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Wprowadzenie

W okresie od 3 wrzesnia 2013 r. do 20 grudnia 2013. firma Quality Progress, na zlecenie Stowarzyszenia
Gmin i Powiatéw Nadnoteckich realizuje zamdwienie w zakresie wdrozenia metod badania satysfakcji klientéw
zewnetrznych w 4 Jednostkach Samorzadu Terytorialnego, w ramach projektu ,Dobry i przyjazny urzad”,
wspotfinansowanego ze Srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego (Program

Operacyjny Kapitat Ludzki, Podziatanie 5.2.1. Modernizacja zarzadzania w administracji samorzgdowej).

Projekt obejmuje dwa rodzaje badan:
= CAWI (ang. Computer Assisted Web Interview) — wspomagane komputerowo badanie ankietowe

= PAPI (ang. Paper And Pencil Interview) — tradycyjne badanie ankietowe

W projekcie uczestniczg nastepujgce Jednostki Samorzadu Terytorialnego:
= Gmina Lubasz — Urzad Gminy Lubasz
= Miasto i Gmina Wielen — Urzad Miejski w Wieleniu
= Miasto i Gmina Trzcianka — Urzad Miejski Trzcianki

= Miasto Czarnkéw — Urzad Miasta Czarnkéw

Cele badan:

1. Ocena jakosci ustug swiadczonych przez urzedy biorgce udziat w projekcie poprzez analize istotnosci
i satysfakcji poszczegdlnych aspektéw wptywajgcych na zadowolenie klientdw z wykorzystaniem
tradycyjnego badania ankietowego (PAPI) oraz wspomaganego komputerowo badania ankietowego
(CAWI),

2. Opracowanie metodyki badawczej pozwalajgcej na kontynuacje badan przez urzedy, a takie
poréwnywanie wynikow uzyskiwanych w poszczegdlnych okresach,

3. Analiza wynikdw i przeprowadzenie wnioskowania, ktore umozliwia zaprojektowanie najbardziej

adekwatnych dziatan (korygujacych, zapobiegawczych, doskonalgcych).

Niniejszy raport stanowi opracowanie merytoryczne zawierajace wyniki przeprowadzonych badan satysfakcji
klienta zewnetrznego Urzedu Miasta Czarnkow, wraz z wnioskami i rekomendacjami dotyczgcymi mozliwych do

podjecia dziatai, majgcych na celu poprawe obstugi klientéw.
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1. Streszczenie raportu

Niniejszy raport zostat opracowany w oparciu o wyniki uzyskane w badaniach satysfakcji klientow Urzedu
Miasta Czarnkéw realizowanego w ramach projektu ,Dobry i przyjazny urzad” Programu Operacyjnego Kapitat
Ludzki wspétfinansowanego w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Wyniki badan zostaty przedstawione w punkcie 3. Zestawienie i analiza danych. Ankietowani odpowiadali na

nastepujace pytania:

Jak czesto korzysta Pan/Pani z ustug oferowanych przez Urzad?
- Na jakie trudnosci napotkat/a Pan/Pani podczas zatatwiania sprawy?
- W jaki sposdb najczesciej uzyskuje Pan/ Pani informacje o procedurze zatatwienia sprawy?

Czy godziny pracy urzedu sg dostosowane do Pana/Pani potrzeb?

- Prosze zaznaczy¢ w skali od 1 do 5 w jakim stopniu wazne sg dla Pana/ Pani wymienione ponizej aspekty

oraz w jakim stopniu jest Pan/Pani zadowolony/a z tychze aspektéw.

Jakie ma Pan/Pani oczekiwania/uwagi dotyczgce Urzedu i sposobu obstugi Klienta w Urzedzie?

Wsrod zebranych ankiet zdecydowana wiekszos$¢ swiadczy o pozytywnej ocenie jakosci Swiadczonych ustug
w Urzedzie. Klienci zwracajg jednak uwage na kilka aspektow, ktére ich zdaniem wymagajg poprawy. Nalezg do
nich:
- Nastawienie pracownika do klienta
- Udogodnienia dla klientow

- Czas i sprawnos¢ obstugi

Na podstawie uzyskanych wynikéw obliczono Europejski Indeks Satysfakcji (ECSI) dla Urzedu i wynosi on 3,40
w skali 5-punktowej, co stanowi $redni wynik.

