przejawem biznesowego podejścia do zarządzania w instytucjach publicznych 
jest szeroko rozpowszechnione wdrażanie sformalizowanych systemów zarządza-
nia, z systemem zarządzania jakością zgodnym z normami ISO serii 9000 na czele. 
Celem zarządzania jakością jest osiągnięcie lub zwiększenie zdolności organizacji 
do spełniania wymagań, w tym wymagań klienta oraz osiąganie satysfakcji klienta  
z dostarczanych mu wyrobów i usług. Wymagania stawiane usługom publicznym 
mogą wynikać z trzech głównych źródeł [Biesok 2013a]:
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1) obowiązujący porządek prawny,
2) celów i zadań instytucji,
3) indywidualnych wymagań klienta.
Percepcja usługi publicznej i satysfakcja klienta może być kształtowana nie tyl-

ko poprzez stopień spełnienia wymagań, ale także oddziałują nań [Bugdol 2008, za: 
Kusterka-Jefmańska, Jefmański 2012]:

1) poziom zaangażowania i częstotliwość świadczenia usługi,
2) nastawienie do rządzących, 
3) lokalne obciążenia podatkowe i opłaty, 
4) stereotypowe postrzeganie urzędu. 
Na zadowolenie klienta wpływa różnica pomiędzy oczekiwaną a postrzeganą 

jakością produktu, przez co można rozumieć satysfakcję klienta jako pochodną osiąg- 
niętej jakości. Przedstawia to rys. 1.

Rys. 1. Koncepcja satysfakcji jako pochodnej jakości wg normy ISO 10004

Źródło: [ISO 10004, 2012]

Satysfakcja klienta jest kluczowym pojęciem w systemie zarządzania jakością 
zgodnym z normami ISO serii 9000. Znajduje swoje miejsce zarówno na poziomie 
zasad systemu, jak i w modelu systemu zarządzania. 

Zasada orientacji na klienta, będąca jedną z podstaw systemu, stwierdza, iż orga-
nizacje są zależne od swoich klientów i dlatego zaleca się, aby rozumiały obecne  
i przyszłe potrzeby klienta, aby spełniały wymagania klienta oraz podejmowały sta-
rania, aby wykraczać ponad jego oczekiwania [PN EN-ISO 9000, 2006].

Zgodnie z normą PN-EN ISO 9004 [2010] realizacja tej zasady przez organiza-
cje zwykle prowadzi do:
•• badania i zrozumienia potrzeb i oczekiwań klienta,
•• zapewnienia, że cele organizacji są powiązane z wymaganiami klienta,
•• komunikowania potrzeb i oczekiwań klienta w całej organizacji,
•• pomiarów zadowolenia klienta i podejmowania działań na podstawie ich wyni-

ków,
•• systematycznego zarządzania relacjami z klientami,
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•• zapewnienia wyważonego podejścia między zadowoleniem klientów i innych 
stron zainteresowanych.
Pomiar satysfakcji klienta, będący uzewnętrznieniem realizacji tej zasady, speł-

nia trzy podstawowe funkcje [za: Nieżurawski, Witkowska 2007]:
•• funkcję naprawczą – usunięcie przypadków niezadowolenia klienta, 
•• funkcję doskonalenia – nauka płynąca z popełnionych błędów, wyszukiwanie 

obszarów doskonalenia produktów, obsługi, funkcjonowania organizacji,
•• funkcję zarządczą – przesłanek dla zarządzania personelem (bodziec motywacji 

pracowników) i zarządzania strategicznego (określanie pozycji konkurencyjnej 
organizacji, prognozowanie zachowania się klientów).
Satysfakcja klientów jest zmienna, dlatego należy ją nieustannie badać i monito-

rować, a jego wyniki powinny być przesłanką dla doskonalenia funkcjonowania or-
ganizacji. Pomiar ten jest szczególnie utrudniony w przypadku usług administracji 
publicznej ze względu na ich szeroki zakres, obejmujący zarówno materialne, jak  
i niematerialne efekty, brak ekonomicznej ceny tych usług, brak zysku podmiotu 
świadczącego usługi (urzędu), a co za tym idzie – bezpośredniego związku między 
jakością usługi a namacalnymi efektami ekonomicznymi [por. Ghobadian, Ashworth 
1994].

