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1. Wstep

W ramach realizowanego w Urzedzie Gminy Zgierz projektu ,Doskonalenie kompetencji
kadr samorzgadowych 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 listopadzie 2012 r. przeprowadzone zostato drugie kolejne badanie
satysfakcji  klientow Urzedu. Jego celem bylo pozyskanie informacji o stopniu
zadowolenia klientow ze $wiadczonych ustug - bedacej posrednig oceng dziatan
doskonalgcych wdrozonych w okresie od pierwszego badania.

2. Metodyka badania satysfakcji klientéw

Badanie przeprowadzono na terenie Urzedu w listopadzie 2012 roku - przy pomocy
ankiet papierowych przeznaczonych dla klientow zatatwiajgcych sprawy w Urzedzie.
Ankieta zawierata 7 wspoélnych pytan zamknietych oceniajacych nastepujgce aspekty
zadowolenia klientow:

1. warunki obstugi klientow

2. zapewnienie i dostepnos¢ informacji

3. kompetencje pracownikow Urzedu

4. uprzejmosé i che¢ pomocy ze strony pracownikow Urzedu
5. terminowos¢ wykonania ustugi

6. uzyskany wynik zatatwianej sprawy

7. 0golne 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 dotyczaca charakterystyki demograficznej (wiek, pteC i wyksztatcenie)
badanych.
W sumie zebrano 112 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
0g0Inej liczbie odpowiedzi — zawarte sg w ponizszej tabeli.

Tabela 1 — wyniki badania

ilo$é catkowita TOP2 - % 4 i 5| Srednia
odpowiedzi [ilo$é ankiet/ |w cato $ci
4i5 odpowiedzi
108 112 96% 4,52
warunki obstugi klientéw
101 111 91% 4,49
zapewnienie i dostepnos$¢ informaciji
104 112 93% 4,56
kompetencje pracownikéw Urzedu
L . 104 110 95% 4,68
uprzejmosc¢ i che¢ pomocy ze strony
pracownikow Urzedu
102 111 92% 4,49
terminowos$¢ wykonania ustugi
106 112 95% 4,46
uzyskany wynik zatatwianej sprawy
0
Jak ocenia Pan/i ogdlnie <t 10 Sl =
funkcjonowanie Urzedu?

Srednie wynikéw dla wszystkich pytan ksztaftowaly sie na wysokim poziomie - w granicach
od 4,5 do 4,7.

Najlepszy wynik uzyskano dla pytan o ,uprzejmos¢ i che¢ pomocy ze strony pracownikow
Urzedu” — $rednia 4,68, najnizszy — dla pytania o ,uzyskany wynik zatatwianej sprawy” —
4,46.

Wskazniki TOP2 - udziatu odpowiedzi bardzo dobrych i dobrych (4 i 5) w catosci odpowiedzi
zawierajg sie w obszarze powyzej 90%. Najlepsze wyniki — 96% uzyskano dla czynnika
»warunki obstugi klientéw”, a najnizszy — 88 % - dla pytania o ,,096lng ocene funkcjonowania
Urzedu”.

Nie podano informacji o podziale ankiet na poszczegdine jednostki organizacyjne Urzedu czy
rodzaje zatatwianych spraw. W Urzedzie w wiekszos$ci sprawy przyjmowane sg i czesciowo
takze zalatwiane poprzez Biuro Obstugi Klienta. 5 stanowisk w Biurze realizuje inne i rozne
zadania — stad tez w porozumieniu z urzedem uznano, ze kodowanie ankiet dla
poszczegodlnych rodzajéw spraw nie bedzie w tym wypadku celowe.