Aspekty wymagajace poprawy zostaly szczegétowo opisane w punkcie 4. Wnioski i rekomendacje.
W powyzszym punkcie zostaty rdwniez zaproponowane dziatania majgce na celu poprawe satysfakcji klientéw,
wsrdd nich znalazty sie:

- Wydtuzenie godzin pracy urzedu.
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2. Opis pilotazu i zebranych wynikéw badan

W okresie od 1 pazdziernika 2013 r. do 20 pazdziernika 2013 r. w Urzedzie Miasta Czarnkdéw prowadzono
badanie satysfakcji klientéow zewnetrznych. W badaniach zastosowano metody iloSciowe. Zastosowanie
zrdéznicowanego zestawu metod miato na celu petne rozpoznanie aspektéow funkcjonowania Urzedu, waznych
z punktu widzenia klientdéw zewnetrznych.

W badaniach wykorzystano: tradycyjne badanie ankietowe (PAPI — Paper and Pencil Interview), oraz badanie
ankietowe wspomagane komputerowo (CAWI — Computer Assisted Web Interview). Badanie zostato dostosowane
do indywidualnych potrzeb i wymagan Urzedu. Pierwszym etapem byto zaproponowanie opracowanego przez
firme Quality Progress kwestionariusza ankietowego. Kwestionariusz zostat dostosowany do wymagan Urzedu oraz
zweryfikowany pod katem:

- adekwatnosci proponowanych pytan do charakteru jednostki,
- potencjalnych probleméw ze zrozumieniem pytan,
- potencjalnych problemdéw organizacyjnych zwigzanych z dotarciem do badanych oséb.

Badaniem zostali objeci klienci zewnetrzni Urzedu Miasta Czarnkdéw, korzystajacy z ustug Urzedu. Prébe
badawczg ustalono na poziomie co najmniej 50 respondentdéw. Otrzymano zwrot 63 kompletnie wypetnionych

kwestionariuszy.
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3. Zestawienie i analiza danych

3.1. Tradycyjne badanie ankietowe
Ponizej zostaty przedstawione wyniki badan w formie wykreséw stupkowych, kotowych oraz tabel opatrzonych
komentarzami. Wyniki przedstawione sg procentowo (1 ankietowany = 1,59%). Kwestionariusz ankietowy sktadat

sie z 5 pytan zamknietych i jednego otwartego.

Wykres 1. Jak czesto korzysta Pan/Pani z ustug oferowanych przez Urzad?

100%

80%

60%

38,1%
40% 31,7%
15,9%
0, 2
20% 4.8% 9,5%
0% . i i | i i
Kilka razy w Raz w miesigcu Kilka razy w roku Raz w roku Rzadziej nizrazw  Korzystam z ustug
miesigcu roku pierwszy raz

zrédfo: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar ankietowych

Sposrad 63 ankietowanych najwiekszy odsetek stanowig osoby, ktére korzystajg z ustug Urzedu kilka razy
w roku (38,1%). Niewiele mniej (31,7%) respondentéw zatatwia sprawy w Urzedzie kilka razy w miesigcu. Raz
w miesigcu bywa w Urzedzie 15,9% ankietowanych. Znaczny spadek liczby udzielanych odpowiedzi mozemy
zaobserwowac w ostatnich przypadkach. Jedynie 6 osdb korzysta z ustug rzadziej niz raz w roku a dwa razy mniej

odwiedza Urzad raz w roku. Wsrdd badanych nie pojawita sie osoba odwiedzajgca Urzad po raz pierwszy.
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Wykres 2. Na jakie trudnosci napotkat/ta Pan/Pani podczas zatatwiania sprawy?
100%
80%
60%
0 48,0%
40%
20% 9
6,7% 4,0%
0% _ N -
Nie spotkatem/am Zostatem/am Otrzymatem/am  Poproszono mnie o Nie zastatem Inne
sie z zadnymi skierowany/ado  btedne informacje  kontakt w innym wtasciwej osoby
trudnosciami niewtasciwej osoby terminie

