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SATYSFAKCJA KLIENTA W URZEDACH
ADMINISTRACJI PUBLICZNEJ

Streszczenie

W artykule podjeto probe okreslenia satysfakcji interesantéw ze swiadczonych ustug przez
urzad administracji publicznej na przykladzie wybranego urzedu miasta. Po analizie wynikow
mozna wysung¢ wniosek, ze klienci badanego urzedu sa zadowoleni z poziomu ustug $wiadczo-
nych na ich rzecz. Najwigksze zadowolenie interesantoéw odnotowano w odniesieniu do personelu
obslugujacego interesanta. Troche nizej oceniono komunikacje urzedu z interesantami i procedury
obstugi interesantoéw. Stosunkowo stabo wypadta organizacja pracy urzedu.

Wprowadzenie

Satysfakcja to stan emocjonalny pojawiajacy si¢ u nabywcy w wyniku do-
konania zakupu, bgdacy rezultatem konfrontacji jego oczekiwan co do produktu
z jego doswiadczeniami z produktem'. Poziom satysfakcji klienta jest odzwier-
ciedleniem tego, w jakim stopniu produkt catkowity oferowany przez dang or-
ganizacj¢ zaspokaja zbiér wymagan klienta’. Ksztaltowanie satysfakcji klienta
jest priorytetem kazdego podmiotu prowadzacego dzialalnos¢ wytworcza, han-
dlowa czy ustugowa. W przypadku przedsi¢biorstw nastawionych na zysk wig-
ze si¢ to z upowszechnieniem przekonania, ze taniej jest utrzymac obecnych
klientéw niz pozyska¢ nowych. Natomiast w przypadku organizacji sektora
publicznego (i innych organizacji non profit) satysfakcja klienta stanowi war-
tos¢ sama w sobie i jeden z glownych celéw dzialania’.

' B. Marciniak, Badanie satysfakeji klientow — problemy i metody badawcze,  Marketing i Ry-
nek” 2000, nr 11, s. 20.

2N. Hill, J. Alexander, Pomiar satysfakeji i lojalnosci klientéw, Wolters Kluwer, 2003, s. 9.

3 T. Demski, Lojalno$é, satysfakeja — ich znaczenie i pomiar, StatSoft Polska, 2003, s. 19.
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Glownym celem instytucji publicznych jest stuzenie spolecznosci lokalne;,
a takze swiadczenie uslug na wysokim poziomie. W Polsce panuje przekonanie,
ze jakos¢ uslug swiadczonych przez organy administracji publicznej ksztaltuje
si¢ na do$¢ niskim poziomie.

Stowo ,,administracja” wywodzi si¢ od tacinskiego ,,administrare”. Oznacza
ono postuge, pomoc, kierowanie sprawami, sprawowanie czynnosci, sluzenie
czemus lub komus®. Wynika wiec z tego, ze glownym zadaniem administracji
jest stuzenie spoleczenstwu, a co za tym idzie — zaspokajanie jego potrzeb po-
przez $wiadczenie uslug wlasciwej jakosci’. Mimo ze jest to oczywiste, M. Ba-
ryluk 1 M. Orlowska opisuja sytuacje, kiedy pracownik urzedu nie chcial obshu-
zyé klienta, poniewaz zostalo mu juz tylko 15 minut do konca jego pracy’. Nie
docieraly do niego argumenty, ze przyjgcie wniosku zajmie tylko 5 minut. Na-
lezy pamigtac, ze klient widzi instytucje przez pryzmat jej przedstawiciela. Jesli
urzgdnik 1 jego dzialania odbierane sg pozytywnie, to caly urzad rowniez tak
bedzie odbierany’. W administracji publicznej nie wykorzystuje si¢ nalezycie
umiejetnosci pracownikéw. W urzedach dos¢ czgsto decyzje podejmuja inne
osoby niz te, ktore obstuguja klienta.

M. Bugdol zwraca uwagg, ze w funkcjonowaniu administracji publicznej
nalezy ksztaltowa¢ kulture zaufania® Brak zaufania prowadzi do dluzszego
czasu podejmowania decyzji lub do wykonywania zadan nikomu niepotrzeb-
nych.

