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1. Wstep

W ramach realizowanego w Urzedzie Gminy Zgierz projektu ,Doskonalenie kompetencji
kadr samorzadowych Dorzecza Bzury i Neru” na podstawie umowy nr UDA-
POKL.05.02.01-00-059/10-00 zawartej w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki
priorytet V Dobre Rzadzenie, Dzialanie 5 Wzmocnienie potencjalu administraciji
samorzadowej - w okresie od stycznia do lutego 2012 r. przeprowadzone zostato badanie
satysfakcji klientéw Urzedu. Jego celem bytlo pozyskanie informacji o stopniu
zadowolenia klientéw ze swiadczonych ustug - po to, by zdiagnozowaé wystepujace
problemy i wdrozy¢ odpowiednie dziatania doskonalgce.

2. Metodyka badania satysfakcji klientéw

Badanie przeprowadzono na terenie Urzedu w okresie styczen/luty 2012 roku - przy
pomocy ankiet papierowych przeznaczonych dla klientdw zalatwiajgcych sprawy w
Urzedzie. Ankieta zawierata 7 wspolnych pytah zamknietych oceniajacych nastepujace
aspekty zadowolenia klientéw:

1. warunki obstugi klientow

2. zapewnienie i dostepnos¢ informacii

3. kompetencje pracownikow Urzedu

4. uprzejmos¢ i che¢ pomocy ze strony pracownikéw Urzedu

5. terminowos¢ wykonania ustugi

6. uzyskany wynik zatatwianej sprawy

7. ogolne funkcjonowanie Urzedu Gminy

Ankietowani oceniali Urzad w 5-stopniowej skali:

1 - bardzo niezadowolony,
2 - niezadowolony,

3 - trudno powiedzie¢,

4 - zadowolony,

5 - bardzo zadowolony.

Dodatkowo ankieta zawierata 2 pytania otwarte:

1, Jakg sprawe zatatwiat Pan/Pani w Urzedzie?
2. Jakie ma Pan/i inne oczekiwania wobec sposobu obstugi klienta w Urzedzie?

oraz metryczke dotyczacqg charakterystyki demograficznej (wiek, pte¢ i wyksztalcenie)
badanych.
W sumie zebrano 285 wypetnionych ankiet.
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3. Wyniki badania
Zbiorcze wyniki badania — w podziale na poszczegdlne pytania oraz najwazniejsze statystyki

opisowe - srednia arytmetyczna oraz TOP2 — czyli udziat odpowiedzi najlepszych (4 i 5) w
0golnej liczbie odpowiedzi — zawarte sg w ponizszej tabeli.

Tabela 1 — wyniki badania

ilo§é catkowita | TOP2-%4i5 Srednia
odpowiedzi | ilo$¢é ankiet/ w cato Sci

4i5 odpowiedzi

271 286 95% 4,46
warunki obstugi klientow

254 278 91% 4,41
zapewnienie i dostepnosé
informacji

261 284 92% 4,44
kompetencje pracownikéw
Urzedu

272 286 95% 4,61
uprzejmos$c¢ i che¢ pomocy ze
strony pracownikéw Urzedu

248 274 91% 4,34
terminowos$¢ wykonania ustugi

255 277 92% 4,39
uzyskany wynik zalatwianej
sprawy

238 277 86% 4,16
Jak ocenia Pan/i og6lnie
funkcjonowanie Urzedu?

Srednie wynikéw dla wszystkich pytan ksztattowaly sie w granicach od 4,16 do 4,61, przy
czym srednie dla wszystkich szesciu pytan podstawowych przekraczaty poziom 4,3.
Najlepszy wynik uzyskano dla pytania ,uprzejmos¢ i che¢ pomocy ze strony pracownikow
Urzedu” — $rednia 4,61, najnizszy — dla pytania podsumowujgcego — oceny ogolnej
funkcjonowania Urzedu — 4,16.

Wskazniki TOP2 - udziatu odpowiedzi bardzo dobrych i dobrych (4 i 5) w catosci odpowiedzi
zawierajg sie w obszarze powyzej 90%. (z wyjatkiem pytania 7). Wyniki w granicach 91 -
95% uzyskano dla wszystkich czynnikdw podstawowych, a najnizszy — 86 % - dla pytania o
,ocene ogolng funkcjonowania Urzedu”.