zrédfo: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badarn ankietowych

Pytanie to ma na celu wskazanie trudnosci jakie napotkali badani podczas zatatwiania sprawy w Urzedzie.
Z uwagi na mozliwos¢ spotkania sie z réznymi przeciwnosciami jednoczesnie, pytanie umozliwia udzielenie wiecej
niz jednej odpowiedzi. Na 63 kwestionariuszach zostaty zaznaczone 75 odpowiedzi.
Prawie potowa ankietowanych (48%) nie napotkata zadnych trudnosci podczas zatatwiania sprawy, co swiadczy o
sprawnym dziataniu Urzedu. Zdarza sie jednak, ze klienci napotykajg na pewne problemy. Najczesciej klienci urzedu
wskazywali, iz zostali skierowani do niewtasciwej osoby(17,3%) lub otrzymali btedne informacje (16%). Odpowiedzi
»Poproszono mnie o kontakt w innym terminie” udzielito 5 oséb natomiast 6,7% badanych wskazato na odpowiedz

,, hie zastatem wtasciwej osoby”. Tylko 4% napotkato problemy inne poza ujetymi w badaniu.
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Wykres 3. W jaki sposéb najczesciej uzyskuje Pan/ Pani informacje o procedurze zatatwienia sprawy?

100%
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60% 54,0%
40%
0,
20% 15,9% 1979
9,5% 10 .
4,8% 3,2%
0% - , , || , —
Strona internetowa BIP - Biuletym Informacje uzyskane Informacje uzyskane Tablice ogtoszen Inne
Informacji Publicznej telefonicznie osobiscie

zrédfo: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar ankietowych

Najwiekszg rdznice da sie zauwazyé miedzy odpowiedzig ,Informacje uzyskane osobiscie” a pozostatymi i
wynosi ona okofo 42%. Swiadczy to o tym, ze uczestnicy badania preferujg osobisty kontakt z urzednikiem i nie
darzg zaufaniem nowoczesnych form komunikacji np. Internetu. tacznie zaledwie 25,4% respondentdw korzysta ze
zrédet internetowych a 8 oséb uzyskuje informacje o procedurze zatatwienia sprawy drogg telefoniczng. Zaledwie 3

osoby korzystaja z tablicy ogtoszen. Najmniej badanych (3,2%) wybiera inne zrédta informacji niz ujete w badaniu.

Wykres 4. Czy godziny pracy Urzedu sg adekwatne do Pani/Pana potrzeb?

B Godziny pracy Urzedu s3
adekwatne do moich potrzeb

B Godziny pracy Urzedu powinny
by¢ wydtuzone w dodatkowym
dniu

Zrédfo: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari ankietowych

Az 38,1% ankietowanych twierdzi, ze godziny pracy Urzedu Miasta sg nieadekwatne do ich potrzeb.

Nieusatysfakcjonowani respondenci najczesciej sugerujg wydtuzenie godzin pracy Urzedu do godziny 17:00. Bardzo
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prawdopodobne jest, ze takich odpowiedzi udzielaty osoby pracujace, ktére swoje sprawy moga zatatwiaé dopiero

po pracy a nie jest to mozliwe w godzinach, ktére obecnie obowiazuja.

Ankietowani mieli mozliwos¢ udzielenia odpowiedzi na temat waznosci i satysfakcji z poszczegdlnych
aspektéw wykonywania ustug przez Urzad. Zaréwno waznosé, jak i satysfakcja byty oceniane w skali
zrébwnowazonej, 5-cio punktowej, w ktérej 1 oznaczato najnizszg wazno$¢/ najmniejszg satysfakcje, a 5 najwyzszg
waznosé/ najwiekszg satysfakcje. Uzyskane wyniki poddano obrébce statystycznej. Obliczono $rednie arytmetyczne
wszystkich wskaznikéw. Z czastkowych wskaznikdéw obliczonych dla pojedynczych aspektéw wyliczone zostaty luki
Servqual oraz wskazniki ECSI (Europejski Indeks Satysfakcji Klienta). Na podstawie pojedynczych wskaznikéw ECSI

obliczono wskaznik ECSI dla urzedu.