Zalozenia metodyczne badan

Zasadniczym celem badan bylo okreslenie satysfakcji interesantéw z funk-
cjonowania urz¢du administracji publicznej na przykladzie wybranego urzgdu
miasta. Badanie przeprowadzono w urz¢dzie miasta, ktére jest miastem woje-
wodzkim, liczacym ponad 150 tys. mieszkancéw. Do zbierania danych Zrodlo-
wych dotyczacych postrzeganej jakosci uslug swiadczonych interesantom przez
pracownikéw urzedu miasta uzyto kwestionariusza ankiety. W badaniu zasto-

4 T. Wawak, Zarzqdzanie jakosciq w urzedach administracji publicznej — wybrane zagadnie-
nia,w: Zarzqdzanie jako$ciq w jednostkach administracji publicznej, Instytut Organizacji i Zarza-
dzania w Przemysle Orgmasz, Warszawa 2002, s. 105-113.

3 E. Skrzypek, System zarzqdzania jakosciq w jednostkach administracji publicznej, w: Zarzq-
dzanie jakosciq w jednostkach administracji...

S M. Baryluk, M. Orlowska, Jako$¢ ustug sektora publicznego, ,Problemy Jakosci” 2011,
nr 10, s. 37-47.

" B. Gajdzik, Jakosé¢ ustug w administraci samorzqdowej jako obiekt badan, ,Problemy Jako-
$ci” 2003, nr 10, s. 7-11.

8 M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq w urzedach administracji publicznej — teoria i praktyka, Di-
fin, Warszawa 2008.
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sowano metodg Servqual. Kwestionariusz zlozony jest z dwoch zasadniczych
czesci — uzywajac skali Likerta, w pierwszej ocenia si¢ oczekiwania, a w dru-
giej percepej¢ klienta w stosunku do badanych ustug. Dzi¢ki temu mozna zmie-
rzy¢ lukg miedzy oczekiwaniami klientdw a percepcja rzeczywiscie otrzymangj
ustugi. Na potrzeby badania wyrdzniono cztery obszary badawcze: personel
obslugujacy interesanta, organizacje pracy urzgdu, procedury (sposob) zala-
twienia sprawy oraz komunikacj¢ urz¢du z interesantami.

Badanie prowadzono od stycznia do czerwca 2011 roku. Ankieta dost¢pna
byla w wersji papicrowe] w komodrkach organizacyjnych urzgdu miasta, w sali
operacyjnej biura obslugi klienta oraz w wersji elektronicznej na prowadzonych
przez urzad stronach internetowych. W ramach przeprowadzonego badania
wplynely lacznie 102 ankiety, 96 w formie papierowe] oraz 6 w wersji elektro-
nicznej.

Jesh przyjmie si¢, ze satysfakcja jest to dodatnia roznica migdzy oczekiwa-
niami a doswiadczeniem uslugobiorcy wzgledem okreslonej ustugi, to wedlug
tego stwierdzenia mozna wyznaczy¢ trzy rozne sytuacje, gdzie:

— realizacja ustugi zyskuje niska oceng — klient jest zdegustowany 1 nie-

zadowolony;

— realizacja danej ustugi jest akceptowana, czyli oczekiwany poziom

ustugi rowna si¢ z otrzymanym;

— realizacja uslugi zyskuje wysoka oceng — klient jest usatysfakcjonowa-

ny, czyli jego oczekiwania zostaly znacznie przewyzszone.

Wyniki badan wlasnych

W badaniu wzigly udzial tacznie 102 osoby, z czego 55%, to kobiety, a po-
zostala czes$¢, czyli 45% stanowili mgzczyzni. Badana populacja reprezentowa-
na byla przez osoby w roznym wicku. Najwigcej osob miescilo si¢ w przedziale
wickowym od 26 do 45 lat (47%). Kolejne 29% badanych stanowily osoby
w wiecku pomigdzy 46 a 65 lat. Ponizej 25. roku zycia mialo 14% badanych,
a najmnigj oséb tworzylo grupe w wicku powyzej 65 lat (10%).

Respondenci przychodzili do urzgdu celem zalatwienia réznych spraw.
Najwigeej z nich, bo az 42,.9% chcialo uzyska¢ informacje; 30,6% badanych
przyszlo do urzedu, aby zlozy¢ podanie, wniosek badz prosbe. Strukture bada-
nych interesantéw w odniesieniu do celu ich wizyty zobrazowano na rysunku 1.
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Rys.1. Struktura badanych respondentow uwzgledniajaca cel wizyty w urzedzie
Zr6ato: opracowanie Wiasne.

