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Wprowadzenie

Przedmiotem niniejszego opracowania jest prezemtagjynikbw kolejnego
dorocznego badania poziomu satysfakcji klientowdstava Powiatowego w Radomiu, ktére
— w formie anonimowej ankiety — przeprowadzone aosiw styczniu 2014 r. Badanie
poziomu satysfakcji klientow z jako ustug swiadczonych przez Starostwo to jeden
z efektéw realizacji projektu pn. ,,Od kompetenajrednikéw do satysfakcji klientéw”, ktory
od wrzénia 2011 r. do marca 2013 r. wdaay byt wspolnie przez Wz Szkok Nauk
Spotecznych i Technicznych w Radomiu oraz PowiatdRaski w ramach Poddziatania 5.2.1.

Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki 2007-2013.



1. Pytania badawcze

Formalmy podstaw przeprowadzenia badania ankietowego bylo alenie
Starosty Radomskiego w sprawie wprowadzenia systaonitorowania poziomu satysfakcji
klientow z jakdci ustugswiadczonych przez Starostwo oraz stosowny regulastémowacy
zakicznik do ww. zargdzenia Starosly Ankieta prowadzona byla w dniach
od 3 do 31 stycznia 2014 r. Papierowe kwestionagiusdosipniono we wszystkich
wydziatach Starostwa. Wypetnito je 109 respondentow

W badaniu za generalne wyznaczniki poziomu satggifakentdéw przygto:

a) ocere pracy urzdnikow obstugujcych klientow,

b) ocerg systemu informacji w Uktlzie,

c) poziom ogoblnego zadowolenia klientow z jé&ioustug publicznycwiadczonych

przez Starostwo Powiatowe w Radomiu,

d) identyfikacg rodzaju trudnéci, jakie interesanci ewentualnie napotkali

przy zatatwianiu swoich spraw.

Ankieta zlazona byta z 10 pyte. Pytania nr: 1, 2, 7 i 10 dotyczyly odpowiednio:

e okreslenia nazwy wydziatu Starostwa, w ktorym respondehtwiat sprawy,

* rodzaju sprawy, z ktgrankietowany zwrdcit gido Starostwa,

e zhierarchizowania czynnikéw, ktore w nagk$zym i najmniejszym stopniu

wptywaja na zadowolenie z ustégviadczonych przez Starostwo;

* przedstawienia propozycji zmian (usprawhie pracy Urzdu.

Jak wid& pytania z tej grupy shyty wytacznie zapoznaniu @iz opiniami oraz ocenami
funkcjonowania Starostwa. Odpowiedzi na nie trughaimak byto kwantyfikowa

Druga grupa pyta ankiety, oznaczonych w ankiecie numerami: 3 — & @& — 9,
dotyczyta odpowiednio:

» komunikatywndci pracownikéw Starostwa w udzielaniu potrzebnydieimacji,

* terminowdci zatatwiania spraw,

* zrozumienia dla potrzeb klientow,

* ewentualnych trudrigi napotykanych przez respondentdw podczas zalkai@via

spraw,

! Zarzdzenie nr 70/2011 Starosty Radomskiego z dnia 2inig 2011 r. w sprawie wprowadzenia
w Starostwie Powiatowym w Radomiu systemu monim@vpoziomu satysfakcji klientéw z jakp ustug
swiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Radomiu

2 Kwestionariusz ankiety stanowi za¥nik nr 1 do regulaminu systemu monitorowania powi satysfakcji
klientéw z jakdci ustug swiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Radomidadego zaicznikiem
do zaradzenia nr 70/2011 Starosty Radomskiego — przyp. aut



* 0go6lnej oceny poziomu ustugwiadczonych przez Starostwo Powiatowe
w Radomiu,

» organizacji obstugi klienta (oznaczenie pokoi, rezsaczenie i czytelrio tablic

informacyjnych, tablic ogtoszeitp.).