Legenda do wykresu 5 i 6:

A Uprzejmosé, kultura pracownika Urzedu

B Nastawienie pracownika do klienta

C Kompetencja i fachowosé pracownika Urzedu

D Wyglad pracownika

E Terminowos¢ zatatwienia sprawy

F Czas oczekiwania na obstuge

G Czas i sprawnosc obstugi

H Dostep do dokumentow niezbednych do zatatwienia sprawy i ich czytelnosé (BIP, Urzad)
I Zaoferowanie pomocy przy wypetnieniu formularzy

J Warunki lokalowe obstugi klienta

K Dostepnos¢ miejsc do siedzenia i miejsc, gdzie jest mozliwos¢ wypetnienia formularzy
L Czytelnos$¢ oznakowania wejscia do budynku i komdrek organizacyjnych Urzedu

M Biuro obstugi klienta/Sekretariat

N Udogodnienia dla klientéw

(0] Udogodnienia dla klientéw niepetnosprawnych
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Woykres 5. Ocena satysfakcji poszczegélnych aspektéw ustug swiadczonych przez urzad

5

4,02 4,10 4,03 4,05
4 7% 378 390 398 387 381 490 383 390 3,89 379 3,87

A B C D E F G H I J K L M N 0]

zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari ankietowych

Do aspektow, ktdre zostaty najlepiej ocenione pod katem satysfakcji naleza:
E - Terminowosc zatatwienia sprawy
M - Biuro obstugi klienta/Sekretariat

J - Warunki lokalowe obstugi klienta

Natomiast aspektami ocenionymi najnizej sg:
B - Nastawienie pracownika do klienta
N - Udogodnienia dla klientow

G - Czasisprawnosc¢ obstugi

W celu petnej analizy nie jest wystarczajgce zbadanie satysfakcji ptynacej z poszczegdlnych aspektéw. Ocenione pod
kontem satysfakcji aspekty nalezy porownacd z istotnoscig tych aspektow. Pozwala na to technika Servqual, gdzie

obliczone zostajg réznice pomiedzy satysfakcjg waznoscig danego aspektu czyli tzw. luki Servqual.

= Roéznica dodatnia — oznacza, ze satysfakcja jest wieksza od waznosci (S>W, R>0) — nie ma koniecznosci

wdrazania dziatan doskonalgcych. Oceniany aspekt jest wysokiej jakosci.

= Réznica réwna zero — oznacza, ze satysfakcja i waznos$c sg sobie rowne (S=W, R=0) — jako$¢ zadowalajaca.

= Réznica ujemna — oznacza, ze satysfakcja jest mniejsza od waznosci (S<W, R<0) — satysfakcja zostata
oceniona nizej niz waznos¢ aspektu, a co za tym idzie jego jako$¢ mozna poprawi¢. Im wieksza ujemna

roznica tym wieksze mozliwosci do doskonalenia.
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Wykres 6. Ocena poszczegdlnych aspektéow wykonywania ustug przez Urzad (réznica pomiedzy satysfakcjg a

waznoscia)
1,00
0,80
0,60
0,40
0,20
0,00
-0,20
-0,40
-0,60

-0,54 -0,56 -0,59

-0,80 -0,63 -0,67 -0,65

0,70

-1,00

zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari ankietowych

Z obliczonych réznic wynika, ze aspekty, ktorych satysfakcja zostata przez klientéw zewnetrznych wyzej oceniona
niz waznosc to:

D -Woyglad pracownika

Aspektami wymagajgcymi udoskonalenia w pierwszej kolejnosci s3:
B - Nastawienie pracownika do klienta
F - Czas oczekiwania na obstuge