Ponizsze wykresy zawierajg szczegO6towe wyniki badaniu w rozbiciu na poszczegoéine
pytania.
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Wykres 1 - warunki obstugi klientéw

Czy jest Pan/ Pani zadowolony z warunkow obslugi klientow
w urzedzie?
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Wykres 2 - zapewnienie i dost epno $¢€ informacji
Czy jest Pan/ Pani zadowolony z zapewnieniai dostepnosci
informacji w urzedzie?
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Wykres 3 - kompetencje pracownikéw urz  edu

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

a 2%
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Wykres 4 - uprzejmo $¢€ i cheé pomocy ze strony pracownikéw urz

edu

Czy jest Pan/Pani zadowolony z uprzejmosci i checi pomocy
ze strony pracownikow urzedu?
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Wykres 5 — terminowo $¢ wykonania ustugi
Czy jest Pan/Pani zadowolony z terminow osci wykonania
uslugi?
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Wykres 6 — uzyskany wynik zatatwianej sprawy

Czy jest Pan/Pani zadowolona z uzyskanego wyniku
zalatwianej sprawy?
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Wykres 7 - funkcjonowanie urz edu

Czy jest Pan/Pani zadow olona ogolne z funkcjonowania

Urzedu?
o 3%

O 1%

o 35%

Wykres radarowy — podsumowujacy catos¢ 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

96%
warunkiobstugi
klientdw
88% 100% 91%
Jak ocenia Pan/i zapewnienie i
ogdinie dostepnosc
funkcjohowanie. informaciji
95% 93%
uzyskany wynik kompetencje
zafatwianej sprawy pracownhikdw Urzedu
2% Uprzejmosc i chec
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Dla danych uzyskanych w wyniku badania mozna przeprowadzi¢ takze analize korelacji —
czyli sity zwigzkéw miedzy badanymi zmiennymi. W tym wypadku zostaly obliczone
wskazniki korelacji pomiedzy szescioma pierwszymi pytaniami ankiety a pytaniem ostatnim —
podsumowujgcym; ,Jak ocenia Pan/i ogolnie funkcjonowanie Urzedu?”.

Wskazniki korelacji dla poszczegolnych pytan wynoszg srednio od 0,70 do ok. 0,80 - co
oznacza, ze zaleznos¢ pomiedzy poszczegdlnymi czynnikami zadowolenia a ogdlnym
zadowoleniem klientow z funkcjonowania Urzedu jest bardzo duza. Najwiekszy wpltyw na
zadowolenie klientow z dziatania Urzedu ma czynnik ,uzyskanego wyniku zatatwianej

Ssprawy”.
4. Wyniki odpowiedzi na pytania otwarte

Dziewie¢ o0s6b ankietowanych udzielito odpowiedzi na pytania otwarte. Uwagi dotyczyly
skrocenia terminéw zatatwiania sprawy, jasnosci i doktadnosci przekazywania informacii,
wprowadzenie obstugi on-line, kompetencji oraz pomocy dla klienta ze strony pracownikow
Urzedu.

5. Poréwnanie z wynikami 1 badania

Ponizsza tabela zawiera dane poroéwnawcze dla podstawowych wynikow pierwszego
drugiego badania.

Tabela 2 — porownanie wynikéw bada n

catkowita TOP2 - % 4 i 5 | Srednia
ilo$é ankiet/ | w calo sci
odpowiedzi
Badanie
1 2 1 2 1 2
warunki obstugi klientow 286 | 112 | 95% | 96% | 4,46 | 4,52

zapewnienie i dostepnosc informacji | 278 | 111 | 91% | 91% | 4,41 | 4,49

kompetencje pracownikow Urzedu 284 | 112 | 92% | 93% | 4,44 | 4,56

uprzejmosc¢ i che¢ pomocy ze strony | 286 | 110 | 95% | 95% | 4,61 | 4,68
pracownikéw Urzedu

terminowos$¢ wykonania ustugi 274 | 111 | 91% | 92% | 4,34 | 4,49

uzyskany wynik zatatwianej sprawy | 277 | 112 | 92% | 95% | 4,39 | 4,46

Jak ocenia Pan/i ogolnie| 277 | 110 | 86% | 88% | 4,16 | 4,35
funkcjonowanie Urzedu?
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Ponizsze wykresy zawierajg poréwnanie wynikow badania 1 i badania 2 w zakresie TOP2
oraz $redniej uzyskanych wynikow.