Odpowiedzi na te pytania réwiieimazliwialy zapoznanie §i z opiniami i ocenami
réznych aspektow funkcjonowania Starostwa, ale - wadeniu od tych z pierwszej grupy -
mialy jednoczénie wymiar ,mierzalny”, podlegagy kwantyfikacji. Respondenci mieli
bowiem do wyboru wariantowe odpowiedzi typu: ,takhie”, ,czesciowo” lub ,bardzo
dobrze”, ,dobrze”, ,dostatecznie”, ,niedostatecZniktérym w trakcie analizy ankiet
przyznawana byta odpowiednia liczba punktéw. Makalra ich liczba — przy najwgzych
ocenach funkcjonowania Umu wyrazanych w ankiecie — wynosita: 13

Na podstawie tak skwantyfikowanych opinii i ocenlizgono ogdlny (arytmetyczny)
wskaznik poziomu satysfakcji klientow, o ktérym szermepwa lzdzie w ppkt. 2.3. niniejszej
analizy. Ankiet konczyta ,metryczka” z informacjami o pici, wieku i Wgztatceniu

respondenta.
2. Analiza wynikow badania ankietowego

2.1. ,Fotografia” respondentéw

Na pocatek — charakterystyka grupy respondentéw. W ankiesizito udziat
109 klientoéw Starostwa, w tym 47 kobiet i 62atzyzn.

Najwickszy udziat miaty osoby w wieku: 34-41 lat (29 resdentow), 26-33 lata (28
respondentéw) oraz 50-57 lat (20 respondentow). midajsi, z grupy wiekowej
18-25 lat, wypehili 8 ankiet. Osoby w wieku 42-4& zdecydowaly si na udzielenie
odpowiedzi w 18 przypadkach,a& wieku 58 lat i we¢cej tylko w 6 przypadkach.

W strukturze wyksztalcenia respondentow wwpia dominowaly osoby
z wyksztatceniem wiszym — 35 ankietowanych. Ponadto w ankieciegiwaildziat: 28 osob
z wyksztatlceniemsrednim ogélnym, 21 —srednim zawodowym, 16 — z \#gzym

zawodowym, 7 — z zasadniczym zawodowym oraz 2 edasawowym.

3 Szczegdtowe zasady punktacji odpowiedzi na pytankiety zawiera zatznik nr 2 do regulaminu systemu
monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakb ustug swiadczonych przez Starostwo Powiatowe
w Radomiu, kdacego zajcznikiem do zargdzenia nr 70/2011 Starosty Radomskiego — przyp. aut



Charakterystyk respondentéw pod waglem pici, wieku i wyksztatcenia prezentuje
ponizszy wykres:

Wykres nr 1: Charakterystyka respondentéw pod waggm: pici, wieku, wyksztalcenia
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Zdecydowanie najwcej, bo 41 ankiet, wphglo od respondentow, ktérzy swoje
sprawy zatatwiali w Wydziale Komunikacji. Bigr po uwag liczbe wydawanych decyzji
administracyjnych oraz przyjmowanych interesantgipmunikacja” zajmuje czotowe
miejsce wrdéd wydziatbw Starostwa. Rozlegta specyfika zaknestatatwianych spraw
oraz dua liczba obstugiwanych codziennie klientow ,przgda sk’ niejako na fakt,
ze kolejnymi - pod wzgldem liczby zgromadzonych ankiet — byly wydziaty RMotwa,
Lesnictwa, OchronySrodowiska i Gospodarki Wodnej (21), Geodezji, Kgradii, Katastru
i Nieruchomdci (17), Wydziat Budownictwa i Architektury (16), ilBo Powiatowego

Rzecznika Konsumentow (13).



Wykres nr 2: Wydzialy Starostwa, ktdre zgromadzity nagksz liczbe ankiet
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W. Komunikacji ~ W. Rolnictwa i W. Geodezji Powiatowy Budownictwo
_Ochrony Rzecznik
Srodowiska Konsumentow

Z jakimi sprawami przychodzity do Starostwa osobyypetniapce ankiety?
Odpowied na to pytanie koresponduje wzayji mierze z powyszym wykresem. Najgzciej
byly to kwestie dotycxe rejestracji pojazdu (23 wsk&za wydania prawa jazdy
(12 wskaza), wydania wypisu lub wyrysu z ewidencji gruntévbudynkow (13 wskazg,
réznego rodzaju problemy z reklamacjami j&kio zakupywanych towaréw i ustug
(13 wskaza), pozwolenia na budow(11), wydania pozwolenia na wyciakdrzew (5

wskazania).

