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menty. Wnioski z opracowania sg przestanka do zaproponowania kilku rekomendacji odno$nie
do metod prowadzenia tego typu badan w urzedach, co moze stanowi¢ podstawe do doskona-
lenia ich metodologii.

Slowa kluczowe: zarzadzanie jakoscia w administracji, satysfakcja klienta, badanie satysfak-
cji klienta.

DOI: 10.15611/pn.2015.376.09

1. Wstep

Zarzadzanie jako$cig ma pomagaé organizacjom w osigganiu i zwigkszaniu satys-
fakcji klienta. Satysfakcja moze by¢ rozumiana jako ogolne zadowolenie zwigzane z
konsumpcjg produktéw i ustug, cho¢ literatura wyodrgbnia wyraznie trzy grupy po-
dejs¢ do satysfakeji obejmujace [Wyrod-Wrobel, Biesok 2011]:

reakcje na oferowang ustuge i produkt,

opini¢ dotyczgcg spetlnienia wymagan,

odczucia nabywcy zwigzane z nabyciem okreslonego dobra.

Satysfakcja ma wymiar osobisty i indywidualny. Konsumenci rdznig si¢ od sie-

bie upodobaniami, oczekiwaniami, pragnieniami, do§wiadczeniem, wiedzg, maja
rozne potrzeby, odczucia zwigzane z odbiorem §wiadczonej ustugi lub nabywanego
czy uzytkowanego produktu. Dlatego tez jedni odczuwac beda satysfakcje, a inni —
jej brak [Biesok 2013b].
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Jednym z wymagan systemu zarzadzania jakos$cia, zgodnego z normami ISO
serii 9000, jest nieustanne monitorowanie percepcji klienta co do tego, czy organiza-
cja (i jej produkty) spetniajg jego wymagania [PN-EN ISO 9001, 2009]. Przejawem
takiego monitorowania jest stale badanie satysfakcji klienta, jej poziomu i czynni-
kéw nan wptywajacych.

Celem niniejszego opracowania jest syntetyczne przedstawienie wynikoéw badan
nad metodami stosowanymi przez urzedy administracji samorzadowej (gminnej) w
badaniu satysfakcji klienta. Na podstawie tych wynikow Autor formutuje rekomen-
dacje doskonalenia, mogace by¢ uzyteczne przy wdrazaniu i prowadzeniu badania
satysfakcji klienta w gminach.

2. Badanie satysfakcji klienta
w zarzadzaniu jakoS$cig ustug publicznych

Ustuge publiczng mozna zdefiniowac jako $wiadczenie realizowane przez instytucje
publiczng, nie tylko urzad, ale takze Policje, Straz Pozarng, dom kultury. Ustuga
publiczna jest specyficznym typem ustugi, gdyz w odréznieniu od innych cechuje si¢
m.in. nastgpujacymi uwarunkowaniami [Biesok 2013a]:

* klient po spetnieniu okreslonych wymagan, ma prawo do ustugi,

e urzad lub organ ma obowigzek wyswiadczenia ustugi,

* klient powinien ufa¢, co do jako$ci ustugi (zasada zaufania obywatela do pan-
stwa i jego organow),

* dostawcy ustug cechujg si¢ specjalizacjg i brakiem konkurencji,

e klient zazwyczaj nie ma mozliwo$ci wyboru ustugodawcy,

* ustugodawca realizuje oprocz celéw statutowych (wynikajacych z przepisow
prawa i zadan natozonych na instytucje¢) takze cele polityczne kierownictwa, co
moze wplywac na $wiadczone ushugi.

Nowe paradygmaty zarzadzania instytucjami publicznymi odchodza od trakto-
wania ich jako wylgcznie biurokratycznych organizacji realizujacych przepisy pra-
wa [por. Kusterka-Jefmanska, Jefmanski 2012], coraz czesciej dominuje model biz-
nesowego podejscia do zarzadzania, w ktorym instytucjg publiczng zarzadza si¢ jak
przedsigbiorstwem komercyjnym. Oczywiscie z mniejszym naciskiem na przycho-
dy, zysk i ich optymalizacje.