3. Analiza form badań satysfakcji klienta  
    w urzędach administracji samorządowej

Przedmiotem zainteresowań Autora były formy, w jakich bada się satysfakcję klien-
ta w urzędach administracji samorządowej (na poziomie gminy). W tym celu dobra-
no w sposób przypadkowy 50 urzędów z całej Polski (rys. 2) i skupiono się na narzę-
dziach, jakie stosują one do badania satysfakcji. Na podstawie danych Głównego 
Urzędu Statystycznego oraz Głównego Urzędu Geodezji i Kartografii, strukturę do-
branej próby urzędów odniesiono do struktury wszystkich gmin w Polsce ze wzglę-
du na województwo, typ gminy (wiejska, miejska, mieszana) oraz liczbę mieszkań-
ców. Duże podobieństwo struktur pozwoliło przyjąć założenie, że badana grupa 
gmin jest reprezentatywna dla gmin w kraju.

W opisywanych urzędach gmin badanie satysfakcji klienta odbywało się w for-
mie ankiety. Przeciętna kwestionariusz ankiety obejmował 15 pytań (minimalna 
ilość 6, maksymalna 37, mediana 14) w większości zamkniętych. W prawie połowie 
analizowanych formularzy pojawiało się jedno pytanie otwarte – prośba do respon-
denta o wskazanie, co można poprawić w funkcjonowaniu urzędu gminy (ewentual-
nie podobne pytanie typu, co mu się szczególnie nie podoba, co by zmienił, czy ma 
inne uwagi do funkcjonowania urzędu).

W badanych kwestionariuszach można zauważyć dwa odniesienia satysfakcji 
klienta:
•• ogólnie do urzędu i jego funkcjonowania,
•• do ostatnio załatwianej sprawy.
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Rys. 2. Położenie badanych gmin na mapie Polski

Źródło: badania własne.

Prawie we wszystkich z nich proszono respondentów o ustosunkowanie się  
i ocenę pewnej liczby aspektów, kryteriów funkcjonowania urzędu. W większości 
przypadków ilość kryteriów nie przekraczała 10, aczkolwiek zdarzały się zestawy  
o wiele dłuższe. Średnio w każdym kwestionariuszu do oceny było 9 kryteriów 
(średnia 8,9, minimum 2, maksimum 32, mediana 6). Najczęściej oceniane kryteria 
zawiera tab. 1.

Tabela 1. Ważniejsze kryteria wykorzystywane w badaniach i częstość ich występowania

Kryterium Częstość

1 2
Kultura osobista urzędnika, uprzejmość, życzliwość 88%
Kompetencje, fachowość, wiedza urzędnika 82%
Terminowość, szybkość, czas oczekiwania 65%
Udzielenie pełnej, wyczerpującej i zrozumiałej informacji 57%
Dostępność informacji, materiałów informacyjnych, oznakowanie urzędu 50%
Warunki lokalowe (materialne), czystość, porządek 38%
Udzielanie pomocy przez pracownika, gotowość do pomocy 34%
Zaangażowanie pracownika 24%
Użyteczność strony internetowej 22%
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1 2
Dostęp do formularzy, ich czytelność, zrozumiałość 22%
Sprawność, rzetelność pracownika 22%
Godziny pracy urzędu i ich dostosowanie do potrzeb klientów 16%
Wygląd pracowników 16%
Łatwość dotarcia do właściwego pracownika 14%
Komunikatywność pracownika w kontakcie z interesantem 12%
Etyka, bezstronność, uczciwość 12%
Poprawność decyzji, dokumentów wyjściowych 10%
Dyskrecja, poufność w załatwianiu sprawy 10%
Sposób kontakt z pracownikiem   8%
Dostępność kierownictwa urzędu   4%
Miejsca parkingowe   2%

Źródło: badania własne.