G - Czasisprawnosc obstugi

Na podstawie oceny waznosci oraz satysfakcji poszczegdlnych aspektow ustug swiadczonych przez urzad

zostaty obliczone wskazniki ECSI dla poszczegdlnych aspektdw oraz dla wskaznik ogdlny dla urzedu.
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Srednia Srednia
Luka
ocena ocena ECSI
... .. Servqual
waznosci satysfakcji
A Uprzejmos¢, kultura pracownika Urzedu 4,51 4,02 -0,49 3,62
B Nastawienie pracownika do klienta 4,48 3,78 -0,70 3,38
C  Kompetencja i fachowos¢ pracownika 4,54 3,90 0,63 3,55
Urzedu
D  Wyglad pracownika 3,90 3,98 0,08 3,11
E Terminowos¢ zatatwiania sprawy 4,63 4,10 -0,54 3,80
F Czas oczekiwania na obstuge 4,54 3,87 -0,67 3,52
G  Czasisprawnosc¢ obstugi 4,46 3,81 -0,65 3,40
H  Dostep do dokumentéw niezbednych do
zatatwienia sprawy i ich czytelnos¢ (BIP, 4,35 4,00 -0,35 3,48
Urzad)
| Zaoferowanie pomocy przy wypetnianiu 421 383 0,38 322
formularzy
J Warunki lokalowe obstugi klienta 4,06 4,03 -0,03 3,28
K Dos'te!:)nosc r'r.1|.e15c'<?o S|edze'n|a.| miejsc, 4,03 3,90 0,13 315
gdzie jest mozliwos¢ wypetniania formularzy
L Czytelnos¢ oznakowania wejscia do budynku
i komérek organizacyjnych Urzedu 4,44 3,89 -0,56 3,46
M  Biuro Obstugi Klienta/ Sekretariat 4,24 4,05 -0,19 3,43
N  Udogodnienia dla klientéw 4,17 3,79 -0,38 3,17
O Udogodnienia dla klientow 4,46 387 0,59 3,45

niepetnosprawnych

Aspekty ktorych indeks satysfakcji uzyskat najnizszg wartosé to:
D - Wyglad pracownika
K - Dostepnosc miejsc do siedzenia i miejsc, gdzie jest mozliwos¢ wypetnienia formularzy

N - Udogodnienia dla klientow

Wskaznik ECSI dla Urzedu Miasta Czarnkéw wynosi 3,40 i obliczony zostat na podstawie sredniej wartosci

wskaznikow ECSI dla poszczegdlnych aspektow.

W ostatnim pytaniu ankietowani mieli mozliwos¢ udzielenia swobodnej odpowiedzi na temat oczekiwan
wobec sposobu obstugi klienta w Urzedzie. Respondenci zwracali uwage na niedostosowane do oséb pracujgcych
godziny otwarcia Urzedu. Wazng kwestig sg réwniez jakos¢ obstugi klienta oraz kompetencje pracownikow.
Poruszana zostata rowniez kwestia mozliwosci ptacenia kartg oraz zatatwiania spraw drogg elektroniczng. Ponizej
zamieszczone zostaty wszystkie odpowiedzi, ktére znalazty sie na zebranych kwestionariuszach.

- Wszystkie sg spetnione,
- Udostepnianie informacji wszystkim studentom, nie tylko znajomym - pracownikéw urzedu,
- Nie mam uwag. Oby tak dalej,

- Urzad Pracy powinien bardziej stara¢ sie o informowaniu oséb bezrobotnych o aktualnych ofertach pracy na
danym obszarze,
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- Zadnych,

- Jedynie wydtuzy¢ godziny pracy w jeden dzien w tygodniu oraz aby kasa byta w ten jeden dzien dtuzej czynna
do 17stej,

- Godziny otwarcia Urzedu - codziennie do godz. 18:00. Wszystkie oferty sprzedazy / najmu nieruchomosci,
umieszczane na tablicy ogtoszen UM, dostepne powinny by¢ na stronie internetowej Urzedu,

- Jest prawie idealnie,

- Obstuga klienta w niektdérych dziatach mozna ocenic na 5 ,ale w niektdrych niestety 3,

- Chciatbym aby sprawy w ktérych przychodze byty zatatwiane jak najszybciej i przy minimalnym nakfadzie
biurowych formularzy,

- Sposdb obstugi powinien by¢ bardziej przejrzystszy i usprawniajacy zatatwienie sprawy,