Przejawem biznesowego podejs$cia do zarzadzania w instytucjach publicznych
jest szeroko rozpowszechnione wdrazanie sformalizowanych systemow zarzadza-
nia, z systemem zarzadzania jako$cig zgodnym z normami ISO serii 9000 na czele.
Celem zarzadzania jakoscig jest osiagnigcie lub zwigkszenie zdolnos$ci organizacji
do speliania wymagan, w tym wymagan klienta oraz osigganie satysfakcji klienta
z dostarczanych mu wyrobow i ustug. Wymagania stawiane ustugom publicznym
moga wynikac z trzech gtéwnych zrodet [Biesok 2013a]:
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1) obowiazujacy porzadek prawny,

2) celow i zadan instytucji,

3) indywidualnych wymagan klienta.

Percepcja ustugi publicznej i satysfakcja klienta moze by¢ ksztattowana nie tyl-
ko poprzez stopien spetnienia wymagan, ale takze oddziatuja nan [Bugdol 2008, za:
Kusterka-Jefmanska, Jefmanski 2012]:

1) poziom zaangazowania i czgstotliwo$¢ $wiadczenia ustugi,

2) nastawienie do rzadzacych,

3) lokalne obcigzenia podatkowe i optaty,

4) stereotypowe postrzeganie urzedu.

Na zadowolenie klienta wptywa roznica pomiedzy oczekiwang a postrzegana
jakoscia produktu, przez co mozna rozumie¢ satysfakcje klienta jako pochodna osiag-
nigtej jakosci. Przedstawia to rys. 1.

Organizacja
Stopien

. Oczekiwania klienta Projekt produktu
Satysfakcja C . . S -
] (jakos¢ oczekiwana) (jakos¢ zaplanowana) |, zgodnoSci

A

jakos¢ %

" 3y jakos¢

z perspektywy %,

Klienta 4 Postrzeganie produktu Produkt z perspektywy
(jako$¢ postrzegana) (jakos¢ osiagnigta) organizacji

Rys. 1. Koncepcja satysfakcji jako pochodnej jakosci wg normy ISO 10004
Zrédto: [ISO 10004, 2012]

Satysfakcja klienta jest kluczowym pojeciem w systemie zarzadzania jako$cia
zgodnym z normami ISO serii 9000. Znajduje swoje miejsce zarbwno na poziomie
zasad systemu, jak i w modelu systemu zarzadzania.

Zasada orientacji na klienta, bedaca jedna z podstaw systemu, stwierdza, iz orga-
nizacje sg zalezne od swoich klientow i dlatego zaleca si¢, aby rozumialy obecne
i przyszte potrzeby klienta, aby spetnialy wymagania klienta oraz podejmowaty sta-
rania, aby wykracza¢ ponad jego oczekiwania [PN EN-ISO 9000, 2006].

Zgodnie z norma PN-EN ISO 9004 [2010] realizacja tej zasady przez organiza-
cje zwykle prowadzi do:

* badania i zrozumienia potrzeb i oczekiwan klienta,

* zapewnienia, ze cele organizacji sa powigzane z wymaganiami klienta,

* komunikowania potrzeb i oczekiwan klienta w catej organizacji,

e pomiarow zadowolenia klienta i podejmowania dziatan na podstawie ich wyni-
kow,

e gsystematycznego zarzgdzania relacjami z klientami,
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e zapewnienia wywazonego podej$cia miedzy zadowoleniem klientow i innych
stron zainteresowanych.