Badania ankietowe powinny dostarczyć informacji charakteryzujących respon-
denta, w tym o jego sposobie korzystania z badanych usług. W przypadku urzędów 
może to być charakter załatwianej sprawy, czas jej załatwienia, komórka organiza-
cyjna, w której sprawa była załatwiana itp. Jak wynika z analiz, w większości przy-
padków te aspekty nie są badane w ankietach dotyczących satysfakcji (rys. 3).

Rys. 3. Występowanie w badaniach wybranych aspektów różnicujących klientów urzędów

Źródło: badania własne.

Tabela 1, cd.
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Wypełnione formularze ankiet można dostarczać do badanych urzędów na róż-
norakie sposoby. W dominującej liczbie przypadków (46%) odbywało się to poprzez 
składanie formularzy w urzędzie (dodatkowo w 22% przypadków można było nade-
słać je e-mailem), a w 44% – tylko poprzez formularz internetowy (rys. 4). 

Rys. 4. Sposoby gromadzenia wypełnionych kwestionariuszy ankietowych w badanych urzędach

Źródło: badania własne. 

Szczegółowe wyniki przeprowadzonych badań znajdzie Czytelnik we wcześ- 
niejszej publikacji Autora [Biesok 2013a].

4. Uwagi metodologiczne do badań satysfakcji w urzędach

Analiza narzędzi stosowanych w badanych urzędach pozwala na sformułowanie kil-
ku uwag, co do metodologii prowadzonych badań. Projektując badanie satysfakcji 
klienta urzędu należy zdecydować o kierunku tego badania na dwóch płaszczyznach:

1. Zakresu badań – badania satysfakcji całościowej (ocena satysfakcji z urzędu 
jako całości) lub elementarnej (ocena satysfakcji załatwianej właśnie sprawy).

2. Przedmiotu badań – badania satysfakcji z obsługi lub badanie satysfakcji 
z usługi (w tym także ocena jej efektu).

Ten ostatni kierunek prowadzenia badań jest o tyle problematyczny, że niesatys-
fakcjonujący klienta urzędu efekt usługi (np. negatywna decyzja administracyjna, 
nałożenie podatku itp.) nie świadczy o nieprawidłowym funkcjonowaniu urzędu. 
Zadaniem administracji publicznej jest bowiem wykonywanie prawa, a nie spełnia-
nie wszystkich wymagań klientów. Zatem negatywna informacja wynikająca z ba-
dań satysfakcji nie będzie prawidłowym bodźcem do doskonalenia.
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Charakter działania urzędu, brak konkurencji i „przypisanie” klienta do konkret-
nego urzędu zubaża także zbiór metod możliwych do wykorzystania w badaniach 
satysfakcji. Niemożliwe jest badanie obszarów związanych z lojalnością czy orę-
downictwem, stosowanie wskaźnika NPS (Nett Promoters Score) czy macierzy 
MSL (satysfakcja–lojalność). Możliwe jest natomiast szersze wykorzystanie wskaź-
nika CSI (Customer Satisfaction Indeks) i związanej z nim analizy IPA (Importance-
-Performance Analysis). Do tego niezbędne jest badanie ważności i stopnia realiza-
cji pewnego zestawu kryteriów. W prezentowanych urzędach bada się reakcje 
respondentów na różne kryteria (tabela 1), ale tylko pod względem oceny stopnia 
realizacji – zaledwie w 21% ankiet respondent jest proszony o ocenę ważności kry-
teriów, jednak w połowie przypadków niezgodnie z metodyką CSI/IPA, co powodu-
je, że tylko 13% analizowanych ankiet nadaje się do prowadzenie wspomnianych 
analiz.

Osobną kwestią jest możliwość rzetelnej oceny zadanych kryteriów ze względu 
na to, że świadczenie usługi przez urząd odbywa się w dwóch sferach – kontaktu z 
klientem (front office) i procesu przebiegającego w urzędzie (back office). Klient 
może np. ocenić zaangażowanie urzędnika na etapie przyjmowania wniosku, trud-
niej mu jednak stwierdzić, jak to zaangażowanie kształtowało się na wszystkich eta-
pach załatwiania sprawy. Podobne trudności klient urzędu może mieć z wyrażeniem 
opinii na temat etyki, bezstronności, uczciwości urzędnika czy też jego wiedzy lub 
kompetencji – a te kryteria bardzo często występują w analizowanych ankietach 
(tab. 1).