2.2. Wyniki badania poziomu satysfakcji klientow

Jakie wyniki przyniosto badanie poziomu satysfakdjentow ze stycznia 2014

z jakasci  ustug swiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Radomiu?ali2a
przeprowadzona zostanie na czterech ptaszczyzn@mdpowiadag one generalnym
wyznacznikom poziomu satysfakcji interesantow, orjth mowa byta ju w pkt. 2.2.
niniejszej analizy. Poniewiawyznaczniki te stanowios konstrukcji dalszej egci analizy,
przywotajmy je w tym miejscu raz jeszcze:

1) ocena pracy uednikow obstugujcych klientow,

2) ocena systemu informacji w Uazie,



3) poziom ogollnego zadowolenia Kklientbw 2z jékio ustug publicznych
swiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Radomiu,

4) identyfikacja rodzaju trudrei, jakie interesanci ewentualnie napotkali
przy zatatwianiu swoich spraw.

Na zakaczenie analizy przedstawiony zostanie ogoélny (aeyyiczny) wskanik
poziomu satysfakcji klientéw. Odniesienie éitiowego ugcia do opisu badania poziomu
satysfakcji klientbw, prowadzonego zresziw réznych wymiarach, me wyd&
si¢ zabiegiem d& ryzykownym. Nie ma jednak odwrotu od kwantyfikagjdy w przysziéci
tego typu badaniaghla systematycznie powtarzane, z uveziglieniem analizy porbwnawcze;j

wynikéw biezacej oraz poprzednich ankiet.

2.2.1. Ocena pracy urgdnikow

Badajc poziom satysfakcji klientow Starostwa Powiatowege Radomiu
przez pryzmat oceny pracy gdnikow obstugujcych interesantéw, analizowano odpowiedzi
na pytania oznaczone w kwestionariuszu ankietowymmarami: 3-5. Poruszane
w nich kwestie dotyczyty odpowiednio:

* komunikatywndci pracownikow Starostwa w udzielaniu potrzebnydieimacii,

* terminowdci zatatwiania spraw,

e zrozumienia dla potrzeb klientow.

Opinie respondentoéw przedstawiane w odpowiedziaghten widnie pytania najsilniej
koresponduyj bowiem z ocem pracy urzdnikbw obstuguicych interesantow,
czyli z pierwszym spa@od wyznacznikOw poziomu satysfakcji klientow.

Przekazywanie informacji w sposéb komunikatywriglarowny ma ogromny wptyw
na jakaé¢ bezpdrednich relacji klient — ukginik, a przez to réwniebudowanie pozytywnego
wizerunku Starostwa w oczach interesantéw.s8mb 109 respondentéw pytanych o to, czy
urzednicy Starostwa potrafili w sposob komunikatywnyziozumiaty udzieli petnych
informacji, wszyscy udzielili odpowiedzi twiersglzej.

Niemal identyczny rozktad odpowiedzi odnotowanoodniesieniu do pytania nr 5
ankiety, ktére dotyczyto zrozumienia potrzeb Kl@mtprzez pracownikow Starostwa. W tym
przypadku odpowiedzi: ,tak” udzielito 107 respontiam, ,,czesciowo” oraz ,nie” po 1.

Badanie poziomu satysfakcji klientow Starostwa eprzpryzmat terminowei
zatatwiania spraw (pytanie oznaczone w ankieciednmwykazato natomiast 97 wskaza

pozytywnych. Odpowiedzizisprawa jest ,w trakcie zatatwiania” udzielito l&spondentow.



