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Analiza funkecjonowania Urzedu Miejskiego w Sremie
z punktu widzenia satysfakeji klientow zewnetrznych



I.Wstep

Celem badania analizy funkcjonowania Urzedu Miejskiego w Sremie
2z punktu widzenia satysfakcji klientow zewnetrznych jakim sa mieszkancy
gminy Srem bylo :

1) uzyskanie informacji dot. jakosci obstugi klientow przez pracownikow
Urzedu Miejskiego w Sremie,

2) zbadanie czy polepsza si¢ jakos $wiadczonych ustug w Urzedzie
Miejskim w Sremie,

3) zbadanie postaw mieszkancow wobec Urzedu Miejskiego poprzez
uzyskanie informacji, czy Urzad Miejski w Sremie jako instytucja
spoleczna jest przyjazny dla mieszkancow gminy Srem,

4) zbadanie czy dostgp klientow urzedu do informacji publicznej jest
wystarczajacy.

Aby uzyska¢ interesujace nas dane, sformutowany zostal kwestionariusz
wywiadu zawierajacy szereg przekrojowych pytan dotyczgeych postaw i oceny
respondentow — klientow Urzedu wobec instytucji samorzadowej jaka jest
Urzad Miejski w Sremie.

11. ZaloZzenia metodologiczne
2.1. Definicje poje¢ zwiazanych z przeprowadzonymi badaniami.

Przeprowadzone badanie dotyczylo analizy funkcjonowania urzedu
z punku widzenia satysfakeji klienta zewnglrznego jakim sa mieszkancy gminy
Srem — klienci urzedu.

Analiza — jest to rezultat procesu badawczego, czesto w postaci sporzadzonego
dokumentu lub opracowania, ktory polega na wydobyciu wnioskéw, opartych o
wyodrebnione cechy, wartosci lub relacje badanego zjawiska oraz dokonanie
rozbioru na jej elementy skladowe.

Funkcjonowanie — jest to dziatanie w okreslony sposob. Funkcjonowaé mozna
poprawnie, dobrze lub zle,

Satysfakcja — silne uczucie zadowolenia 1 przyjemnosci, wywolane
zaspokojeniem okreslonych potrzeb lub dazen.



Klient zewnetrzny — osoba korzystajaca z oferty, ustug firm, zakladow,
zatatwiajaca sprawy w biurze, urzedzie, itp.

2.2, Metoda i technika badawcza

Dla potrzeb niniejszego badania zostalo przygotowane, a nastepnie
wykorzystane narzedzie badawcze o wysokim stopniu  standaryzacji, czyli
ankieta, skladajaca si¢ z 10 pytan, w tym 4 dot. zmiennych niezaleznych
(metryczka) znajdujacych sie na koncu ankiety, S zamknigtych oraz | pytania
polotwartego z mozliwoscia dokonania przez klienta wielowariantowego
wskazania odpowiedzi.

2.3. Dobor proby.

Biorac pod uwagg charakter i cel badafi zastosowano dobér proby celowy,
gdzie glownym kryterium doboru mial fakt, ze respondent byt klientem Urzedu
Miejskiego w Sremie.

Badania byly prowadzone przez 2 tygodnie od 27.01.2009r. do
6.02.2009r. wsrod klientow Urzedu Miejskiego w Sremie., ktorzy otrzymywali
od pracownikéw urzedu ankiety. Respondenci sami wypetniali ankietg, ktora
samodzielnie wrzucali do zamknietej skrzyni znajdujacej sie w budynku ratusza
przy Pl. 20 Pazdziernika 1 oraz w budynku Urzedu Stanu Cywilnego przy ul,
Mickiewicza 10. Wydrukowano i rozdano pracownikom 380 ankiet, z czego 126
ankiet wyciagnieto ze skrzyn.

Z uwagi na bledy popetnione przez klientow podczas wypetniania ankiet,
odrzucono 6 ankiet. Ostatecznemu opracowaniu poddano 120 ankiet.

II. Prezentacja i analiza otrzymanych wynikéw

Dla potrzeb badania wzielismy pod uwage nastgpujace cechy spoteczno-
demograficzne :

1) plee,

2) wiek,

3) wyksztalcenie,



4) miejsce zamieszkania.

Biorac pod uwagg ple¢ respondentow zauwazamy, ze 47,5 % stanowily
kobiety, a 52,5 % mezczyZni.

Biorac pod uwage wiek klientow, nalezy zaznaczy¢, ze dokonany zostal
podzial badanych na trzy grupy wiekowe :

1) powyzej 18 do 35 lat,
2) od 36 do 50 lat,
3) powyzej 50 lat
Najwieksza grupg 42,5 % stanowily osoby od 36 do 50 lat, 37,5 % stanowily

osoby do 35 lat, natomiast pozostate 20 % 0s6b objetych badaniem to osoby

bedace w trzecim przedziale wiekowym.

Biorac pod uwage wyksztalcenie respondentéw zauwazamy, Ze
najwigksza grupe 47,50 % stanowily osoby posiadajgce wyksztalcenie Srednie,
20 % stanowily osoby z wyksztalceniem wyzszym, 19,50 % z zawodowym.

Najmniejsza populacje 4 % stanowily osoby z wyksztalceniem podstawowym.

Biorac pod uwage miejsce zamieszkania oséb bioracych udzial w badaniu
okazalo sie, ze 75 % o0sob to osoby zamieszkujace miasto, a 25 % to osoby

mieszkajace na terenie wiejskim.

Pytanie 1. Jak czesto jest Pan/Pani klientem Urzedu Miejskiego w Sremie?