W opinii Autora podstawową kwestią, która powinna znaleźć się w badaniach 
satysfakcji klienta, zanim odniesie się on do szczegółowych kryteriów, jest pytanie 
o ogólne odczucie satysfakcji z analizowanego produktu lub usługi. Okazuje się 
jednak, że aż 36% kwestionariuszy nie zawiera tego typu pytania. 

Należy też wspomnieć o sposobie dystrybucji ankiet i gromadzenia danych. Ba-
danie satysfakcji klienta urzędu nie może być badaniem wykluczającym. Każdy 
członek wspólnoty, gminy musi mieć możliwość wyrażenia opinii o pracy swojego 
urzędu. Zatem kanały dystrybucji ankiet powinny być zróżnicowane. Niedopusz-
czalne jest prowadzenie badań tylko za pośrednictwem Internetu, co – wg danych 
GUS – wyklucza ok 30% obywateli (odsetek gospodarstw domowych niemających 
dostępu do Internetu wynosi 27,9% [GUS 2013]). Co więcej, obligowanie respon-
dentów do przesyłania wypełnionych ankiet e-mailem narusza zasadę anonimowo-
ści ankiety (po e-mailu można zidentyfikować osobę), co nie jest bez znaczenia, 
szczególnie w mniejszych społecznościach i może wpłynąć na dalsze kontakty oby-
watela z urzędem lub konkretnym urzędnikiem.

Niektóre z badanych urzędów upowszechniają raporty z badań satysfakcji. Jest 
to pożądane działanie, zgodne z zasadami jawności informacji publicznych. Nato-
miast forma tych raportów pozostawia wiele do życzenia – są to zazwyczaj wielo-
stronicowe opracowania pokazujące szczegółowo zebrane dane, natomiast niedające 
osobom zainteresowanym (np. mieszkańcom gminy) szybkiej i czytelnej informacji 
o ocenie funkcjonowania urzędu.
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5. Dobre praktyki i rekomendacje doskonalenia

Przeprowadzone analizy form badań satysfakcji klienta w urzędach administracji 
samorządowej dają możliwość sformułowania kilku wniosków, rekomendacji dla 
doskonalenia.

Zdaniem Autora optymalnym kierunkiem prowadzenia badań jest odniesienie do 
ostatnio załatwianej sprawy, a nie do urzędu, jako całości. Satysfakcja tego samego 
klienta urzędu może różnić się, w zależności od usługi, z której właśnie korzysta. 
Większy akcent należy położyć na poziom obsługi klienta niż na satysfakcję z roz-
strzygnięcia, które nie zawsze musi być zgodne z oczekiwaniami klienta, natomiast 
musi być zgodne z wymaganiami prawa.

Kwestionariusz ankiety powinien być krótki, tak aby nie zniechęcał responden-
tów, oraz prosty i zrozumiały ze względu na duże zróżnicowanie klientów urzędu.  
W kwestionariuszu powinny być następujące grupy zagadnień:

1. Charakterystyka (profil) klienta urzędu i załatwianej sprawy – np. częstość 
kontaktu z urzędem, charakter wizyty w urzędzie (prywatny/służbowy), rodzaj spra-
wy, komórka organizacyjna, w której była ona załatwiana, czas załatwienia sprawy  
i inne temu podobne charakterystyki, umożliwiające segmentację klientów urzędu.

2.  Ogólna ocena satysfakcji z funkcjonowania urzędu w tej właśnie sprawie.
3.  Ocena kryterialna – ocena aspektów mających wpływ na satysfakcję.
4.  Opcjonalnie: otwarte pytanie, dające możliwość swobodnej wypowiedzi 

klienta i sugestii na temat niezbędnych zmian w urzędzie, oraz metryczka o charak-
terze demograficznym.

Dobrą praktyką przy określaniu komórki organizacyjnej urzędu jest danie  
respondentowi możliwości wpisania nazwy komórki lub też numeru pokoju czy na-
zwiska urzędnika go obsługującego. Klient bowiem nie musi się orientować w struk-
turze organizacyjnej urzędu i nazwach poszczególnych wydziałów.

