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1. Wprowadzenie

Instrument pomiarowy jest jednym z komponentéw systemu pomiaru i monitorowania
satysfakcji klientow z jakosci ustug publicznych swiadczonych przez 10 Jednostek Samorzadu
Terytorialnego powiatu torunskiego. System ten zostat zaprojektowany w ramach projektu
»Kompetentna kadra, profesjonalny urzad — atutem powiatu torunskiego”. Pozostate
komponenty systemu to metodyka pomiaru satysfakcji klientow oraz narzedzie generujgce
zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientéw. Stanowia one odrebne dokumenty. Instrument
pomiarowy scharakteryzowano natomiast w dalszej czesci niniejszego opracowania.

2. Charakterystyka instrumentu pomiarowego

W oparciu o Model Pomiaru Satysfakcji Klientéw Urzedu skonstruowano instrument
pomiarowy w postaci kwestionariusza badawczego. Zostat on przygotowany w formie
drukowanej i elektronicznej. Drukowana forma kwestionariusza stanowi instrument
badawczy ankiety wyktadanej, uzupetniajgcej ankiete internetowa. Linki do elektronicznej
formy kwestionariusza (umieszczonego pod adresem internetowym www.badnie-
urzedow.tnoik.edu.pl) w postaci banerow internetowych zostaty zawieszone na stronach
www poszczegblnych JST oraz na stronie internetowej projektu (www.tnoik.edu.pl).
Kwestionariusz internetowy zbiera wyniki pomiaréw do bazy danych (ktéra uzupetniana
bedzie danymi z ankiety wyktadanej), na ktdrych przeprowadzane bedg analizy.

Klienci Urzeddw mogg wiec wyrazi¢ swoje opinie pisemnie — wypetniajgc
kwestionariusz ankiety bezposrednio w Urzedzie lub elektronicznie — zaznaczajgc witasciwe
odpowiedzi on line w kwestionariuszu internetowym. Ponadto, kwestionariusz mozna
wypetni¢ wiecej niz jeden raz, bowiem mozliwe jest wyrazenie swojej opinii w odniesieniu do
kazdej zatatwionej w Urzedzie sprawy.

Kwestionariusz ankiety sktada sie z zaproszenia do badania, trzech pytan
przesiewowych (P1 — wybdr ocenianego Urzedu, P2 — wybor zatatwianej w Urzedzie sprawy
oraz P3 — okreslenie czasu/liczby lat korzystania z ustug Urzedu), siedmiu podstawowych
czesci pomiarowych (P4-P15) oraz metryczki.

Czesc¢ pierwsza to postrzegana jakos¢, mierzona zgodnie z logika metodyki Servqual w
pieciu obszarach (wymiarach jakosci): P4 — wyglad urzedu i pracownikéw (kryteria 1-6), P5 —
rzetelno$¢ obstugi (kryteria 7-10), P6 — gotowosé pomocy (kryteria 11-15), P7 — fachowos¢
obstugi i wzbudzanie zaufania (kryteria 16-21), P8 — troska o klienta (kryteria 22-26). W tej
czesci postuzono sie dwiema skalami pomiarowymi: (1) skalg 1-10 (1=catkowicie sie nie
zgadzam, 10=catkowicie sie zgadzam), za pomoca ktorej respondenci ustosunkowujg sie do
dwudziestu szesciu twierdzen charakteryzujacych jakos¢ ustug Urzedu, wskazanych w tabeli
1; (2) skalg 1-10 (1=obojetny, 10=niezbedny), za pomoca ktérej respondenci okreslajg
waznos$¢ kazdego z pieciu wymienionych powyzej wymiardéw jakosci. Postrzegana jakos¢
badana jest w odniesieniu do konkretnej, zatatwianej w Urzedzie sprawy, pozwala wiec na
uchwycenie tak zwanej satysfakcji transakcyjnej. W czesci pierwszej zastosowano
konstrukcje kwestionariusza Servqual w wersji zmodyfikowanej, zwanej Servperv — do oceny
samej tylko percepcji klienta dotyczacej jakosci otrzymanej ustugi. Podejscie Servperv
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pozwala na ograniczenie czasu przeprowadzania pomiaru dzieki wyeliminowaniu wymogu
oceny oczekiwan przez respondenta. Stosuje sie jg zazwyczaj w przypadku, gdy istnieje
prawdopodobienstwo wystepowania maksymalnych oczekiwan klientédw w stosunku do
kazdego z analizowanych kryteridow. Przyjeto wiec takie wtasnie zatozenie.