Przeanalizowano oczekiwania klienta, percepcje otrzymanej ustugi oraz
powstate w zwigzku z tym luki jako$ci wedtug zatozonych obszaréw analitycz-
nych. Na rysunku 2 przedstawiono wyniki analizy oczekiwan, oceny rzeczywi-
stej oraz luki w obstudze dotyczace personelu obstugujgcego interesanta. Anali-
zujac uzyskane informacje, mozna zaryzykowa¢ stwierdzenie, ze Klienci sg
zadowoleni z postaw personelu. Zadna z luk jakosci charakteryzujaca badane
kryterium nie ma znaczgcego rozmiaru.

Rys. 2. Satysfakcja interesanta w obszarze dotyczacym personelu
Zrodto: opracowanie wlasne.
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W kolejnym kroku analizie poddano ogdlng organizacje pracy urzedu (rys. 3).
Najwiekszymi lukami charakteryzuja sie: parking dla interesantéw, przystoso-
wanie dla os6b niepetnosprawnych oraz pomieszczenia socjalne udostepnione
dla mieszkancOw. Pozostate luki sg na nieznaczacym, do$¢ niskim poziomie.

przystosowanie dla 0séb niepelnosprawnych’
warunki socjalne, dostepno$¢, oznaczenie
warunki lokalowe, wyposazenie biurowe
godziny przyjmowania interesantow
parking dla interesantéw

lokalizacjaurzedu

Rys. 3. Satysfakcja interesanta w obszarze dotyczacym organizacji pracy w urzedzie
Zrodko: opracowanie wiasne.

Procedury i sposob obstugi interesanta to kolejny obszar poddany analizie
(rys. 4). Oczekiwania klientdw odnos$nie do czynnikéw w tym obszarze nie byty
zbyt wygorowane. W kazdym jednak mozna zauwazy¢ pewne rozbieznosci
miedzy oczekiwaniami a stanem faktycznym. Warto zwr6ci¢ uwage na naj-
wiekszg luke (-0,72) dotyczacg mozliwosci pratnosci przelewem lub karta.
Klienci korzystajacy z urzedu chcieliby, aby instytucja rozwijata sie pod wzgle-
dem technologicznym i informatycznym. Jeszcze jeden element budzi zastrze-
zenia (zachowanie prywatnosci -0,57). Interesanci oczekujg wiekszej indywidu-
alizacji w obstudze, szczeg6lnie kameralnosci. Osoby postronne nie muszg wie-
dzieé, o czym rozmawia dany petent z urzednikiem.

W obszarze dotyczacym komunikacji urzedu z interesantami (rys. 5) naj-
wiekszg luke mozna zauwazy¢ w odniesieniu do mozliwosci korzystania z in-
fomatdéw, Internetu bezprzewodowego czy kserokopiarki. Coraz wiecej obywa-
teli korzysta z nowoczesnych technik i technologii. Dlatego tez chcieliby oni
miec¢ do nich dostep takze w urzedzie, co zdecydowanie usprawnitoby zatatwia-
nie spraw, a do tego klienci mieliby nieograniczony dostep do wszystkich nie-
zbednych informacji, ktére sg wymagane przy kontaktach z urzedem. Miatoby
to niewatpliwie wptyw takze na mozliwo$¢ czerpania informacji o prawach
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interesanta, ktora, jak wynika z badania, tez jest pozadana. Cieszy fakt, ze przy
kryterium punktu obstugi klienta zanotowano tylko nieznaczna luke. Swiadczy
to o tym, ze ten element funkcjonuje prawidtowo i spetnia oczekiwania miesz-
kancow miasta.

zachowanie prywatnosci

ptatnosci przelewem/kartg
dostepnos$¢ i przejrzysto$¢ informacji
czas zatatwienia sprawy

czas oczekiwania i szybko$¢ obstugi

zatatwienie spraw w jednym miejscu

Rys. 4. Satysfakcja interesanta w obszarze dotyczacym procedur i sposobu obstugi interesanta
Zrodko: opracowanie wiasne.