Pomiar satysfakcji klienta, bedacy uzewnetrznieniem realizacji tej zasady, spet-
nia trzy podstawowe funkcje [za: Niezurawski, Witkowska 2007]:

» funkcje naprawcza — usunigcie przypadkow niezadowolenia klienta,

* funkcje doskonalenia — nauka plynaca z popetionych btedow, wyszukiwanie
obszarow doskonalenia produktow, obstugi, funkcjonowania organizacji,

» funkcje zarzadczg — przestanek dla zarzadzania personelem (bodziec motywacji
pracownikoéw) i zarzadzania strategicznego (okreslanie pozycji konkurencyjne;j
organizacji, prognozowanie zachowania si¢ klientow).

Satysfakcja klientow jest zmienna, dlatego nalezy ja nieustannie bada¢ i monito-
rowacé, a jego wyniki powinny by¢ przestanka dla doskonalenia funkcjonowania or-
ganizacji. Pomiar ten jest szczeg6lnie utrudniony w przypadku ustug administracji
publicznej ze wzgledu na ich szeroki zakres, obejmujacy zaréwno materialne, jak
i niematerialne efekty, brak ekonomicznej ceny tych ustug, brak zysku podmiotu
swiadczacego ustugi (urzedu), a co za tym idzie — bezposredniego zwiazku migdzy
jakos$cig ustugi a namacalnymi efektami ekonomicznymi [por. Ghobadian, Ashworth
1994].

3. Analiza form badan satysfakcji klienta
w urzedach administracji samorzadowej

Przedmiotem zainteresowan Autora byty formy, w jakich bada si¢ satysfakcje klien-
ta w urzedach administracji samorzadowej (na poziomie gminy). W tym celu dobra-
no w sposob przypadkowy 50 urzedéw z catej Polski (rys. 2) i skupiono si¢ na narze-
dziach, jakie stosuja one do badania satysfakcji. Na podstawie danych Gtownego
Urzedu Statystycznego oraz Gtownego Urzedu Geodezji i Kartografii, strukture do-
branej proby urzedéw odniesiono do struktury wszystkich gmin w Polsce ze wzgle-
du na wojewddztwo, typ gminy (wiejska, miejska, mieszana) oraz liczbg mieszkan-
cow. Duze podobienstwo struktur pozwolito przyjaé zatozenie, ze badana grupa
gmin jest reprezentatywna dla gmin w kraju.

W opisywanych urzedach gmin badanie satysfakcji klienta odbywato si¢ w for-
mie ankiety. Przecietna kwestionariusz ankiety obejmowal 15 pytan (minimalna
ilo$¢ 6, maksymalna 37, mediana 14) w wigkszo$ci zamknigtych. W prawie polowie
analizowanych formularzy pojawiato si¢ jedno pytanie otwarte — prosba do respon-
denta o wskazanie, co mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu urzedu gminy (ewentual-
nie podobne pytanie typu, co mu si¢ szczegolnie nie podoba, co by zmienit, czy ma
inne uwagi do funkcjonowania urzegdu).

W badanych kwestionariuszach mozna zauwazy¢ dwa odniesienia satysfakcji
klienta:

e ogolnie do urzedu i jego funkcjonowania,
* do ostatnio zatatwianej sprawy.
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Rys. 2. Potozenie badanych gmin na mapie Polski

Zrodto: badania wlasne.

Prawie we wszystkich z nich proszono respondentéw o ustosunkowanie si¢
i ocen¢ pewnej liczby aspektow, kryteriow funkcjonowania urzedu. W wiekszosci
przypadkow ilos¢ kryteriow nie przekraczata 10, aczkolwiek zdarzaly si¢ zestawy
o wiele dhuzsze. Srednio w kazdym kwestionariuszu do oceny bylo 9 kryteriow
($rednia 8,9, minimum 2, maksimum 32, mediana 6). Najcze$ciej oceniane kryteria
zawiera tab. 1.