Tabela 1. Sktadowe czesci pierwszej kwestionariusza zaprojektowanego w oparciu o Model PSKU

Lp. Kryteria oceny jakosci ustug Urzedu opracowane w oparciu o Model Servqual, wyniki wywiadéw w
Urzedach, analize materiatdw pozyskanych z Urzeddw oraz wytyczne Kodeksu Etyki Pracownikéw Urzedu

Wyglad Urzedu i pracownikéw

Urzad posiada nowoczesnie wyglagdajgce wyposazenie

Udogodnienia dla klientéw Urzedu (np. parking, poczekalnia, toaleta) sg wystarczajgce

Budynek i pomieszczenia Urzedu maja atrakcyjny wyglad

Sposob oznakowania wewnetrznego Urzedu pozwala mi na samodzielne poruszanie sie po Urzedzie

Pracownicy Urzedu sg odpowiednio ubrani

| (WIN|(FR|—

Materiaty dotyczace ustug Urzedu (takie jak ulotki czy komunikaty) sg atrakcyjne wizualnie

Il | Rzetelnos¢ obstugi

Pracownicy Urzedu dotrzymujg sktadanych zobowigzan*

8 | Kiedy zwracam sie do pracownikéw Urzedu z problemem, okazujg szczere zainteresowanie jego
rozwigzaniem

9 | Pracownicy Urzedu Swiadczg ustugi z duzg starannoscia

10 | Dokumentacja otrzymywana od pracownikéw Urzedu (np. korespondencja, decyzje, pisma urzedowe)
nie zawiera bteddéw

Il | Gotowos¢ pomocy

11 | Pracownicy Urzedu informujg o terminie realizacji ustugi

12 | Pracownicy Urzedu swiadczg ustugi terminowo*

13 | Pracownicy Urzedu s3g chetni do pomocy*

14 | Szybkosc¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen

15 | Pracownicy Urzedu doktadajg wszelkich staran, aby rozwigza¢ maj problem

IV | Fachowos¢ obstugi i wzbudzanie zaufania

16 | Zachowanie pracownikéw Urzedu wzbudza moje zaufanie

17 | Zatatwiajac sprawe w Urzedzie mam poczucie bezpieczenstwa*

18 | Pracownicy Urzedu zawsze sg wobec mnie uprzejmi*

19 | Pracownicy Urzedu posiadajg niezbedng wiedze

20 | W toku zatatwiania sprawy przekazywane mi sg jasne i wyczerpujgce informacje*

21 | Proces realizacji mojej sprawy jest dla mnie zrozumiaty

V | Troska o klienta

22 | Urzad jest otwarty w dogodnych dla mnie godzinach

23 | Mozliwosci pozyskania informacji o ustugach Urzedu (np. osobiscie, telefonicznie, ze strony
internetowej) sg dla mnie wystarczajgce

24 | W Urzedzie spotykam sie zawsze z indywidualnym traktowaniem

25 | Pracownicy Urzedu zawsze okazujg mi szczegdlng uwage

26 | Pracownicy Urzedu odnoszg sie do mnie z szacunkiem i cierpliwoscig uwzgledniajagc mojg zdolnos$¢ do
zrozumienia spraw urzedowych*

*Twierdzenia oznaczone gwiazdkg stanowig sktadowe wskaznika poziomu kultury etycznej pracownikow
zgodnie z wytycznymi Kodeksu Etyki Pracownikéw Urzedu.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Cze$¢ druga to P9 — satysfakcja ogdlna. W tej czesci postuzono sie skalg pomiarowa 1-

10 (1=catkowicie niezadowolony, 10=catkowicie zadowolony), za pomocga ktorej respondenci
okreslajg swojg satysfakcje ogdlng, a wiec trwaty stan odnoszacy sie do doswiadczen
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nagromadzonych podczas wielokrotnego kontaktu z organizacja w trakcie wszystkich
zatatwianych w Urzedzie spraw.

