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STRESZCZENIE

W wojewddztwie zachodniopomorskim w latach 2009-2011 realizowany byt pro-
jekt ,,Wdrazanie usprawnien zarzadczych w JST na obszarze wojewddztwa zachodnio-
pomorskiego”. Jego celem bylo wdrozenie usprawnien migedzy innymi w zakresie me-
tod mierzenia satysfakcji klientow i pracownikow urzgdow.

Celem artykutu jest przedstawienie wynikow zbiorczej analizy satysfakcji klien-
tow indywidualnych dla o$miu powiatowych i gminnych urzedéw. Zrodlem danych sg
ankiety przeprowadzone wsrod 1559 osob. Analizie poddano oczekiwania i ocen¢ jako-
$ci $wiadczonych przez JST ustug.

Stowa kluczowe: jednostki samorzadu terytorialnego, jakos¢ ustug, SERVQUAL.

Wprowadzenie

Komisja Wspdlna Rzadu i Samorzadu Terytorialnego w 2008 roku powo-
fata Zespot do Spraw Wzmocnienia Potencjalu Administracji Samorzadowe;j,
zajmujacy si¢ monitorowaniem realizacji Dziatania 5.2. ,,Wzmocnienie poten-
cjatu administracji samorzadowej” w ramach Programu Operacyjnego Kapitat
Ludzki. Celem Dziatania 5.2. jest wzrost jakosci ustug publicznych §wiadczo-
nych przez urzgdy na szczeblu samorzadu terytorialnego oraz poprawa jakosci
polityki programoéw o zasiggu regionalnym i lokalnym. Cel ten uzasadnia si¢
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potrzeba wzrostu efektywnosci funkcjonowania administracji szczebla lokalne-
go 1 regionalnego poprzez modernizacj¢ proceséw zarzadzania w jednostkach
administracji samorzadowej, wdrozenie planowania zadaniowego w ujgciu fi-
nansowym, standardy obstugi klienta, uproszczenie procedur wewnatrz urzedu,
skrocenie czasu oczekiwania na rozpatrzenie sprawy, usprawnienie procesu
stanowienia prawa miejscowego oraz aktow administracyjnych, poprawe jako-
$ci tworzonych przez administracj¢ strategii i polityki o zasiegu lokalnym i re-
gionalnym, rozwoj umiejetnosci i wiedzy urzednikoéw oraz ksztaltowanie
i wzmacnianie postaw etycznych'.

Swiadczenie ustug publicznych to jeden z gléwnych powodéw powotywa-
nia samorzadu terytorialnego, ktory nalezy rozumie¢ jako wspolnote mieszkan-
cow, a nie jedynie jako wladze lokalng. Ustugi te wptywaja na jakos$¢ zycia
mieszkancow, a takze na warunki inwestowania, a wigc rowniez na rozwoj
gminy, miasta czy regionu. Waznym zadaniem dla kazdej jednostki samorzadu
terytorialnego powinno by¢ zapewnienie ich jak najwyzszej jakosci. Osigganie
wysokiej jakosci ustug wymaga odpowiedniego nastawienia na zaspokajanie
potrzeb klienta, dbatosci o jego satysfakcje, ustalenia wlasciwego standardu
wykonywanych ustug, szybkiego reagowania na uwagi i opinie klientéw.

Administracja publiczna ma by¢ instytucja shuzebng wobec obywateli
1 wspolnoty samorzadowej. Dlatego tez jednostki samorzadu terytorialnego (JST)
w Polsce podejmuja dzialania zmierzajace do poprawy swojego wizerunku.
W publikacji Instytutu Badan nad Gospodarka rynkowg czytamy: ,,koniecznosé¢
zmian wymusi na naszych urzedach zaréwno presja przyktadow sprawnego dzia-
fania administracji publicznej innych krajow Unii Europejskiej, jak tez koniecz-
no$¢ radykalnej poprawy efektywnosci funkcjonowania catego sektora finansow
publicznych, niezbedna w obliczu naszej obecnej sytuaciji finansowe;j™”.

