Analiza funkcjonowania Urzedu Miejskiego w Sremie
z punktu widzenia satysfakcji klientow zewsgtrznych



I. Wstep

Celem badania analizy funkcjonowania kfiu Miejskiego w Sremie
z punktu widzenia satysfakcji klientow zegrznych jakim § mieszkacy
gminy Srem byio :

1) uzyskanie informacji dot. jakoi obstugi klientéw przez pracownikow
Urzedu Miejskiego wSremie,

2) zbadanie czy sprawa zostata zatatwiona terminowo,

3) zbadanie czy polepsza ¢sijakas swiadczonych ustug w Uezzie
Miejskim w Sremie,

4) zbadanie postaw mieszi@w wobec Urzdu Miejskiego poprzez
uzyskanie informacji, czy Usd Miejski w Sremie jako instytucja
spoteczna jest przyjazny dla miesa&aw gminySrem,

5) zbadanie czy dogpv klientbw urzdu do informacji publicznej jest
wystarczajcy.

Aby uzysk& interesyce nas dane, sformutowany zostat kwestionariusz
wywiadu zawierajcy szereg przekrojowych pytalotyczcych postaw i oceny
respondentéw — klientbw Ugdu wobec instytucji samaogdowej jak jest
Urzad Miejski w Sremie.

Il. Zato zenia metodologiczne
2.1. Definicje pog¢ zwiazanych z przeprowadzonymi badaniami.

Przeprowadzone badanie dotyczylo analizy funkcjama urzdu
z punku widzenia satysfakcji klienta zestnznego jakim § mieszkacy gminy
Srem — klienci urzdu.

Analiza —jest to rezultat procesu badawczegestz w postaci sposdzonego
dokumentu lub opracowania, ktory polega na wydabyanioskéw, opartych o
wyodrebnione cechy, wartai lub relacje badanego zjawiska oraz dokonanie
rozbioru na jej elementy sktadowe.

Funkcjonowanie —est to dziatanie w okéony sposéb. Funkcjonowamaozna
poprawnie, dobrze lude.

Satysfakcja - silne uczucie zadowolenia i1 przyjenf#icg wywotane
zaspokojeniem okénych potrzeb lub gren.

Klient zewmtrzny — osoba korzystaga z oferty, ustug firm, zakladdw,
zatatwiapca sprawy w biurze, ugdzie, itp.



2.2. Metoda i technika badawcza

Dla potrzeb niniejszego badania zostalo przygotmyaa nasgpnie
wykorzystane nakzlzie badawcze o wysokim stopniu standaryzaciji, iczyl
ankieta, sktadara s¢ z 10 pyta, w tym 3 dot. zmiennych niezaleych
(metryczka) znajdarych s¢ na kaxcu ankiety oraz 7 zamkgtych pytah.

2.3. Dobor préby.

Biorac pod uwag charakter i cel bagazastosowano doboér préby celowy,
gdzie g’rc')wnym kryterium doboru miat fakte respondent byt klientem Widu
Miejskiego wSremie.

Badania byly prowadzone przez 2 tygodnie od 18got2010r. do 23
lutego 2010r. \ir6d klientéw Urzdu Miejskiego wSremie, ktorzy otrzymywali
od pracownikéw urgdu ankiety. Respondenci sami wypetniali ankietory
samodzielnie wrzucali do zamkite] skrzyni znajdujcej st w budynku ratusza
przy Pl. 20 Padziernika 1 oraz w budynku Wdu Stanu Cywilnego przy ul.
Mickiewicza 10. Wydrukowano i rozdano klientom 23Bkiet, z czego 230
ankiet wycagnicto ze skrzy.

Z uwagi na bidy popetnione przez klientdbw podczas wypetianidietn
odrzucono 20 ankiet. Ostatecznemu opracowaniu padda0 ankiet.

lll. Prezentacja i analiza otrzymanych wynikow

Dla potrzeb badania wgismy pod uwag nastpujace cechy spoteczno-
demograficzne :

1) pteg,
2) wiek,
3) miejsce zamieszkania.