- Jestem bardzo zadowolona z urzedu i sposobu obstugi klienta w urzedzie,

- Umozliwienie ptatnosci karta,

- Oczekiwania takie jakie sg, s dobre,

- Wiecej uprzejmosci i cierpliwosci do klientéw. Jeden dzien w tygodniu urzad powinien byé¢ czynny do
18:00,

- Godziny pracy Urzednikéw dostosowane do potrzeb oséb pracujacych,

- Poszerzenie godzin pracy w jednym dniu dla oséb pracujgcych,

- Po pierwsze wydtuzenia godzin pracy od 8-18 jak w innych gminach. Po drugie zmieni¢ kadre tutejszg sednia
wieku 50 plus i problemy z korzystaniem z komputera, takie osoby winny znalezé sie na emeryturze a nie
pracowaé w urzedzie. Gdzie sie znajdujg czytniki na paragony by nikt sie nie wpychat w kolejke ? Gdzie s3
dotykowe komputery pozwalajgce na odwiedzenie wtasciwego miejsca w urzedzie. Opryskliwosé i
nieuprzejmos¢, powazna nieznajomosé prawa. Jedli urzednik nie wiem, ze w ciggu 14 dni ma odpowiedzie¢
na nasze pismo albo nie wie co to znaczy termin 30 dni na wydanie decyzji zgodnie z kodeksem
postepowania administracyjnego, to jest bardzo Zle. Poza tym urzednicy jakby nie wiedzieli po co s3 art. od
62-64 k.p.a. méwigce o Swiadczeniu ustug drogg elektroniczng oraz nie znajg ustawy o $wiadczeniu ustug
droga elektroniczng, czesto wymiguja sie od odpowiedzi albo w ogdle jej nie udzielaja mimo, ze petent
zawart wszystkie niezbedne dane takie jak imie, nazwisko, adres zamieszkania, kod pocztowy oraz klauzule
powotujacy sie na $wiadczenie ustug drogg elektroniczng, jest bardzo Zle.

4. Whnioski i rekomendacje

Przeprowadzone badania i dokonana analiza danych oraz obserwacja warunkéw panujacych w Urzedzie
Miasta Czarnkéw umozliwity wskazanie rekomendacji, ktérych celem jest poprawa warunkéw obstugi klientow oraz
zwiekszenie satysfakcji klientow zewnetrznych. Zaproponowane rekomendacje mogg stanowi¢ punkt wyjscia dla

okreslenia dziatan niezbednych do podjecia w celu doskonalenia funkcjonowania Urzedu.

Rekomendacja 1

WYDLUZENIE GODZIN PRACY URZEDU

Pytanie 4 w ankiecie badania satysfakcji klienta urzedu dotyczyto oceny obecnie obowigzujacych godzin pracy
urzedu. Znaczna cze$¢ klientéw wypowiedziata sie za wydtuzeniem godzin pracy urzedu (38,16%). Wiele
wypowiedzi zwigzanych z godzinami funkcjonowania urzedu pojawito sie réwniez w pytaniu 6 gdzie klienci mogli
wypowiadac sie na temat swoich oczekiwaé wzgledem urzedu. Najwiecej mieszkancow wypowiadato sie za
wydtuzeniem godzin otwarcia urzedu do godziny 17. Wynika to najprawdopodobniej z faktu, ze cze$¢ mieszkancow
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Miasta Czarnkéw dojezdza do pracy, badz koriczy jg okoto godziny 16 i nie jest w stanie zatatwic¢ swoich spraw w
urzedzie miedzy 7.30 a 15.30 czy nawet 16 w poniedziatek. Zaleca sie rozwazenie mozliwosci wydfuzenia godzin

pracy urzedu do godziny 17.00 w wybranym dniu.

5. Opis wybranej i zastosowanej metodyki

Model Servqual — narzedzie stuzgce do pomiaru jakosci ustugi, ktére ocenia zaréwno percepcje — sposéb
w jaki ustuga jest postrzegana — satysfakcje z ustugi, jak i oczekiwania/ istotnos¢ w odniesieniu do szeregu réznych
cech charakterystycznych dla ustugi tzw. aspektow. Jak opisano powyzej Model Servqual opiera sie na podstawowej
roznicy pomiedzy satysfakcjg a istotnoscig danego aspektu. Umozliwia on przeprowadzenie analizy zadowolenia
klienta, ujawniajgc rozbieznosci pomiedzy istotnoscia danego aspektu z punktu widzenia klienta a satysfakcjg

ptynaca z tego czynnika.