Z punktu widzenia rodzaju zatatwianych spraw, podziat ankiet na poszczegodlne jednostki
organizacyjne Urzedu przedstawiat sie nastepujaco:

BOK - 163 ankiety

Zespot ds. obywatelskich — 45 ankiet
Dziatalno$¢ gospodarcza — 21 ankiet
Brak danych — 57 ankiet
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Jak wynika z ankiet, przy niektérych stanowiskach BOK przyjmowane sg sprawy z 2-3 lub
wiecej komorek organizacyjnych — co powoduje trudnosci w segmentaciji wynikow w
wypadku gdy poszczegoélne ankiety zawierajg odpowiedzi odnoszace sie do 2-3 stanowisk
Bardziej szczego6towej analizie poddano dane dla dwdéch stanowisk BOK (3 i 4) dla ktérych
wystepowata relatywne duza ilos¢ odpowiedzi wskazujgcych na jedno stanowisko
(odpowiednio 105 i 31). Dla tych stanowisk nie wystepujg znaczace réznice w odpowiedziach
na poszczegdlne pytania — odchylenia od srednich dla catego BOK nie przekraczajg 0,1 pkt.
Z kolei wyniki dla Zespotu ds. obywatelskich oraz stanowiska ds. dziatalnosci gospodarczej
takze nie odbiegajg znaczgco od wynikéw dla calego badania. Jedynym wyjatkiem sg
wyzsze wyniki dla tej drugiej jednostki w zakresie takich elementow jak ,kompetencje
pracownikéw Urzedu” (réznica + 0,3 pkt.) oraz ,terminowos¢ wykonania ustugi” (réznica
+0,25 pkt.).

Ponizsze wykresy zawierajg szczegbétowe wyniki badaniu w rozbiciu na poszczegdine
pytania.

Wykres 1 - warunki obstugi klientéw

Czy jest Pan/ Pani zadow olony z warunkow obslugu klientow
w urzedzie?

031%

0 1,4%

B402% g

Wykres 2 - termin realizacji sprawy

Czy sprawa. z ktora zwroécil sie Pan/ Pani zostala
zrealizowana w zadowalajacym terminie?

O 1,4%

0, 0,
018% O54% —

@ 37, % o4
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Wykres 3 - kompetencje pracownikéw urz  edu

Czy jest Pan/Pani zadow olony z kompetencji pracownikow
urzedu?

O 1,4%

B 56,7%

0 352%

Wykres 4 - uprzejmo $¢ i cheé pomocy ze strony pracownikéw urz  edu

Czy jest Pan/Pani zadowolony z uprzejmoscii checi pomocy
ze strony pracownikow urzedu?

O 1,4%

O 31%

0 259%

B 59,2%

Wykres 5 — terminowo $¢ wykonania ustugi

Czy jest Pan/Pani zadowolony z terminow os$ci wykonania
uslugi?

o 22%

0 41,2%

Wykres 6 — uzyskany wynik zatatwianej sprawy
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Czy jest Pan/Pani zadowolona z uzyskanego wyniku
zalatwianej sprawy?

o 1,8%

B 14% @.4.7%

O 40,1%

B 52,0%

Wykres 7 - funkcjonowanie urz edu

Czy jest Pan/Pani zadowolona ogdlne z funkcjonowania
Urzedu?

o 25%

Wykres radarowy — podsumowujacy cato$¢ badania i obrazujacy wzajemne relacje pomiedzy
wynikami dla poszczegélnych pytan znajduje sie na ponizszym rysunku. Dane procentowe

zawarte na rysunku odnoszg sie do kategorii TOP2 (procent odpowiedzi bardzo dobrych i
dobach w stosunku do catosci odpowiedzi).