Tabela 1. Wazniejsze kryteria wykorzystywane w badaniach i czgsto$¢ ich wystgpowania

Kryterium Czgstos¢
1 2
Kultura osobista urzednika, uprzejmosc¢, zyczliwosc 88%
Kompetencje, fachowo$¢, wiedza urzednika 82%
Terminowos¢, szybko$é, czas oczekiwania 65%
Udzielenie pelnej, wyczerpujacej i zrozumiatej informacji 57%
Dostepnos¢ informacji, materiatdw informacyjnych, oznakowanie urzg¢du 50%
Warunki lokalowe (materialne), czysto$¢, porzadek 38%
Udzielanie pomocy przez pracownika, gotowo$¢ do pomocy 34%
Zaangazowanie pracownika 24%
Uzyteczno$¢ strony internetowej 22%
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Tabela 1, cd.
1 2
Dostep do formularzy, ich czytelno$¢, zrozumiato$é 22%
Sprawnos¢, rzetelno$¢ pracownika 22%
Godziny pracy urz¢du i ich dostosowanie do potrzeb klientow 16%
Wyglad pracownikow 16%
Latwos¢ dotarcia do wlasciwego pracownika 14%
Komunikatywno$¢ pracownika w kontakcie z interesantem 12%
Etyka, bezstronnos¢, uczciwosé 12%
Poprawnos¢ decyzji, dokumentow wyjsciowych 10%
Dyskrecja, poufno$¢ w zatatwianiu sprawy 10%
Sposéb kontakt z pracownikiem 8%
Dostepno$¢ kierownictwa urzedu 4%
Miejsca parkingowe 2%

Zrddlo: badania wlasne.

Badania ankietowe powinny dostarczy¢ informacji charakteryzujacych respon-
denta, w tym o jego sposobie korzystania z badanych ustug. W przypadku urz¢dow
moze to by¢ charakter zatatwianej sprawy, czas jej zatatwienia, komorka organiza-
cyjna, w ktorej sprawa byla zalatwiana itp. Jak wynika z analiz, w wiekszosci przy-
padkow te aspekty nie sg badane w ankietach dotyczacych satysfakeji (rys. 3).

Charakter sprawy

Nieba-

Czestosé korzystania

Ba-
dane

28%
dane
38%
Ba-
dane .
62% Nieba-
dane
72%
Wydzial / komoérka Czas zalatwienia sprawy
Ba-
dane
Ba- 22%
dane
44% MNieba-
dane
56%

Rys. 3. Wystepowanie w badaniach wybranych aspektow roznicujacych klientow urzedéw

Zrodlo: badania whasne.

Nieba-
dane
78%
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Wypehione formularze ankiet mozna dostarcza¢ do badanych urzedéw na roz-
norakie sposoby. W dominujacej liczbie przypadkow (46%) odbywato si¢ to poprzez
sktadanie formularzy w urze¢dzie (dodatkowo w 22% przypadkow mozna byto nade-
sta¢ je e-mailem), a w 44% — tylko poprzez formularz internetowy (rys. 4).

Tylko e-
mailem
6%
E-mailem
i sktadanie

urzedzie
22% Formularz
internetowy
44%
Formularz
int.
Sktadanie i mozliwosé
w urzedzie skiadania
26% w urzedzie
’ 2%

Rys. 4. Sposoby gromadzenia wypelionych kwestionariuszy ankietowych w badanych urzgdach

Zrodto: badania wlasne.

Szczegotowe wyniki przeprowadzonych badan znajdzie Czytelnik we wczes-
niejszej publikacji Autora [Biesok 2013a].

4. Uwagi metodologiczne do badan satysfakcji w urzedach

Analiza narzgdzi stosowanych w badanych urzgdach pozwala na sformutowanie kil-
ku uwag, co do metodologii prowadzonych badan. Projektujac badanie satysfakcji
klienta urzedu nalezy zdecydowac o kierunku tego badania na dwoch ptaszczyznach:

1. Zakresu badan — badania satysfakcji calosciowej (ocena satysfakcji z urzedu
jako cato$ci) lub elementarnej (ocena satysfakcji zatatwianej wtasnie sprawy).