2.2.2. Ocena systemu informacji w Urgdzie

Na weryfikacg drugiego wyznacznika poziomu satysfakcji klient@tarostwa,
tj. oceny systemu informacji w Wgdzie, pozwolita analiza odpowiedzi na pytanie
nr 9 ankiety. W tym przypadku respondenci odnasgido kwestii, czy organizacja obstugi
interesantow (oznaczenie pokoi, rozmieszczenieytetzas¢ tablic informacyjnych, tablic
ogtoszé itp.) jest, ich zdaniem, wdaiwa.

W pelni pozytywnych odpowiedzi na tak sformutowangytanie udzielito

101 ankietowanych. Tylko 8 osoby stwierdzitg, ,czesciowo”.

Wykres nr 3: Organizacja obstugi klientéw Starostwa

W TAK

M Czesciowo

2.2.3. Zadowolenie klientéw z ustug publicznych Stastwa

Trzeci wyznacznik satysfakcji klientébw, za ktoryrzgeto poziom ogoélnego
zadowolenia interesantéw z jakd ustug swiadczonych przez Starostwo, znalazt
w najwigkszym stopniu bezgoednie ,przetdgenie” na pytanie oznaczone w ankiecie nr 8.
Po odniesieniu i do szeregu szczegotowych zagadniporuszanych w poprzednich
pytaniach, w tym przypadku — na zasadzie swoisfggtsumowania — respondenci wprost
poproszeni zostali 0 ocerjakasci ustug Urzdu. Mazliwy wybdor wariantéw odpowiedzi

to: od oceny bardzo dobrej poczya@j poprzez dolari dostatecza a na niedostatecznej
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konczac. Po analizie wynikow ankiety okazatogsize najwyszy, bardzo dohr, not
wystawito Starostwu 66 respondentow, dpbf 40, natomiast 3 - dostateqznOcen
niedostatecznych nie byto.

Wykres nr 4: Poziom ustugswiadczonych przez Starostwo

M bardzo dobrze
M dobrze

dostatecznie

Kwesti ogdlnego zadowolenia klientow, a w dalszej perpvele takze zwikszania
jego poziomu, trudno rozpatrywav oderwaniu, a tym bardziej bez wiedzy o czynniikac
ktére w najweékszym stopniu wplywaj na satysfakej klientbw. Z punktu widzenia
funkcjonowania Urgdu oraz podejmowania dziagtazmierzagcych do jego poprawy, walor
poznawczy zawarty w odpowiedziach na pytanie nr nkiedy byt wic trudny
do przecenienia.

Zatatwienie sprawy zgodnie z oczekiwaniami intarééw to czynnik, ktory
w najwigkszym stopniu wptywa na zadowolenie respondentaustag $wiadczonych przez
Starostwo (96 wskaai Ankieta wykazata rownig ze satysfake klientéw Urzdu budug
takie elementy, jak, udzielenie petnej i wyczespaj informacji - 95 wskazga terminowd¢
zatatwienia sprawy oraz kultura osobista, kompegeenfachowd¢ urzednika - 94 wskazania.
Relatywnie mniejsze znaczenie, w opinii respondentdna osobiste zaangawanie
urzednika oraz dogp do informacji w trakcie zatatwiania sprawy - (88kaza).

11



2.2.4. Trudndéci napotykane podczas zatatwiania spraw

Czy, a jéli tak, to jakie trudnéci napotykay klienci Starostwa przy zatatwianiu
swoich spraw w Urgzie? Przecge] odpowiedzi na pytanie nr 6 ankiety udzielito410
respondentéw, 3 osoby byly zdania, ,cz¢sciowo” oraz dwie zdecydowanie stwierdzitee
zatatwianiu spraw towarzyszyty kiopoty.