Dobierając zestaw kryteriów podlegający szczegółowej ocenie, należy się kiero-
wać możliwościami rzetelnej oceny tych kryteriów przez klienta urzędu. Należy sto-
sować nie tylko ocenę satysfakcji, stopnia spełnienia kryterium (performance), ale 
także jego ważność dla respondenta (importance). Daje to możliwość obliczania 
wskaźnika satysfakcji klienta CSI zarówno dla całego urzędu, jak i poszczególnych 
jego komórek organizacyjnych oraz prowadzenia analizy IPA (importance-perform- 
ance) w celu wskazania obszarów wymagających poprawy.

Kwestionariusze ankiet powinny zawierać pytanie o ogólną satysfakcję. Umoż-
liwi to segmentację klientów (na mniej lub bardziej zadowolonych), a także badania, 
które kryteria mają wpływ na ogólną satysfakcję. Poza tym dane o poziomie ogólnej 
satysfakcji (jak i CSI) mogą służyć do śledzenie trendów satysfakcji w czasie. 

Przykładem kwestionariusza, spełniającego w większości te zalecenia, jest ten 
stosowany do badania satysfakcji klienta w Urzędzie Gminy Parchowo [b.d.]. Sche-
matycznie konstrukcję ankiety przestawia rys. 5, natomiast tab. 2 pokazuje ocenę 
kryterialną w nim zawartą.
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Rys. 5. Konstrukcja przykładowego kwestionariusza badania satysfakcji klienta urzędu

Źródło: opracowanie własne na podstawie [Urząd Gminy Parchowo, b.d.]

Tabela 2. Sposób prowadzenia oceny kryterialnej w przykładowym kwestionariuszu

Ważność Zagadnienie Satysfakcja

1 2 3 4 5 Uprzejmość, kultura pracownika Urzędu 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Kompetencja i fachowość pracownika Urzędu 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Wygląd pracownika (estetyka ubioru) 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Terminowość załatwienia sprawy 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Czas oczekiwania na obsługę i sprawność obsługi 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Dostęp do formularzy niezbędnych do załatwienia sprawy i ich czytelność 

(Biuletyn Informacji Publicznej, Urząd)
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 Pomoc pracownika przy wypełnieniu formularzy 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Warunki lokalowe obsługi klienta (ergonomia, estetyka) 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Miejsca do siedzenia i miejsca, gdzie jest możliwość wypełnienia 

formularzy
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 Dogodność dla osób niepełnosprawnych, starszych, matek z dziećmi 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Miejsca parkingowe 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Czytelność oznakowania wejścia do budynku i komórek organizacyjnych 

Urzędu
1 2 3 4 5

Objaśnienia: 1 oznacza najmniejszą ważność, satysfakcję, 5 oznacza największą ważność, satys-
fakcję.

Źródło: [Urząd Gminy Parchowo, b.d.].

 

1. Jak często korzysta Pan/Pani z usług oferowanych przez Urząd? 
(możliwość wyboru jednej odpowiedzi z 6 podanych: od kilku razy w miesiącu do korzystam z 
usług pierwszy raz) 

2. Na jakie trudności napotkał/ła Pan/Pani podczas załatwiania sprawy? 
(możliwość wyboru więcej niż jednej odpowiedzi: żadne trudności, skierowanie do niewłaściwej 
osoby, błędne informacje, kontakt w innym terminie, nie zastano właściwej osoby, inne, jakie?) 