punkt obstugi klienta/punkt informacyjny
-0
infomaty, Internetbezprzewodowy, ksero
elektroniczny punkt informacji/obstugi klienta
strona internetowaurzedu

precyzyjna, dostepna informacja, oznakowanie miejsc

udostepnianie informacji o prawach interesanta

10 @ 10 20 0 40 0

Rys. 5. Satysfakcja interesanta w obszarze dotyczacym komunikacji urzedu z interesantami
Zrodto: opracowanie wlasne.
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Indeksy satysfakcji

W dalszej czgsci analizy obliczono indeksy satysfakeji dla poszczegdlnych
analizowanych obszarow. Pozwoli to okresli¢ jednoznacznie, ktéry z obszaréw
zapewnia najwigksza satysfakcje interesantom. Cheac obliczy¢ indeksy satys-
fakcji, nalezalo skorzysta¢ z wczesniej obliczonych pozioméw oczekiwan
oraz zadowolenia odnosnie do kazdego kryterium 1 zsumowac wartosci oczeki-
wan w poszczegdlnych obszarach. Nastgpnie nalezalo wyliczy¢ wage dla kaz-
dego kryterium, wedlug wzoru podanego ponizej’.

pozicm oczeliwvandanego bryvterium

suma wartescl oczeliwan wezvethichhrvterione = Waga danego kryterium
w Janvmn obzzarze badaweczym

Po obliczeniu wag dla kazdego kryterium nalezalo pomnozy¢ wartos¢ od-
zwierciedlajaca oceng rzeczywista z danego kryterium przez jego wage. Dzigki
temu otrzymano indeksy satysfakcji dla pojedynczego elementu obslugi. Po
zsumowaniu ich wszystkich w ramach badanego obszaru otrzymano zagrego-
wany indeks satysfakcji, ktorego maksymalna warto$¢ moze wynosi¢ 5 (mak-
symalna liczba punktéw mozliwa do uzyskania w trakcie badan). W odniesieniu
do tego zalozenia warto$¢ mozna przedstawi¢ w ujeciu procentowym (tab. 1).

Tabela 1
Procedura obliczania indeksow satysfakcji
Obszar K . Oczeki- Oczekiwania ($red- Ocena Indeks
badan Tytetium wania nia wazona) rzeczywista | satysfakeji
znajomosé Przcpisow |y 1q 0,1914 4,15 0,795
2 i procedur ’ ’ ’ ’
% o profesjonalnos$¢/kompetencje 4,44 0,2040 4,12 0,839
o0 =
:% § odpowiedzialno$é 4,40 0,2021 423 0,855
o
To) E kultura osobista 432 0,1985 431 0,855
£ .2
@ wyglad zewngtrzny 4,44 0,2040 4,42 0,902
o]
~ 4,25
Suma 21,77 1,0 - (84.9%)
lokalizacja urzgdu 4,19 0,1633 4,04 0,660
&
§ parking dla interesantéw 4,42 0,1723 3,28 0,565
;_g godziny przyjmowania intere- 498 0.1667 116 0.693
3 @‘ santow i ’ ’ ’
jS - —
g = Warupkl lokalowe, wyposaze 415 0.1618 4,04 0.654
o0 nie biurowe
& - - 7
warunki §0c1alne, dostgpnose, 431 0.1678 3.68 0.617
oznaczenie

°N. Hill, J. Alexander, Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientow ..., s. 229-230.
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przystosowanie do 0sob nie-
pelnosprawnych 432 0,1682 3,50 0,589
3,12
Suma 25,68 1,0 - (62.4%)
. Za.%a.twwme spraw w jednym 4.44 0.1658 4,00 0.663
2 miejscu
‘= czas o_czeklwama 1 szybkos¢ 448 0.1673 424 0.709
£ obslugi
< < | czas zalatwienia sprawy 4,60 0,1718 4,32 0,742
2 = Iy i i Iy
R § dostgpnos¢ 1 przejrzystosé 4.40 0.1643 401 0.692
% © | informacji ’ ’ ’ ’
\5 platnosci przelewem/kartg 4,42 0,1649 3,70 0,610
?‘3 zachowanie prywatnosci 4,44 0,1658 3,88 0,643
£ 3,40
A Suma 26,78 1,0 - (67.9%)
,9%
, udostgpnianie informacji 452 0.1659 4.00 0.664
s o prawach interesanta ’ ’ ’ ’
g precyzyjna, dostgpna informa- 163 0.1697 425 0.721
= cja, oznakowanie miejsc ’ ’ ’ ’
-d:v § strona internetowa urzgdu 4,52 0,1659 4,16 0,690
= N
=N - -
s £ |clektroniczny punkt informa-| 4 0.1625 4,16 0,676
2 g |cji/obstugi klienta ’ ’ ’ ’
é infomaty, Internet bezprzewo- 464 0.1701 390 0.663
g dowy, kserokopiarka ’ ’ ’ ’
N punkt obslugi klienta/punkt 450 0.1659 445 0.739
informacyjny ’ ’ ’ ’
Suma 2725 1,0 - (639,;‘32/ )
,8%