2. Przedmiotu badan — badania satysfakcji z obstugi lub badanie satysfakcji
z ustugi (w tym takze ocena jej efektu).

Ten ostatni kierunek prowadzenia badan jest o tyle problematyczny, Ze niesatys-
fakcjonujacy klienta urzedu efekt ustugi (np. negatywna decyzja administracyjna,
natozenie podatku itp.) nie swiadczy o nieprawidtlowym funkcjonowaniu urzedu.
Zadaniem administracji publicznej jest bowiem wykonywanie prawa, a nie spetnia-
nie wszystkich wymagan klientoéw. Zatem negatywna informacja wynikajaca z ba-
dan satysfakcji nie bedzie prawidtowym bodzcem do doskonalenia.
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Charakter dziatania urzedu, brak konkurencji i ,,przypisanie” klienta do konkret-
nego urzedu zubaza takze zbior metod mozliwych do wykorzystania w badaniach
satysfakcji. Niemozliwe jest badanie obszaréw zwigzanych z lojalnoscig czy org-
downictwem, stosowanie wskaznika NPS (Nett Promoters Score) czy macierzy
MSL (satysfakcja—lojalnos$c). Mozliwe jest natomiast szersze wykorzystanie wskaz-
nika CSI (Customer Satisfaction Indeks) i zwigzanej z nim analizy IPA (Importance-
-Performance Analysis). Do tego niezbedne jest badanie waznos$ci i stopnia realiza-
cji pewnego zestawu kryteriow. W prezentowanych urzedach bada si¢ reakcje
respondentéw na rézne kryteria (tabela 1), ale tylko pod wzgledem oceny stopnia
realizacji — zaledwie w 21% ankiet respondent jest proszony o oceng waznos$ci kry-
teriow, jednak w potowie przypadkow niezgodnie z metodyka CSI/IPA, co powodu-
je, ze tylko 13% analizowanych ankiet nadaje si¢ do prowadzenie wspomnianych
analiz.

Osobng kwestig jest mozliwo$¢ rzetelnej oceny zadanych kryteriow ze wzgledu
na to, ze $wiadczenie ustugi przez urzad odbywa si¢ w dwoch sferach — kontaktu z
klientem (front office) 1 procesu przebiegajacego w urzedzie (back office). Klient
moze np. oceni¢ zaangazowanie urzednika na etapie przyjmowania wniosku, trud-
niej mu jednak stwierdzi¢, jak to zaangazowanie ksztattowato si¢ na wszystkich eta-
pach zatatwiania sprawy. Podobne trudno$ci klient urzgdu moze mie¢ z wyrazeniem
opinii na temat etyki, bezstronno$ci, uczciwosci urzednika czy tez jego wiedzy lub
kompetencji — a te kryteria bardzo czg¢sto wystepuja w analizowanych ankietach
(tab. 1).

W opinii Autora podstawowa kwestig, ktora powinna znalez¢ si¢ w badaniach
satysfakcji klienta, zanim odniesie si¢ on do szczegotowych kryteriow, jest pytanie
0 ogodlne odczucie satysfakcji z analizowanego produktu lub ustugi. Okazuje si¢
jednak, ze az 36% kwestionariuszy nie zawiera tego typu pytania.