Satysfakcja klienta i jej mierzenie sa tematem dyskusji instytucji europe;j-
skich, takich jak EUPAN (European Union Public Administration Network), ale
takze sg elementem wymagan normy ISO 9001:2008. Norma ISO 9001 nalezy
do rodziny norm ISO serii 9000, ktore sa uznawane na §wiecie za standardy
wyznaczajace sposob dziatania przedsigbiorstwa. Dotyczy ona obszaru zarza-
dzania jakoscia i odnosi si¢ do proceséw decydujacych o wytworzeniu produktu
albo ustugi, jakich dostarcza swoim klientom przedsiebiorstwo. Okresla zasady

! Zob. www.mswia.gov.pl.

% Mierzenie ilosci i jakosSci ustug publicznych jako element programu rozwoju instytucjonal-
nego, Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowa, Warszawa 2004.
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systematycznego zarzadzania poszczegolnymi procesami w tym celu, aby uzy-
ska¢ pewnos¢, ze potrzeby i oczekiwania klientéw sa spelnione. Standard ten
odnosi si¢ do kazdego rodzaju produkcji badz swiadczenia ustug, powstajacych
w wyniku jakichkolwiek procesow, w dowolnym miejscu na swiecie.

Oczekiwania i percepcja klientow

W wojewddztwie zachodniopomorskim w latach 2009-2011 realizowany
byl projekt ,,Wdrazanie usprawnien zarzadczych w JST na obszarze woje-
wodztwa zachodniopomorskiego™. Jego celem bylo wdrozenie usprawnien
migdzy innymi w zakresie metod mierzenia satysfakcji klientow i pracowni-
kow urzedow.

Autorka niniejszego artykutu byla cztonkiem zespotu zajmujacego si¢ ba-
daniami w ramach zadania ,,wdrozenie usprawnien z zakresu metod mierzenia
satysfakcji klientow i pracownikow urzedu™. Badaniem satysfakcji zostali ob-
jeci zaréwno pracownicy JST, jak i klienci urzedéw (osoby fizyczne i firmy),
acelem jest ustalenie obszarow dziatalnosci, w ktorych nalezy dokonywac
zmian majgcych stuzy¢ poprawie jakosci $wiadczonych ustug.

Celem artykutu jest przedstawienie wynikow zbiorczej analizy satysfakcji
klientéw indywidualnych dla oémiu powiatowych i gminnych urzedow. Zroédlem
danych sg ankiety przeprowadzone przez ankieterow wsrod 1559 osob. Strukture
respondentow wedhug wieku, wyksztatcenia i plci przedstawiono w tabeli 1.

Respondenci to osoby, ktore zatatwialy jakgkolwiek sprawe w urzedzie
gminnym lub powiatowym. Przewazaly osoby w wieku od 30 do 44 lat z wy-
ksztatceniem $rednim. Jako§¢ $wiadczonych przez urzad ustug byla oceniana
przez klientow w 28 kryteriach jakosci (na skali typu Likerta®), pogrupowanych
W pigciu wymiarach:

— niezawodno$¢ — mozliwos¢ §wiadczenia ustugi rzetelnie 1 w wyznaczo-

nym czasie;

3 Projekt realizowany przez Uniwersytet Szczecinski i Global Erisson Consulting w ramach Pro-
gramu Operacyjnego Kapitat Ludzki, wspoifinansowany ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach
Europejskiego Funduszu Spotecznego, lider projektu T. Lubinska.

# Jest to zadanie 5. projektu, kierowane przez J. Witek.

> Szerzej o skalach w pracach: M. Walesiak, Metody analizy danych marketingowych, Wy-
dawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1996, s. 32; A. Sagan, Skale jako podstawowy instrument
pomiaru w badaniach satysfakcji i lojalnosci, StatSoft Polska 2003.
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— odpowiedzialno$¢ — wykazywanie checi pomocy klientom w rozwigzy-
waniu ich probleméw oraz sprawne §wiadczenie ustugi;

— pewno$¢ — wiedza, uprzejmos¢ pracownikoéw i zaufanie do ich kompe-
tencji;

— empatia — dostep do informacji: co, gdzie i jak zatatwi¢, rozumienie po-
trzeb klienta;

— namacalno$¢ — warunki lokalowe (o$wietlenie, czystos¢, estetyka), wy-
godna poczekalnia, wyglad pracownikow.