Biorac pod uwag pte¢ respondentéw zauwamy, ze 46 % stanowity
kobiety, a 54 % rwczyzni.

Biorac pod uwag wiek klientéw, naley zaznaczy, ze dokonany zostat
podziat badanych na trzy grupy wiekowe :

1) powyzej 18 do 35 lat,
2) od 36 do 50 lat,
3) powyzej 50 lat



Najwicksz grupe 39 % stanowity osoby od 18 do 35 lat, 35 % stalyowsoby
od 36 do 50 lat, natomiast pozostale 26 % osébtyathj badaniem to osoby
bedace w trzecim przedziale wiekowym.

Biorac pod uwag miejsce zamieszkania osob hioych udziat w badaniu
okazato sj, ze 60 % 0s6b to osoby zamiesziag miasto, a 40 % to osoby
mieszkajce na terenie wiejskim.

Pytanie 1. Czy jest Pan/Pani zadowolona z jakoi obstugi podczas
zatatwiania sprawy w urzedzie?

a) tak
b) nie
c) trudno powiedzié

Analizujac ocer jakosci obstugi w Urzdzie Miejskim wSremie, klienci
stwierdzili, ze jest ona w 88 % dobra, negatywnych wskabgo 5 % (10
ankiet). Zdania w tej sprawie nie miato 7 % ankiedaych (14 oséb).

Czy jest Pan / Pani zadowolony/a z jakosci
obstugi podczas zatatwiania spraw w
urzedzie?

@ tak
M nie

O trudno powiedzie¢

Pytanie 2. Czy sprawa zostata zatatwiona terminowo?
a) tak
b) nie

c) trudno powiedzié



Analizujpc odpowiedzi na ww pytanie, stwierdznalezy, ze 84 %
badanych uwaa, ze sprawy zatatwiane przez nich w kdzie Miejskim byty
zatatwione terminowo, negatywnie na to pytanie odpdzialo 6 %
ankietowanych, a 10 % nie miato zdania.

Czy sprawa zostata zatatwiona terminowo?

10%
6%0

0 tak
Bl nie
O trudno powiedziec¢

84%0

Pytanie 3. Czy dobrze ocenia Pan/Pani kompetencje bstugujacego
Pana/Pani pracownika?

a) tak
b) nie
c) trudno powiedzié

Otrzymane wyniki badawskazuj, ze zdecydowana wksza¢ 87 %
ankietowanych jest zdaniae pracownicy Urgdu @1 kompetentni w sprawach
przez nich zatatwianych, negatywne zdanie miato Bedanych, 9 % nie miato
zdania.

Czy dobrze ocenia Pan/Pani kompetencje
obstlugujgacego Pana/Panig pracowanika?

4% 9%

O tak
B\ nie
87% O trudno powiedziec¢




Pytanie 4. Czy uzyskal/a Pan/Pani pefpinformacje¢ na temat zatatwianej
Sprawy?

a) tak
b) nie
c) trudno powiedzié

Usatysfakcjonowanych z otrzymanych informacji w &eie zatatwiane]
sprawy bylo 84 % ankietowanych klientow, nie zadmmgch z
przedstawionych przez wanika informacji byto 6 % badanych. Nie miato
zdania w tej kwestii 10 % (22 osoby).

Czy uzyskal(a) Pan/Pani pelng informacje na temat
zalatwianej sprawy?

10%

o tak
| nie

O trudno powiedzie¢

84%

Pytanie 5. Czy pracownik zatatwiagcy Pani/Pana spraw posiada wysolg
kultur ¢ osobisy?

a) tak
b) nie
c) trudno powiedzié

95 % badanych uwa, ze pracownicy Urgdu cechuyj sie wysolkq kultura
osobist, ambiwalengj wykazato st 4 % badanych mieszkadw, negatywne
zdanie na temat kultury osobistej pracownikow wiya8 osoby tj. 1 %
klientow.



Czy pracownik zatatwiajgcy Pani/Pana
sprawe posiada wysokag kulture osobistg?