3. W jaki sposób najczęściej uzyskuje Pan/ Pani informacje o procedurze załatwienia sprawy? 
(możliwość wyboru jednej odpowiedzi: strona internetowa, informacje telefoniczne, informacje 
uzyskane od rodziny, akty prawne, media) 

4. Proszę ustosunkować się do poniższych stwierdzeń odnośnie godzin pracy Urzędu 
 (możliwość wyboru jednej odpowiedzi: dostosowane do potrzeb, należy je wydłużyć w jednym dniu) 

5. Proszę zaznaczyć w skali od 1 do 5, w jakim stopniu ważne są dla Pana/ Pani wymienione 
poniżej zagadnienia oraz w jakim stopniu jest Pan/Pani usatysfakcjonowana z tychże 
aspektów. 
(kryteria te pokazuje tabela 2) 

6. Jakie ma Pan/Pani oczekiwania wobec sposobu obsługi Klienta w Urzędzie? 
(pytanie otwarte) 
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Analizując konstrukcję tego narzędzia badawczego (rys. 5), można zarekomen-
dować następujące udoskonalenia:
•• należy dodać pytanie identyfikujące rodzaj sprawy i komórkę urzędu,
•• należy zapytać respondenta o ogólną satysfakcję z załatwienia sprawy,
•• pytanie o godziny pracy urzędu powinno być jednym z elementów oceny kryte-

rialnej.
Natomiast konstrukcja oceny kryterialnej (tab. 2) jest poprawna i umożliwia, 

zgodnie z metodyką IPA, podział badanych aspektów na:
•• ważne i dobrze oceniane – które należy utrzymywać na dotychczasowym pozio-

mie,
•• ważne, ale źle oceniane – które należy poprawić natychmiast,
•• mniej ważne i źle oceniane – które należy poprawiać w drugiej kolejności.

Formułując rekomendacje doskonalenia badań satysfakcji klienta, kilka słów  
należy poświęcić jeszcze gromadzeniu i opracowywaniu danych. Wypełnione for-
mularze należy dystrybuować wielotorowo – poprzez wypełnianie w urzędzie, jak  
i przez Internet. Racjonalną metodą badań internetowych jest formularz internetowy, 
zawarty na stronach urzędu lub stworzony za pomocą dostępnych narzędzi do ankie-
towania on-line. Przysyłanie ankiet e-mailem, ze względu na poruszone wcześniej 
zastrzeżenia, nie jest dobrą praktyką.

Raport z badań powinien dostarczać konkretnych informacji dla kierownictwa 
urzędu, a więc powinien być typu executive summary – obejmować ramy badania 
(np. czas, wielkość badanej zbiorowości), najważniejsze wnioski (jak bardzo klienci 
są zadowoleni, co należy poprawić) i rekomendacje, jakich zmian dokonać.

Wskazane byłoby, aby wyniki badań satysfakcji były nie tylko dokumentami 
wewnętrznymi urzędu, lecz także, by były publikowane. Stanowiłyby wtedy infor-
mację dla lokalnej społeczności o postrzeganiu funkcjonowania urzędu, ale także 
motywowałyby klientów urzędu do brania udziału w badaniach satysfakcji.

6. Zakończenie

Badanie satysfakcji klienta jest istotnym procesem w zarządzaniu jakością. Badania 
te powinny dostarczać organizacji informacji o [ISO 10004, 2012]:
•• poziomie i trendach w satysfakcji klienta, zarówno ogólnej, jak i ze względu na 

rodzaj usługi czy klienta,
•• silnych i słabych stronach organizacji, wyzwaniach i potencjalnych szansach.

Zaproponowane uwagi co do prowadzenia badań satysfakcji realizują te założe-
nia normy, pozwalają na wskazanie silnych i słabych stron (IPA), poziomu i trendów 
satysfakcji (np. CSI). Ważne jest także, aby badania satysfakcji klienta urzędu nie 
były po prostu kolejną procedurą administracyjną, lecz aby prowadziły do doskona-
lenia pracy urzędu zgodnie z oczekiwaniami lokalnych społeczności.
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RECOMMENDATIONS FOR IMPROVEMENT OF CUSTOMER 
SATISFACTION SURVEYS IN SELF-GOVERNMENTAL 
ADMINISTRATION OFFICES

Summary: The paper presents the importance of customer satisfaction mesurement in quality 
management, especially in fulfilling the customer orientation principle. The main part of the 
pepr presents the analyzes of customer satisfaction research methods (mainly surveys) used in 
selected local government offices. The results of these analyzes determine a several number 
of recommendations for improvement of customer satisfation survey methods of this type of 
offices.

Keywords: quality management in administiation, customer satisfaction, customer satisfation 
surveys.