Tabela 1. Struktura respondentow, opiniujacych ushugi $wiadczone przez JST

Cechy respondentow Liczba Odsetek
18-29 lat 346 22,19
30-44 lat 674 43,23
Wiek 45-59 lat 400 25,66
60 i wigcej 139 8,92
razem 1559 100,00
podstawowe 195 12,51
zawodowe 457 29,31
. $rednie 662 42,46
Wyksztatcenie wyZsze 217 13.92
brak odp. 28 1,80
razem 1559 100,00
kobiety 821 52,66
. mezcezyzni 725 46,51
Plec brak odp. 13 0.83
razem 1559 100,00

Zrodto: obliczenia wlasne.

Respondenci wyrazali opini¢ na temat oczekiwan i percepcji $wiadczo-
nych przez urzad ushug, wyrazonych na skali od 1 — bardzo niska ocena, do 5 —
bardzo wysoka ocena. Dla poszczegdlnych argumentéw oraz wymiarow jakos$ci
(grup argumentéw) wyznaczono wartosci srednie, a réznica miedzy nimi (per-
cepcja minus oczekiwania) wskazuje, jak duza jest luka migdzy tym, czego
klient oczekuje, a tym, co otrzymuje. Analizowanie tak zwanych luk wynika
zmetody SERVQUAL (Service Quality — jako$¢ ustug) opracowanej przez
zespot A. Parasuramana, V.A. Zeithaml i L. Berry’ego w latach 1983-1985°.

S Szerzej: A. Parasuraman, LL. Berry, V.A. Zeithaml, Communication and Control
Processes in the Delivery of Service Quality, “Journal of Marketing” 1988, Vol. 52, s. 35-48;
idem, SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Customer Perceptions of Service Quali-
ty, “Journal of Retailing” 1988, Vol. 64, s. 12-40.
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kos$ci ustug swiadczonych przez JST ustug oraz warto$¢ luki.

Tabela 2. Wartos$¢ $rednia oczekiwan i oceny $wiadczonych przez JST ustug

oraz luka miedzy nimi wedtug respondentow

Ich zdaniem ustuga jest postrzegana indywidualnie (subiektywnie), a zatem
jakos¢ ustug nie moze by¢ oceniana obiektywnie, stad tez mowimy o postrze-
ganej jakosci ustug. Podkreslajg oni, ze migdzy postrzegang i oczekiwang jako-
$cig ushug istnieje wiele luk. Metoda SERVQUAL umozliwia wskazanie tych
wymiardow, w ktorych jakos¢ istotnie odbiega od oczekiwan. W tabeli 2 przed-
stawiono wartos$ci $rednie oczekiwan i oceny poszczegdlnych argumentow ja-

Oczeki-

Argumenty wania Ocena Luka
Terminowo$¢ zalatwiania spraw 4,35 3,65 -0,70
Sprawnos$¢ obstugi 4,34 3,59 -0,75
Niezawodne zalatwianie spraw (bez pomytek) 4,42 3,67 -0,75
ISlipkr('f)izvvnos’(’: i szybko$¢ zalatwiania sprawy przez urzed- 437 3.54 0,83
Czas oczekiwania na przyj¢cie przez urzednika 4,33 3,51 -0,82
Che¢ pomocy ze strony personelu 4,32 3,66 -0,66
Uprzejmo$¢ personelu 4,30 3,69 -0,61
Zyczliwo$¢ personelu 4,29 3,68 -0,61
Wiedza i kompetencje personelu 4,35 3,71 -0,64
Kultura osobista urzednikow 4,30 3,73 -0,57
Zaufanie do pracownikéw urzedu 4,27 3,57 -0,70
\I}’Vri?zrngzslt: informowanie o zasadach zatatwiania spraw 438 3,55 0,83
Stosowanie zrozumiatego j¢zyka w pismach 4,37 3,57 —-0,80
jtl(l)rs;?vgi?ﬁoieelz;ozumlakgo jezyka w rozmowie 435 3.69 0,67
Dostep do potrzebnych formularzy i drukoéw 4,32 3,69 -0,63
Dostep do wzoréw formularzy i drukéw 4,32 3,65 -0,66
Dostosowanie czasu pracy do potrzeb klientow 4,28 3,52 -0,76
Dostep do urzgdnika przez e-mail 4,20 3,35 -0,84
;gzi:i:nie wyczerpujacej informacji o realizowanej 432 3.65 0,68
Pomoc w wypehianiu dokumentéw 431 3,67 -0,64
Warunki lokalowe (o§wietlenie, czystos¢, estetyka) 4,26 3,76 -0,50
Oznakowanie zewnetrzne budynku 425 3,76 -0,49
Oznakowanie wewngetrzne budynku 4,26 3,78 -0,49
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Argumenty Ovszzi:_ Ocena Luka
Wyglad i czytelno$¢ drukow 4,27 3,74 -0,53
Ubidr pracownikow urzedu 4,21 3,81 -0,39
Dostep do miejsc parkingowych 421 3,66 -0,56
Dostosowanie urzedu dla 0séb niepelnosprawnych 4,27 3,40 -0,86
Wygodna poczekalnia 4,18 3,49 —-0,68