Europejski Indeks Satysfakcji Klienta (ang. ECSI — European Customer Satisfaction Index) — model Scisle

powigzany z modelem Servqual, gdyz tak jak on bazuje na ocenie satysfakcji iistotnosci aspektéw wptywajgcych na

jakos¢ ustug. Model skfada sie z szesciu powigzanych ze sobg zmiennych wskazanych na ponizszym rysunku*.

Rysunek 1. Europejski Indeks Satysfakcji Klienta

Wizerunek

QOczekiwania

klienta
Postrzegana Europejski Indeks
wartos¢ Satysfakcji Klienta
Postrzegana
jakosé /
(aspekty materialne)
Postrzegana

jakosc
(aspekty

niematerialne)

Opracowanie wtasne na podstawie: Zarzqdzanie Satysfakcjq Klienta — Europejski poradnik praktyka, Warszawa
2008, KPRM

Czynniki znajdujgce sie po lewej stronie rysunku wyjasniajg ksztattowanie sie Europejskiego Indeksu
Satysfakcji Klienta (ECSI), natomiast czynniki po prawej stronie przedstawiajg efekt wyrazanej przez klienta
satysfakcji lub niezadowolenia. Zgodnie z modelem ECSI satysfakcja klienta to reakcja na otrzymang wartos¢
obliczona na podstawie réznic w postrzeganej jakosci ustugi i istotnosci poszczegdlnych aspektéw ustugi z punktu

widzenia klienta.

- Zarzqdzanie Satysfakcjq Klienta — Europejski poradnik praktyka, Warszawa 2008, KPRM
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Podczas realizacji projektu informacje zbierane beda za pomoca dwdéch technik badan satysfakcji klienta
zewnetrznego. S3 to:
= Tradycyjne badanie ankietowe (ang. PAPI — Paper And Pencil Interview),

=  Wspomagane komputerowo badanie ankietowe (ang. CAWI — Computer Assisted Web Interview).

Obie techniki zastosowane zostang w oparciu o przedstawiony powyzej Model Servqual
oraz Europejski Indeks Satysfakcji Klienta (ECSI). Kwestionariusze stosowane w powyzszych technikach zawieraé
beda pytanie macierzowe, w ktédrym klient ocenia¢ bedzie aspekty, wptywajace na jakos¢ ustug publicznych pod
katem ich istotnosci oraz satysfakcji. Opinie klientdw na temat istotnosci i satysfakcji z danego aspektu
skumulowane zostang w postaci iloczynéw. Nastepnie dla kazdego aspektu zostanie obliczona waga istotnosci oraz
waga satysfakcji, dzieki ktdrym wyliczony zostanie réwniez Europejski Indeks Satysfakcji Klienta. Wyniki badan
zostang przeanalizowane oraz przedstawione w formie tabeli, ktéra umozliwi pokazanie réznic (tzw. luk Servqual)

zarowno pomiedzy satysfakcjg a istotnoscig jak i obliczonymi wagami.

=  Tradycyjne badanie ankietowe (PAPI)

Tradycyjne badanie ankietowe (PAPI - paper and pencil interview) jest skutecznym narzedziem badan
ilosSciowych, wykorzystujgcym kwestionariusze papierowe, zawierajgce niewielka liczbe pytan jednokrotnego lub
wielokrotnego wyboru oraz pytanie macierzowe (oceniajgce istotno$¢ oraz satysfakcje z danego aspektu). Ten
rodzaj badania umozliwia klientowi wyrazenie swojej opinii na temat kluczowych aspektéw funkcjonowania urzedu
w krotkim czasie. Badania sg zwykle realizowane na duzych prébach badawczych, co umozliwia uzyskanie
obiektywnych wynikéw. Dystrybucja ankiety moze przebiega¢ w rézny sposob. Ankiety mogg by¢ wytozone w holu
urzedu, zamieszczone w specjalnych pojemnikach przy drzwiach poszczegdlnych pokoi, rozdawane przez
pracownikow urzedu w trakcie lub po obstudze klienta lub tez rozdawane przez przeszkolonych w tym zakresie
ankieteréw. Wybodr formy badania jest uzalezniony nastawienia do niego klientdw oraz samych pracownikéw

urzedu.