Nalezy tez wspomnie¢ o sposobie dystrybucji ankiet i gromadzenia danych. Ba-
danie satysfakcji klienta urzgdu nie moze by¢ badaniem wykluczajagcym. Kazdy
cztonek wspolnoty, gminy musi mie¢ mozliwo$¢ wyrazenia opinii o pracy swojego
urzedu. Zatem kanaly dystrybucji ankiet powinny by¢ zrdéznicowane. Niedopusz-
czalne jest prowadzenie badan tylko za posrednictwem Internetu, co — wg danych
GUS — wyklucza ok 30% obywateli (odsetek gospodarstw domowych niemajacych
dostepu do Internetu wynosi 27,9% [GUS 2013]). Co wigcej, obligowanie respon-
dentéw do przesytania wypetnionych ankiet e-mailem narusza zasad¢ anonimowo-
sci ankiety (po e-mailu mozna zidentyfikowa¢ osobe), co nie jest bez znaczenia,
szczegolnie w mniejszych spotecznosciach i moze wpltynaé na dalsze kontakty oby-
watela z urzedem lub konkretnym urzednikiem.

Niektore z badanych urzedéw upowszechniaja raporty z badan satysfakcji. Jest
to pozadane dzialanie, zgodne z zasadami jawnoS$ci informacji publicznych. Nato-
miast forma tych raportdéw pozostawia wiele do zyczenia — sg to zazwyczaj wielo-
stronicowe opracowania pokazujace szczegdlowo zebrane dane, natomiast niedajace
osobom zainteresowanym (np. mieszkancom gminy) szybkiej i czytelnej informacji
o ocenie funkcjonowania urzedu.
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5. Dobre praktyki i rekomendacje doskonalenia

Przeprowadzone analizy form badan satysfakcji klienta w urzgdach administracji
samorzadowe] daja mozliwos¢ sformutowania kilku wnioskow, rekomendacji dla
doskonalenia.

Zdaniem Autora optymalnym kierunkiem prowadzenia badan jest odniesienie do
ostatnio zatatwianej sprawy, a nie do urzedu, jako catosci. Satysfakcja tego samego
klienta urzgdu moze r6zni¢ sie¢, w zaleznosci od ushugi, z ktorej wlasnie korzysta.
Wigkszy akcent nalezy potozy¢ na poziom obstugi klienta niz na satysfakcje z roz-
strzygniecia, ktore nie zawsze musi by¢ zgodne z oczekiwaniami klienta, natomiast
musi by¢ zgodne z wymaganiami prawa.

Kwestionariusz ankiety powinien by¢ krotki, tak aby nie zniechgcat responden-
tow, oraz prosty i zrozumiaty ze wzgledu na duze zréznicowanie klientow urzedu.
W kwestionariuszu powinny by¢ nastgpujace grupy zagadnien:

1. Charakterystyka (profil) klienta urzedu i zatatwianej sprawy — np. czestos$¢
kontaktu z urzedem, charakter wizyty w urzedzie (prywatny/stuzbowy), rodzaj spra-
wy, komorka organizacyjna, w ktorej byta ona zatatwiana, czas zatatwienia sprawy
1 inne temu podobne charakterystyki, umozliwiajgce segmentacje klientoéw urzedu.

2. Ogolna ocena satysfakcji z funkcjonowania urzedu w tej wlasnie sprawie.

3. Ocena kryterialna — ocena aspektow majacych wplyw na satysfakcje.

4. Opcjonalnie: otwarte pytanie, dajace mozliwo$¢ swobodnej wypowiedzi
klienta i sugestii na temat niezbednych zmian w urzgdzie, oraz metryczka o charak-
terze demograficznym.

Dobrg praktyka przy okreslaniu komorki organizacyjnej urzedu jest danie
respondentowi mozliwo$ci wpisania nazwy komorki lub tez numeru pokoju czy na-
zwiska urzednika go obstugujacego. Klient bowiem nie musi si¢ orientowaé w struk-
turze organizacyjnej urzedu i nazwach poszczegolnych wydziatow.