Zrodto: obliczenia whasne.

Klienci urzedow najwyzsze oczekiwania wyrazili wobec argumentow: nie-
zawodne zalatwianie spraw (bez pomylek), przejrzyste informowanie o zasa-
dach zatatwiania spraw w urzg¢dzie, sprawnos$¢ i szybkos¢ zatatwiania sprawy
przez urzednikow oraz stosowanie zrozumialego jezyka w pismach. Najnizsze
oczekiwania majg natomiast w stosunku do wygodnej poczekalni, dostgpu do
urzednika przez e-mail, ubioru pracownikéw urzgdu oraz dostgpu do miejsc
parkingowych. Ocena najwyzsza dotyczyla ubioru pracownikow urzedu, ozna-
kowania zewngtrznego i wewngtrznego budynku, warunkow lokalowych oraz
wygladu 1 czytelnosci drukéw. Aby zwickszy¢ satysfakcje klientow, urzedy
powinny zwroci¢ szczegolng uwage na dostosowanie urzedu dla osob niepelno-
sprawnych, dostep do urzednika przez e-mail, sprawnos$¢ i szybkos¢ zalatwiania
sprawy przez urzednikoéw, przejrzyste informowanie o zasadach zatatwiania
spraw w urzedzie, czas oczekiwania na przyjecie przez urzgdnika oraz stosowa-
nie zrozumiatego jezyka w pismach. Ocena tych wtasnie argumentoéw pokazuje,
ze najbardziej odbiegaja one od oczekiwan klientdéw. Natomiast ubidr pracow-
nikéw urzedu i oznakowanie budynku to argumenty najbardziej spetniajace
oczekiwania.

Dwadziescia osiem argumentdéw (kryteria jakosci uslug) jest pogrupowa-
nych w pie¢ wymiaréw jakosci (tabela 2), co upraszcza analizg luk. Rozpictos¢
migdzy Srednig oceny i $rednig oczekiwan w pigciu wymiarach jakosci ustug
1 ogotem przedstawiono na rysunku 1. Rozpigtos$¢ jest najmniejsza w przypadku
namacalnosci, co wynika z wysokiej oceny i niskich oczekiwan wzglgdem wa-
runkow lokalowych, wygodnej poczekalni i wygladu pracownikow. Rezultatem
najnizszej oceny i wysokich oczekiwan jest najwigksza rozpigtos¢ dla odpowie-
dzialnosci, czyli checi pomocy klientom.
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Rysunek 1. Rozpigtos¢ miedzy $rednig oceny i Srednig oczekiwan
w pigciu wymiarach jakosSci ustug i ogdtem

niezawodnos¢

odpowiedzialnos¢

pewnos¢

empatia

namacalnosé

ogoétem

3,5

4

4,5 5

ocena

aczekiwania

Zrodto: obliczenia whasne.

Omawiane luki wyznacza si¢ jako réznice miedzy oceng a oczekiwaniami,

dlatego zazwyczaj sg one ujemne (przewaga oczekiwan), co oznacza, ze jako$¢

otrzymanej ustugi nie spetnia oczekiwan. Ogolnie luka w jakosci uslug zostata

wyznaczona na poziomie —0,6660. Poniewaz zar6wno oceng, jak i oczekiwania

klienci okreslali na skali od 1 do 5, to maksymalnie luka mogta wynie$¢ —4.