Wykres 8 — wyniki badania
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warunki obstugi klientéw

100%

Jak ocenia Pan/i
ogoinie funkcjonowanie
Urzedu?

zapewnienie i
Welostepnosé informacji

uzyskany wynik
zatatwianef spgey

kompetencje
o pracownikow Urzedu

uprzejmosc i chec
3% pomocy ze strony
pracownikow Urzedu

terminowos¢ wykonania
ustugi

Dla danych uzyskanych w wyniku badania mozna przeprowadzi¢ takze analize korelacji —
czyli sity zwigzkéw miedzy badanymi zmiennymi. W tym wypadku zostaty obliczone
wskazniki korelacji pomiedzy szescioma pierwszymi pytaniami ankiety a pytaniem ostatnim —
podsumowujgcym; ,Jak ocenia Pan/i ogolnie funkcjonowanie Urzedu?”.

Wskazniki korelacji dla poszczegdlnych pytan wynosza:

1. warunki obstugi klientow — 0,61

2. zapewnienie i dostepnos¢ informacji — 0,67

3. kompetencje pracownikéw Urzedu — 0,63

4. uprzejmos$c¢ i che¢ pomocy ze strony pracownikow Urzedu — 0,61

5. terminowos¢ wykonania ustugi — 0,68

6. uzyskany wynik zatatwianej sprawy — 0,71

- CO 0zhacza, ze zaleznos¢ pomiedzy poszczegdllnymi czynnikami zadowolenia a ogéinym
zadowoleniem klientéw z funkcjonowania Urzedu jest duza — wskazniki korelacji ksztattujg
sie powyzej 0,50. R6znice pomiedzy wielkosciami dla poszczegdlnych wskaznikdw nie sg

duze (nie przekraczajg 0,07 pkt.), stad tez nie mozna stwierdzié, ktéry z szesciu czynnikow
ma decydujacy wptyw na ogdlne zadowolenie klientéw z funkcjonowania Urzedu.
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4. Wyniki odpowiedzi na pytania otwarte

Trzynascie 0s6b udzielito odpowiedzi na pytania otwarte — w tym sze$¢ uwag odnosito sie do
warunkéw obstugi klientéw, a pozostate — pojedyncze m.in. do uprzejmosci i kompetencji
pracownikéw, terminu zafatwiania sprawy, mozliwosci zatatwiania spraw przez Internet,
szybkosci i sprawnosci obstugi

5. Whnioski

Analiza odpowiedzi na pytania zamkniete wykazuje, ze ponad 90 % klientébw pozytywnie
ocenia prac @ Urzedu w szes$ciu podstawowych aspektach, wybierajac odpowiedz
,zadowolony” bgdz ,bardzo zadowolony”.

Podobnie ksztaltujg sie wyniki przy przyjeciu za podstawe do poréwnan srednich wynikow —
wszystkie oceniane aspekty uzyskaly srednie w granicach 4,3 — 4,6.

Najwieksza ilos¢ odpowiedzi bardzo dobrych (ponad 69 %) dotyczyta czynnika ,uprzejmosci i
checi pomocy ze strony pracownikbw Urzedu”, natomiast dla obszaru ,terminowosci
wykonania ustugi” odsetek odpowiedzi bardzo dobrych jest najnizszy — 49%.

Podsumowujac, najwyzej ocenianym aspektem sg ,uprzejmosc¢ i che¢ pomocy ze strony
pracownikéw Urzedu”, a nastepnie ,warunki obstugi klientéw”, natomiast réznice pomiedzy
wynikami dla pozostatych czynnikdéw sg statystycznie mato istotne. Najnizej oceniany aspekt
to ,terminowos$¢ wykonania ustugi’— co moze wskazywac¢ na potrzebe przeprowadzenia ew.
dziatan doskonalacych w tym obszarze.

Wyniki pytania podsumowujgcego co do ,0g0Ilnej oceny funkcjonowania Urzedu” sg
nieznacznie nizsze w stosunku do podstawowej grupy pytan (srednia nizsza o 0,2 — 0,6 pkt.,
TOP2 nizsza o0 5-9 % od pozostatych pytan). Moze to swiadczy¢ o nizszej ocenie przez
klientow catosci funkcjonowania urzedu w stosunku do bezposrednich ocen zwigzanych z
zalatwianiem konkretnej sprawy w urzedzie.

Bioragc pod uwage wielkos¢ urzedu mozna ocenic, ze ilos¢ uzyskanych ankiet jest na bardzo
wysokim poziomie.
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