Dobierajac zestaw kryteriow podlegajacy szczegotowej ocenie, nalezy sig kiero-
waé mozliwo$ciami rzetelnej oceny tych kryteriow przez klienta urzgdu. Nalezy sto-
sowac nie tylko ocene satysfakcji, stopnia spetnienia kryterium (performance), ale
takze jego wazno$¢ dla respondenta (importance). Daje to mozliwo$¢ obliczania
wskaznika satysfakcji klienta CSI zaréwno dla catego urzgdu, jak i poszczego6lnych
jego komorek organizacyjnych oraz prowadzenia analizy IPA (importance-perform-
ance) w celu wskazania obszarow wymagajacych poprawy.

Kwestionariusze ankiet powinny zawiera¢ pytanie o ogdlng satysfakcje. Umoz-
liwi to segmentacje klientéw (na mniej lub bardziej zadowolonych), a takze badania,
ktore kryteria maja wplyw na ogoélng satysfakcje. Poza tym dane o poziomie ogolne;j
satysfakcji (jak i CSI) moga stuzy¢ do §ledzenie trendow satysfakcji w czasie.

Przyktadem kwestionariusza, spelniajacego w wigkszosci te zalecenia, jest ten
stosowany do badania satysfakcji klienta w Urzedzie Gminy Parchowo [b.d.]. Sche-
matycznie konstrukcje ankiety przestawia rys. 5, natomiast tab. 2 pokazuje oceng
kryterialng w nim zawarta.
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1. Jak czesto korzysta Pan/Pani z ustug oferowanych przez Urzad?
(mozliwos¢ wyboru jednej odpowiedzi z 6 podanych: od kilku razy w miesigcu do korzystam z
ustug pierwszy raz)
2. Na jakie trudnos$ci napotkal/la Pan/Pani podczas zalatwiania sprawy?
(mozliwos¢é wyboru wigcej niz jednej odpowiedzi: zadne trudnosci, skierowanie do niewltasciwej
osoby, bledne informacje, kontakt w innym terminie, nie zastano wlasciwej osoby, inne, jakie?)
3. W jaki sposéb najczesciej uzyskuje Pan/ Pani informacje o procedurze zalatwienia sprawy?
(mozliwos¢é wyboru jednej odpowiedzi: strona internetowa, informacje telefoniczne, informacje
uzyskane od rodziny, akty prawne, media)
4. Prosze ustosunkowac si¢ do ponizszych stwierdzen odno$nie godzin pracy Urzedu
(mozliwosc wyboru jednej odpowiedzi: dostosowane do potrzeb, nalezy je wydtuzy¢ w jednym dniu)
5. Prosze zaznaczy¢ w skali od 1 do 5, w jakim stopniu wazne sa dla Pana/ Pani wymienione
ponizej zagadnienia oraz w jakim stopniu jest Pan/Pani usatysfakcjonowana z tychze
aspektéw.
(kryteria te pokazuje tabela 2)
6. Jakie ma Pan/Pani oczekiwania wobec sposobu obstugi Klienta w Urzedzie?
(pytanie otwarte)

Rys. 5. Konstrukcja przyktadowego kwestionariusza badania satysfakcji klienta urzedu

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie [Urzad Gminy Parchowo, b.d.]

Tabela 2. Sposob prowadzenia oceny kryterialnej w przyktadowym kwestionariuszu

Waznosé Zagadnienie Satysfakcja
12345 | Uprzejmos¢, kultura pracownika Urzedu 12345
12345 | Kompetencja i fachowos$¢ pracownika Urzedu 12345
12345 | Wyglad pracownika (estetyka ubioru) 12345
12345 | Terminowos¢ zatatwienia sprawy 12345
12345 |Czas oczekiwania na obshuge i sprawnos¢ obstugi 12345

12345 | Dostep do formularzy niezbednych do zatatwienia sprawy i ich czytelnos¢ | 123 4 5
(Biuletyn Informacji Publicznej, Urzad)

12345 |Pomoc pracownika przy wypetnieniu formularzy 12345

12345 | Warunki lokalowe obstugi klienta (ergonomia, estetyka) 12345

12345 | Miejsca do siedzenia i miejsca, gdzie jest mozliwo$¢ wypetnienia 12345
formularzy

12345 | Dogodnos¢ dla osob niepelnosprawnych, starszych, matek z dzie¢mi 12345

12345 |Miejsca parkingowe 12345

12345 | Czytelnos¢ oznakowania wejscia do budynku i komorek organizacyjnych | 1234 5
Urzedu

Objasnienia: 1 oznacza najmniejszg waznosc¢, satysfakcje, 5 oznacza najwigksza waznos$¢, satys-
fakeje.