Zatem otrzymany wynik mozna uzna¢ za dobrg ocen¢ analizowanych JST. Zba-

dano, czy warto$¢ luki r6zni si¢ w zaleznosci od wieku, wyksztatcenia i plci

badanych klientow. Wyniki przedstawiono na rysunkach 2—4.

Rysunek 2. Luka miedzy $rednig oceny i $rednig oczekiwan wobec jakosci ustug
zdaniem klientow wedlug ich wieku

0,0 1

0,2 |
0,4 |
0,6 -
0,8

18-29 lat

30-44 lata

45-59 lat

60 i wiecej ogbtem

H Luka -0,5732

—0,6010

—0,7991

—0,8239

—0,6660

Zrodto: obliczenia whasne.
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Rysunek 3. Luka migdzy $rednig oceny i $rednig oczekiwan wobec jakosci ustug
zdaniem klientow wedtug ich wyksztatcenia

0,0
-0,2
-0,4 —
-0,6 —
038 A .
podstawowe zawodowe $rednie wyzsze ogodlem
[ Luka -0,6864 -0,6802 -0,6114 -0,7400 -0,6660

Zrodto: obliczenia whasne.

Rysunek 4. Luka migdzy $rednig oceny i §rednig oczekiwan wobec jakosci ushug
zdaniem klientow wedtug ich ptci

0,0 7

02

04 |

0,6

-0,8

kobiety mezezyzni ogdtem

BLuka —0,61 —0,73 —0,6660

Zrodto: obliczenia wlasne.

Jakos¢ swiadczonych przez urzedy ushug najbardziej zblizona byla do
oczekiwan wedhug:

— klientéw mtodszych (18—44 lata),

— klientow z wyksztatceniem $rednim,

— kobiet.

We wszystkich wymienionych przypadkach mata luka wynikata gtownie
z wyzszej oceny pracy urzedu. Wsrdd wszystkich podgrup klientow (wedlug
wieku, wyksztalcenia i plci) najwyzsze oczekiwania wyrazali klienci w wieku
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45-59 lat, natomiast jako$¢ otrzymanych ustlug najwyzej ocenialy kobiety
i klienci najmtodsi (18-29 lat).

Gmina lub powiat jako miejsce zamieszkania

W ankiecie, poza zasadniczymi pytaniami dotyczacymi jako$ci ushug
$wiadczonych przez urzad, znajdowaty si¢ rowniez pytania dotyczace jakoSci
zycia na terenie danej gminy lub powiatu. Analizie poddano dwa stwierdzenia:

Jestem bardzo zadowolony/a z mieszkania w naszej gminie/powiecie —
oceniane na skali od —2 (bardzo niezadowolony) do 2 (bardzo zadowolony),

Chetnie wyjadg, jesli pojawi si¢ taka mozliwo$¢ — oceniane na skali od —2
(zdecydowanie nie) do 2 (zdecydowanie tak).

Oceng tych stwierdzen (zadowolenie i wyjazd) w zaleznosci od wieku,
wyksztalcenia, pici i miejsca zamieszkania respondentéw przedstawiono na
rysunkach 5-8.

Rysunek 5. Srednia ocena zadowolenia z mieszkania w danej gminie/powiecie
i checi wyjazdu w przypadku takiej mozliwosci respondentéw wedhug wieku

1,0 -
0,5
0,0 -
-0,5
-1,0
18-29 lat 3044 lat 45-59 lat 60 i wigeej ogdtem
Bzadowolenie 0,9942 0,9034 0,9372 0,8993 0,9318
Bwyjazd -0,0696 —0,3294 -0,5139 —0,8696 —-0,3667

Zrodto: obliczenia wlasne.
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Rysunek 6. Srednia ocena zadowolenia z mieszkania w danej gminie/powiecie i checi
wyjazdu w przypadku takiej mozliwosci respondentow wedtug wyksztatcenia

1,0 +
0,5 -
0,0 -
-0,5
-1,0
podstawowe zawodowe $rednie Wyzsze ogoltem
Bzadowolenie 1,0103 1,0438 0,8880 0,8426 09318
Bwyjazd -0,4948 -0,3706 -0,3171 -0,4744 -0,3667

Zrodlo: obliczenia wiasne.