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Na rysunku 6 przedstawiono ilustracj¢ graficzng obliczonych indeksow sa-
tysfakcji w badanych obszarach pracy urzedu.

Dzielac dzialania urzedu na cztery gléwne obszary wplywajace na ogélna
jego praceg, na podstawie badan wykazano najwigksze zadowolenie badanych
w odniesieniu do personelu obstugujacego interesanta (84,9%). Znacznie nizej
oceniono komunikacj¢ urzedu z interesantami — 69,8% 1 procedury/sposob ob-
stugi interesantéw 67,9%. Najwigksze rozbieznosci migdzy oczekiwaniami
interesantdéw a ich zadowoleniem wykazano w organizacji pracy urzedu —
62.4% na 100%.
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Rys. 6. Indeksy satysfakcji
Zr6oko: opracowanie wiasne.

Zakonficzenie

Badanie satysfakcji klientow (jakosci obstugi) urzedu miasta jest niezwykle
trudne. Wynika to przede wszystkim ze specyfiki ustug realizowanych przez
organy administracji publicznej. Interesant powinien by¢ w centrum zaintere-
sowania urzedu i w jego strone kierowaé wszystkie zabiegi poprawiajace jakos¢
$wiadczonych ustug.

Wyniki badan wskazujg kilka elementéw obstugi, na ktére warto zwrécic¢
szczegolng uwage, gdyz znaczaco wplywajg na jako$¢ Swiadczonych ustug.
Funkcjonowanie urzedu to obszar, ktéry na pewno mozna do nich zaliczy¢.
W tym zakresie nalezatoby rozwiazaé¢ problem z parkingami dla interesantow
oraz przystosowa¢ urzad do obstugi oséb niepetnosprawnych. Dodatkowo warto
bytoby zastanowi¢ sie nad usprawnieniem funkcjonowania organizacji poprzez
implementacje zintegrowanego systemu informatycznego, ktory tgczytby
wszystkie systemy w urzedzie. Dzieki temu usprawnitoby to nie tylko prace
urzednikom, ale takze wptywatoby na szybko$¢ zatatwiania spraw i dostep do
informacji.

Biorgc pod uwage stale rozwijajacg sie technologie i informatyzacje, do-
skonatym rozwigzaniem bytoby usprawnienie zatatwiania urzedowych spraw
przez Internet. Dzieki tym udoskonaleniom wieksza liczba petentow mogtaby
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pobiera¢ i wypelnia¢ wnioski droga clektroniczna, a takze kontaktowac si¢
z urz¢dnikami poprzez e-mail lub telefon.

Po analizie wynikéw mozna wysunaé wniosek, ze klienci badanego urzedu
sa zadowoleni z uslug swiadczonych na ich rzecz. Podsumowujac: najwigksze
zadowolenie interesantéw odnotowano w odniesieniu do personelu obstuguja-
cego interesanta. Trochg nizej oceniono komunikacje urzgdu z interesantami
1 procedury obshlugi interesantéw. Stosunkowo stabo wypadla organizacja pracy
urzedu.

CUSTOMER SATISFACTION
IN PUBLIC ADMINISTRATION OFFICES

Summary

This article attempts to determine the satisfaction of visitors with the services provided by
the public office on the example of the city council. After analyzing the results one may conclude
that the clients of office shall be considered satisfied with the level of services rendered to them.
The greatest satisfaction of visitors was recorded in relation to personnel operating a client. Some
of the lower rated communication with the public authority and procedures for service to the
public. Relatively poorly was rated oftice workflow.

Translated by Adam Rudzewicz