Zrédto: [Urzad Gminy Parchowo, b.d.].
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Analizujac konstrukcje tego narzedzia badawczego (rys. 5), mozna zarekomen-

dowac¢ nastepujace udoskonalenia:

* nalezy doda¢ pytanie identyfikujace rodzaj sprawy i komorke urzedu,

* nalezy zapytac respondenta o og6lng satysfakcje z zatatwienia sprawy,

* pytanie o godziny pracy urzedu powinno by¢ jednym z elementéw oceny kryte-
rialne;j.

Natomiast konstrukcja oceny kryterialnej (tab. 2) jest poprawna i umozliwia,
zgodnie z metodyka IPA, podziat badanych aspektéw na:

* wazne i dobrze oceniane — ktore nalezy utrzymywac na dotychczasowym pozio-
mie,

* wazne, ale Zle oceniane — ktore nalezy poprawic¢ natychmiast,

* mniej wazne i zle oceniane — ktore nalezy poprawia¢ w drugiej kolejnosci.

Formutujac rekomendacje doskonalenia badan satysfakcji klienta, kilka stow
nalezy poswieci¢ jeszcze gromadzeniu i opracowywaniu danych. Wypetione for-
mularze nalezy dystrybuowa¢ wielotorowo — poprzez wypetnianie w urzedzie, jak
i przez Internet. Racjonalng metoda badan internetowych jest formularz internetowy,
zawarty na stronach urzedu lub stworzony za pomocg dostepnych narzedzi do ankie-
towania on-line. Przysylanie ankiet e-mailem, ze wzgledu na poruszone wczesniej
zastrzezenia, nie jest dobrg praktyka.

Raport z badan powinien dostarcza¢ konkretnych informacji dla kierownictwa
urzedu, a wigc powinien by¢ typu executive summary — obejmowac ramy badania
(np. czas, wielkos¢ badanej zbiorowosci), najwazniejsze wnioski (jak bardzo klienci
sg zadowoleni, co nalezy poprawic) i rekomendacje, jakich zmian dokona¢.

Wskazane byloby, aby wyniki badan satysfakcji byly nie tylko dokumentami
wewnetrznymi urzedu, lecz takze, by byty publikowane. Stanowityby wtedy infor-
macj¢ dla lokalnej spotecznosci o postrzeganiu funkcjonowania urzedu, ale takze
motywowatyby klientow urzedu do brania udzialu w badaniach satystakc;ji.

6. Zakonczenie

Badanie satysfakcji klienta jest istotnym procesem w zarzadzaniu jako$cig. Badania

te powinny dostarcza¢ organizacji informacji o [ISO 10004, 2012]:

* poziomie i trendach w satysfakcji klienta, zar6wno ogdlnej, jak i ze wzgledu na
rodzaj ustugi czy klienta,

* silnych i stabych stronach organizacji, wyzwaniach i potencjalnych szansach.
Zaproponowane uwagi co do prowadzenia badan satysfakcji realizujg te zatoze-

nia normy, pozwalaja na wskazanie silnych i stabych stron (IPA), poziomu i trendow

satysfakcji (np. CSI). Wazne jest takze, aby badania satysfakcji klienta urzedu nie

byty po prostu kolejng procedura administracyjng, lecz aby prowadzity do doskona-

lenia pracy urzedu zgodnie z oczekiwaniami lokalnych spotecznosci.
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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.