Wykres nr 5: Wysgpowanie trudngci podczas zatatwiania spraw

B TAK

HNIE

Czesciowo

Jakie zatem, w opinii respondentéw, zmiany ratteby wprowadzi w celu
usprawnienia funkcjonowania Starostwa Powiatowego Radomiu? Maliwosé
przedstawienia takich propozycji otwieratlo ankiedowm pytanie nr 10. ¥0d najczscie;
formutowanych postulatow bylo:= wprowadzenie bardziej czytelnych oznacze
umazliwiajacych klientom fatwiejsze poruszanieg 990 Urz:dzie, = zainstalowanie windy
= poszerzenie (a w przypadku ul. Granicznej - utenig) parkingu dla klientéw Uedu,

a take, w przypadku niektérych wydziatow, zakszenie liczby stanowisk do obstugi

interesantow.
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2.3. Wskaznik poziomu satysfakcji klientow

Zgodnie z regulaminem systemu monitorowania poziosatysfakcji klientow

z jakaici ustug publicznychséwiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Rad8miu

skwantyfikowane opinie i oceny wyrane przez respondentdw w odpowiedziach na pytania

ankiety oznaczone numerami: 3 - 6 oraz 8 - 9 stapqvodstave do okrdlenia ogdlnego
arytmetycznego (wyr@nego w procentach) wskaka poziomu satysfakcji klientow.
Wskaznik ten wyliczony zostat wg nagiujacego wzoruWs = (B x 100%) / A,gdzie:

W< to wskanik poziomu satysfakcji klientow;

,B” t0 suma punktéw uzyskanych we wszystkich zgrdawnych ankietach;

»A” to iloczyn maksymalnej liczby punktéw nmibwych do uzyskania w ankiecie (13 pkt.)

oraz liczby ankiet poddanych analizie w danym akréadawczym.

Po zgromadzeniu wszystkich (109) ankiet, analizagvartych w nich odpowiedzi
na pytania 3—6 oraz 8-9, a ngstie przyporadkowaniu im odpowiedniej liczby punktdw
okazato s, ze: ,B” = 1342, ,A” =1 417. Po wprowadzeniu danylbzbowych powstato
rownanie okrélajace wielka&¢ ogollnego (procentowego) wshkaka satysfakcji klientow

Starostwa Powiatowego w Radomiu:

W, = (1 341 x 100%: (13 x 109),
zatem:

Ws = 94,469%

Wartasci ww. wskanika w odniesieniu do poszczegollnych pmytprezentuje poasze

zestawienie.
Wartos¢
Numer wskaznika
pytania Tres¢ pytania Rownanie satysfakciji
Z ankiety klientéw
(W9 w %
Czy pracownicy Starostwa potrafili W, = (218 x 100%) : (2 x 109)
3 w spos6b komunikatywny s o) 100
' i zrozumiaty udzielt Panu / Pani
potrzebnych informacji?
Czy zatatwiana przez Pana / Pasprawa - on -
4. zostata zakfczona Ws= (206 x 100%) : (2 x 109) 94,49
w terminie?

4 Zarmdzenie nr 70/2011 Starosty Radomskiego..q¢zaik) — op. cits. 4.
® Patrz: przypis nr 6 niniejszej analizy.
® Wszystkich ,zaokiglen” dokonano zgodnie z regutami arytmetyki.
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Czy zdaniem Pana / Pani pracownicy, Ws= (215 x 100%) : (2 x 109)
Starostwa rozumigjpotrzeby klienta?

98,62

Czy napotykal(a) Pan / Pani na trudcio| Ws= (211 x 100%) : (2 x 109)
podczas zafatwiania spraw?

96,78

Jak ocenia Pan / Pani poziom ustug W, = (281 x 100%) : (3 x 109)
8. $wiadczonych przez Starostwo s '

Powiatowe w Radomiu?

85,93

Czy organizacja obstugi interesanta

(oznaczenie pokoi, tablica informacyjny Ws= (210 x 100%) : (2 x 109)

tablica ogtosze itp.) jest Pana / Pani
zdaniem wiaciwa?

96,33

Jak wynika z powiszego zestawienia, respondenci ankiety w rdjszym stopniu
usatysfakcjonowani byli komunikatywéma urzednikdw oraz zrozumieniem dla potrzeb
klientow. Relatywnie najaszy poziom satysfakcji interesantéw natomiast ookwaho

w kontekscie generalnej oceny poziomu uskvgadczonych przez Starostwo.
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