Otrzymane wyniki badan wskazuja, ze 29 % klientéw przynaj mniej raz w
miesiacu zatatwia swoje sprawy w Urzedzie Miejskim w Sremie, 26 %
przynajmniej raz w roku jest klientem Urzedu, 20 % raz na kwartat, a 25 % osob

rzadzie].



Pytanie 2. Czy biorge pod uwage jakosé obslugi byl Pan/Pani obsluzony(a)?

Analizujac ocene jakosci obstugi w Urzedzie Miejskim w Sremie, klienci
stwierdzili, ze jest ona w 97 % dobra, nie bylo negatywnych wskazan. Zdania
W tej sprawie nie miato 3 % ankietowanych (4 osoby).




Pytanie 3. Jakie czynniki wplynely na Pana/Pani opini¢ wyrazong w

pytaniu 27.

Badajac opinie klientow urzedu o jakoéei swiadczonych ushlug przez
urzad, przeanalizowano czynniki majace bezpoéredni wplyw na odczucia
respondentéw. Ankietowanym umozliwiono wskazanie dobrowolnej liczby
czynnikow. Zdecydowanie najbardziej ankietowani cenig sobie kompetencje
pracownika (79 %), nastgpnie udzielona informacje w przedmiocie sprawy
(61 %), dalej terminowos¢ 57,5 %. Na dalszych miejscach ksztaltujg sig inne
czynniki, w kolejnosei : dostgpnosé drukéw i wnioskow (40 %), dyskrecja

(25 %), warunki lokalowe (23 %), inne czynniki — 2 ankiety : mita obstuga.

Pytanie 4. Czy Pana/Pani zdaniem jako$é §wiadezonych uslug w Urzedzie

Miejskim w Sremie :

Otrzymane wyniki badan wskazuja, ze zdecydowana wigkszosé 75 %
ankietowanych jest zdania, ze jakosc $wiadczonych ustug w Urzedzie Miejskim
w Sremie polepsza sig¢, po polowie tj. po 12,5 % klienci uwazaja, e jakosc¢ uslug

nie zmienia sie i nie mialo w tym temacie zdania.




Pytanie 5. Czy uwaza Pan/Pani, ze Urzad Miejski w Sremie jest instytucja

przyjazng dla mieszkancéw gminy?

Na powyzsze pytanie 89 % respondentéw uznalo, ze Urzad Miejski
w Sremie jest instytucjg przyjazng dla mieszkancéw. Natomiast 10 % nie mialo
zdania w tej kwestii, 1 osoba stwierdzita, ze Urzad nie jest instytucja przyjazna

dla niej.




Pytanie 6. Czy Pana/Pani zdaniem dostep do informacji publicznej urzedu

jest?

Otrzymane wyniki badan wskazuja, ze 90 % respondentow jest zdania, iz dostep
do informacji publicznej urzedu jest zadawalajacy. Nie zadowolonych ki ientow

nie bylo, zdania w tej kwestii nie miato 10 % 0s6b badanych.

Podsumowanie

7 uzyskanych wynikow badania dowiedzieliémy sig, Ze najwigce]
klientéw urzedu zalatwia swoje sprawy przynajmniej raz w miesiacu (29 %

ankietowanych).

Dokonujac analizy wynikéw nalezy swroci¢ uwage, ze nie bylo ocen

negatywnych, wskazan wykluczajacych Urzad Miejski w Sremie.

Analizujac  charakterystyke i sposob  udzielania odpowiedzi
w poszczegdlnych pytaniach, uwage zwraca €O prawda maly odsetek o0sob
(max.12 % ), ktore wykazaly si¢ ambiwalencja w badaniach, czyli takich, ktorzy
nie potrafia odnies¢ sig¢ do zagadnien poruszanych w ankietach na ,+" lub na
.-, jednak takie wskazania byly w 3 pytaniach : dot. jakosci swiadczonych

ustug, gdzie 12,5 % ankietowanych (15 0s6b) nie miato zdania w tym temacie,




W pytaniu dot. instytucji przyjaznej dla mieszkancow oraz dostepie do

informacji publicznej urzedu — 10 % (12 0s6b) nie mialto zdania.

Jak wynika z przeprowadzonego badania 97 % respondentow, klientdw
Urzedu Miejskiego, ocenita jakosé obstugi przez pracownika urzedu jako dobra,
nie bylo wskazan negatywnych, nie miato zdania w te] kwestii 3 % (4 osoby)
ankietowane. Badajgc opinig klientéw urzedu o Jjakosci $wiadezonych ushug
przez urzad przeanalizowano czynniki majace bezposredni wplyw na odczucia
respondentow. Zdecydowanie najbardziej ankietowani cenia sobie kompetencje
pracownika (79 %), nastepnie udzielong informacje w przedmiocie sprawy
(61 %), dalej terminowos¢ (57,5 %). Na dalszych miejscach ksztattuja sie inne
czynniki, takie jak : dostgpnosé¢ drukdw i wnioskow (40 %), dyskrecja (25 %),

warunki lokalowe (23 %).

Wigkszosé ankietowanych 75 % jest zdania, ze jakos¢ $wiadezonych
ustug w Urzedzie polepsza sie, nie bylo wskazan negatywnych, po 12,5 %
ankietowanych nie zauwazylo zmian w jakosci swiadczonych ushug przez urzad,
nie miato zdania w tej kwestii. Urzad Miejski w Sremie jest instytucjg przyjazna
dla mieszkancow gminy — tak sadzi 89 % ankietowanych, nie zgodzila sie z tg
opinig tylko jedna osoba. Jak wynika z badania 90 % klientow urzedu jest
zadowolonych z dostgpu do informacii publicznej oferowanej przez Urzad

Miejski w Sremie. Nie zadowolonych oséb nie byto, nie mialo zdania na ten
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temat 10 % ankietowanych.

oy
.