=  Wspomagane komputerowo badanie ankietowe (CAWI)

Technika CAWI (Computer Assisted Web Interviewing) polega na przeprowadzeniu ankiety internetowej
nadzorowanej komputerowo. Respondent moze uzyska¢ dostep do kwestionariusza badawczego bezposrednio
przez przegladarke, gdyz ankieta elektroniczna zamieszczona zostanie na stronach BIP urzedéw. Opracowane przez
Wykonawce narzedzie pozwoli na generowanie zbiorczych wynikdw pomiaru satysfakcji klientow. Narzedzie to
rowniez bedzie umozliwia¢ dokonywanie poréwnan wynikow badan z poszczegdlnych okresdow. Wykorzystanie
ankiet internetowych pozwoli na uzyskanie w krotkim czasie duzej liczby odpowiedzi. Zaletg ankiet internetowych
jest relatywnie niski koszt badania oraz mozliwos¢ szybkiej analizy danych. Ankieta internetowa pozwala na petng

swobode wypowiedzi klientéw oraz zachowania anonimowosci, co jest doceniane przez respondentow.
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OPIS DOBORU PROBY
Sposob doboru i wielkos¢ préby badawczej oraz liczba osdb, ktdra zostanie poddana badaniu, w odniesieniu
do zastosowanej metody:

=  Tradycyjne badanie ankietowe (PAPI)

o Badanie klientéow zewnetrznych — badaniem objeci zostang klienci zatatwiajacy biezace sprawy
w urzedzie wybierani losowo w okresie trwania badania.

=  Wspomagane komputerowo badanie ankietowe (CAWI)

o Badanie klientéw zewnetrznych — badaniem objeci zostang odwiedzajgcy strone BIP urzedu.

Préba badawcza zostata okreslona na poziomie nie mniejszym niz 50 respondentéw w kazdym urzedzie

biorgcym udziat w projekcie.

PRZEPROWADZENIE BADANIA
W ramach projektu zrealizowane zostang dwa badania. Pierwsze badanie odbedzie sie w pazdzierniku,
a drugie w listopadzie. Badania realizowane bedg zgodnie z nastepujgcymi etapami:
= Badaniel:
o Rozpoznanie wyznacznikéw generujacych satysfakcje klientow JST,
o Zaprojektowanie instrumentéw pomiarowych — ankiet wyktadanych i elektronicznych,
o Przeprowadzenie badania,
o Analiza danych,
o Opracowanie wnioskéw i rekomendacji.
= Badaniell:
o Przeprowadzenie badania,
o Analiza danych,

o Opracowanie wnioskéw i rekomendacji.

Pierwsze badanie poprzedzone jest rozpoznaniem wyznacznikéw satysfakcji klientéw ST, czyli aspektéw
wptywajgcych na zadowolenie klienta z ustug Swiadczonych przez urzad. Aspekty te bedg przez klientdw oceniane
w trakcie badania. Na podstawie pozyskanych informacji zostang zaprojektowane narzedzia pomiarowe
i przedstawione do akceptacji wtadzom JST.

Rozpoczecie wtasciwego badania satysfakcji to etap wspdlny dla obu badan. Polega¢ on bedzie na
dystrybucji wsréd klientéw urzedu opracowanych ankiet wyktadanych oraz zamieszczeniu na stronie BIP urzedu
ankiety internetowej. Na potrzeby projektu zostang opracowane przez wykonawce plakaty oraz banner
internetowy, ktére postuzg do informowania klientéw o mozliwosci wyrazenia swojej opinii na temat jakosci ustug
publicznych $wiadczonych przez urzad. Po zakonczeniu badan ankiety wyktadane i elektroniczne zostana

przeanalizowane, a wyniki opracowane w formie raportéw.
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