Rysunek 7. Srednia ocena zadowolenia z mieszkania w danej gminie/powiecie
i checi wyjazdu w przypadku takiej mozliwosci respondentéw wedhug pici

1,0 -
0,5 -
0,0 -
-0,5
-1,0
kobieta mezezyzna ogolem
Bzadowolenie 1,0659 0,7828 0,9318
Bwyjazd —-0,4357 -0,2913 —-0,3667

Zrodlo: obliczenia wiasne.
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Rysunek 8. Srednia ocena zadowolenia z mieszkania w danej gminie/powiecie i checi
wyjazdu w przypadku takiej mozliwosci respondentow wedtug miejsca zamieszkania

1,0 +
0,5
0,0 -
-0,5
-1,0
miasto wie$ ogotem
Bzadowolenie 1,0281 0,5877 0,9318
Bwyjazd -0,4225 -0,1517 -0,3667

Zrodto: obliczenia wlasne.

Ogolnie wszyscy respondenci sg zadowoleni z mieszkania w swojej gmi-
nie/powiecie i nie chca z niej/niego wyjezdza¢. Wraz ze wzrostem wieku bada-
nych zwigksza si¢ nieche¢ do wyjazdu. Wigksze zadowolenie z miejsca zamiesz-
kania ($rednia powyzej 1) wyrazaja osoby z wyksztalceniem podstawowym
i zawodowym, kobiety i mieszkancy miast.

Podsumowanie

W artykule przedstawiono wyniki analizy ankiet przeprowadzonych wsrod
klientow gminnych i powiatowych jednostek samorzadu terytorialnego w wo-
jewodztwie zachodniopomorskim. Respondenci wyrazali opinie na temat swo-
ich oczekiwan i oceny ustug swiadczonych przez urzad ustug. Najwigksze luki,
czyli r6znice migdzy postrzegana a oczekiwang jakoscig ustug, dotycza nastepu-
jacych argumentow: dostosowanie urzedu dla osob niepetnosprawnych, dostep
do urzednika przez e-mail, sprawnos$¢ i szybkos¢ zatatwiania sprawy przez
urzednikoéw, przejrzyste informowanie o zasadach zalatwiania spraw w urze-
dzie, czas oczekiwania na przyjecie przez urzgdnika oraz stosowanie zrozumia-
tego jezyka w pismach. Analiza jako$ci §wiadczonych przez urzedy ustug prze-
prowadzona w podgrupach respondentéw pozwolita wyciggna¢ wniosek,
iz jakos¢ ta najbardziej zblizona byta do oczekiwan wedlug klientéw miodszych
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(18—44 lata), klientow z wyksztalceniem $rednim, oraz kobiet. Respondenci ci
wyzej oceniali prace urzedow.

Z analizy pytan dotyczacych jakosci zycia wynika, ze wszyscy responden-
ci sg zadowoleni z mieszkania w swojej gminie/powiecie i nie chcg z niej wy-
jezdza¢. Im starszy respondent, tym wigksza wykazuje nieche¢ do wyjazdu.
Wigksze zadowolenie z miejsca zamieszkania wyrazajg osoby z wyksztatce-
niem podstawowym i zawodowym, kobiety i mieszkancy miast.
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RATE OF THE QUALITY OF SERVICES PROVIDED BY THE LOCAL GOVERNMENT UNITS

Summary

In Zachodniopomorskie province in the years 2009-2011 the project ,,Initiate
management improvement in Local Government Units in the area of Zachodniopomor-
skie province” is being realized. The aim of this project is to initiate improvement in
range of methods of measuring the customers and office workers satisfaction. The aim
of the article is to present the results of pooled analysis of individual customers for eight
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poviats and commune departments. The surveys conducted among 1559 people are
a source of data. Analysis included the expectations and the rate of the quality of ser-
vices provided by Local Government Units.
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Keywords: Local Government Units, quality of services, SERVQUAL.






	023_Markowicz