Wykres 9 — poréwnanie wynikéw bada n - TOP2
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Wykres 10 — poréwnanie wynikéw bada n — srednie
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Poréwnanie wynikow badania 2 z wynikami badania poprzedniego wskazuje na nastepujace
podstawowe cechy:

1. llo$¢ wypeltnionych ankiet ulegta znacznemu zmniejszeniu — o ponad 50% z poziomu 280
ankiet do 110 ankiet.

2. $rednia odpowiedzi na poszczegOllne pytania pozostata na takim samym poziomie w
granicach 4,5 — z niewielkg tendencjg wzrostowg ok. 0,1 punktu procentowego dla
wszystkich pytan.

3. procent odpowiedzi bardzo dobrych i dobrych pozostat na takim samym wysokim poziomie
przekraczajagcym 90% dla 6 pytan podstawowych i 86% dla pytania podsumowujacego.

5. Whnioski

Analiza odpowiedzi na pytania zamkniete wykazuje, ze ponad 90 % klientéw pozytywnie
ocenia prac € Urzedu w szesciu podstawowych aspektach, wybierajgc odpowiedz
,zadowolony badz ,bardzo zadowolony” — co jest wynikiem bardzo dobrym.

Podobnie ksztaltujg sie wyniki przy przyjeciu za podstawe do poréwnan srednich wynikow —
najlepiej oceniany aspekt to ,uprzejmos¢ i che¢ pomocy ze strony pracownikéw Urzedu”
(srednia 4,68) natomiast czynnikiem ocenianym najstabiej (ale w dalszym ciggu na wysokim
poziomie) jest ,uzyskany wynik zatatwianej sprawy” (srednia 4,46).

Najwieksza ilos¢ odpowiedzi bardzo dobrych (78%) dotyczyta czynnika ,uprzejmos¢ i chec
pomocy ze strony pracownikdw Urzedu”, natomiast dla pozostatych obszarow odsetek
odpowiedzi bardzo dobrych jest nizszy — w granicach 60%.

Podsumowujac, najwyzej ocenianym aspektem jest ,,,uprzejmosc i che¢ pomocy ze strony
pracownikéw Urzedu”. Najnizej oceniany aspekt to ,uzyskany wynik zatatwianej sprawy” ale
réznica w stosunku do oceny najwyzszej wynosi tylko 0,2 punktu procentowego.

Wyniki pytania podsumowujgcego o ,0g0Ing ocene funkcjonowania Urzedu” sg na poziomie
srednim w stosunku do podstawowej grupy pytan, ale réznice nie sg tutaj wyraznie istotne
(srednia nizsza o 0,3 pkt. od pozostatych pytan).

Pewnym problemem w zakresie wynikow drugiego badania jest znaczny spadek ilosci
uzyskanych ankiet — o ponad 50%, natomiast bezwzgledna ilos¢ ankiet jest nadal wysoka w
relacji do czasu badania oraz wielkosci Urzedu.

Wyniki badania pozostaly na bardzo dobrym i wyréwnanym poziomie — przy TOP2 powyzej
90% i sredniej dla wszystkich pytan w granicach 4,5.

W nastepnym badaniu nalezy dazy¢ do takiej jego organizacji, aby ilos¢ respondentéw ulegta
zwiekszeniu. Termin nastepnego badania powinien zosta¢ wyznaczony w taki sposob, aby
nastgpit po catkowitym zrealizowaniu dziatan doskonalgcych zaplanowanych do realizacji po
samoocenie CAF. W wypadku Urzedu Gminy Zgierz jednym z takich dziatan wptywajacych
potencjalnie na wyniki zadowolenia klientéw jest ,Zwiekszenie kompetencji pracownikéw
Urzedu w wybranych obszarach”.
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