1% 4%

O tak
M nie

O trudno powiedzie¢

95%

Pytanie 6. Czy uwaa Pan/Pani,ze Urzad Miejski w Sremie jest instytucja
przyjazna dla mieszkaicow gminy?

a) tak
b) nie
c) trudno powiedzié

Na powysze pytanie 76 % respondentéw uznate, Urzad Miejski
w Sremie jest instytugj przyjazry, dla mieszkacéw. Natomiast 218 % (38
0s6b) nie miato zdania w tej kwestii, 12 oséb (6 $tyierdzito,ze Urad nie
jest dla nich instytuajprzyjazn.

Czy uwaza Pan/Pani, ze Urzad Miejski w Sremie
jest instytucjg przyjazng dla mieszkancéw gmniy?

6%
O tak

® nie
% O trudno powiedzie¢




Pytanie 7. Czy Pana / Pani zdaniem dagi do informacji publicznej
0 gminie i dziataniach urzdu jest?

a) zadowalajcy
b) niezadowalajcy
c) trudno powiedzié

Rozktad udzielonych odpowiedzi na powsye pytanie obrazuje pasky
wykres.

Ozadowalajacy
BEniezadowalajacy
Otrudno powiedziec¢

Sparéd 210 ankietowanych klientow Wmau Miejskiego w Sremie, 68%
wskazato odpowied na powysze pytanie réwnoznacgnz zadowoleniem
z rozpowszechniania informacji publicznych. Odse@&% badanych ocenit
dostp do informacji publicznej o gminie i dziataniachrzedu jako
niezadowalajcy, z kolei prawie % respondentow (23%) nie dokanat¢eny
tego zagadnienia.

Podsumowanie

Analizujgc  charakterystyk i spos6b udzielania odpowiedzi
W poszczegolnych pytaniach, uwapwraca odsetek osob (max. 23 % ), ktore
wykazaly s¢ ambiwalenci w badaniach, czyli takich, ktorzy nie poteafi
odnies¢ sic do zagadnie poruszanych w ankietach na ,+” lub na ,-,. Najsygy
odsetek tj. 23 % (48 osob) odpowiedzi ambiwalertngotyczyto dosipndasci
do informacji publicznej o gminie i dziataniach edln, 18 % badanych nie
miato zdania w kwestii oceny Wdu jako instytucji przyjazne] dla
mieszkacow, 10 % nie wypowiedziatoesiv sprawie terminowei zatatwianej
sprawy w Urzdzie, 10 % (22 osoby) nie ocenity - czy uzyskahinpe



informacg na temat zatatwianej sprawy oraz 9 % nie ocendopetencii
obstuguacego pracownika — pracownika prowacego spraw.

Jak wynika z przeprowadzonego badania 88 % regmod, klientow
Urzedu Miejskiego jest zadowolona z jaknobstugi podczas zatatwiania spraw
w urzdzie, negatywnych wskazabyto 5 %. Na pytanie dotygze
terminowdaci zalatwiania spraw, pozytywnie odpowiedziato 84 #danych,

6 % ocenita terminowi&d negatywnie. 87 % mieszkedw ocenita pozytywnie
kompetencje pracownikdw Wgdu podczas zatatwiania spraw, 9 oséb (4 %)
negatywnie ocenito to pytanie.

Zdecydowana wksza¢ klientow Urzdu uznata, 4 w zatatwianej
sprawie uzyskato pein informacg — 84 % badanych, negatywnie
wypowiedziato s} 6 %.

Na pytanie dotycxe kultury osobistej pracownikbw 95 %
ankietowanych uznato,zi pracownikbw Urgzdu cechuje wysoka kultura
osobista, negatywnych wskaza 1 %.

76 % badanych uwa Urzad Miejski za instytug przyjazm dla
mieszkacoéw gminy, 6 % jest odmiennego zdania. Natomiast 18 %
mieszkacow nie wypowiedziato siw tej kwesti.

Wigkszas¢ mieszkacow uznata dogp do informacji publicznej o gminie
| dziataniach urgdu jako zadowalagy - 68 %, 9 % jest niezadowolonych
z dostpu do informacji, nie miato zdania 23 % badanych.