Cze$é trzecia to P10 — oczekiwania klienta. W tej czesci postuzono sie skalg pomiarowg
1-10 (1=w znacznie mniejszym stopniu niz oczekiwatem, 10=w znacznie wiekszym stopniu niz
oczekiwatem), za pomoca ktérej respondenci oceniajg stopien spetnienia swoich oczekiwan,
czyli wezesniejszych przewidywan dotyczacych jakosci ustug Urzedu.

Cze$¢ czwarta to P11 — postrzegana wartosé. W tej czeSci postuzono sie skalg
pomiarowg 1-10 (1=bardzo niska wartos¢ w stosunku do kosztéw, 10=bardzo wysoka
wartos¢ w stosunku do kosztéw), za pomoca ktérej respondenci oceniajg otrzymang wartosc
ustug (zatatwionych spraw) w stosunku do kosztow ich pozyskania (takich jak np. ilos¢
poswieconego czasu, liczba wizyt w Urzedzie itd.).

Czes¢ pigta to P12 i P13 — wizerunek. W tej czesci postuzono sie skalg pomiarowg 1-10
(1=bardzo nisko, 10=bardzo wysoko), za pomocy ktdrej respondenci oceniajg reputacje
Urzedu jako profesjonalnego i godnego zaufania partnera (P12) oraz wizerunek Urzedu pod
wzgledem jakosci swiadczonych ustug i zorientowania na klienta (P13).

Czes$¢ szbsta to P14 — idealny urzqd (bliskos¢ do ideatu). W tej czesci postuzono sie skalg
pomiarowg 1-10 (1=bardzo daleko, 10=bardzo blisko), za pomocg ktérej respondenci
oceniajg, jak blisko lub daleko jest Urzad od wyobrazonego przez nich ideatu, ktéry mozna
utozsamiac z doskonatoscig organizacyjng Urzedu widziang z perspektywy klientéw.

Cze$é siodma to P15 — lojalno$é, mierzona gotowosciag do wyrazania pozytywnych
opinii na temat Urzedu. W tej czesci postuzono sie skalag pomiarowg 1-10 (1=na pewno nie,
10=na pewno tak), za pomoca ktdrej respondenci oceniajg swojg gotowos¢ do wygtaszania
pozytywnych opinii o Urzedzie.

Kwestionariusz konczy metryczka, ktéra zawiera pytania dotyczace charakterystyk
respondenta: pfci, wieku, statusu zawodowego oraz wyksztaftcenia. Na koncu narzedzia
pomiarowego znalazto sie takze pytanie dotyczace daty wypetnienia kwestionariusza.

Przy projektowaniu skal pomiarowych uwzgledniono trzy zasady: (1) skale powinny
zawiera¢ wystarczajacg liczbe kategorii, ktéra umozliwi przeprowadzanie analiz
statystycznych na uzyskanych z pomiaru danych — innymi stowy: skale powinny by¢
»,wrazliwe”, silnie réznicujagce wartosci zmiennej i gwarantujgce doktadnos$¢ pomiaru; (2)
skale powinny mie¢ réwne odstepy pomiedzy poszczegdinymi kategoriami/wartosciami; (3)
powinna by¢ mozliwos¢ znormalizowania zastosowanych skal, a wiec ich przeksztatcenia w
skale 0-100, w ktorej 0 oznacza catkowite niezadowolenie, a 100 — catkowite zadowolenie.
Przeksztatcenie skali 1-10 w skale 0-100 odbywa sie wedtug formuty: nowa
warto$é=100*(stara wartosc¢-1)/9. Jest to tzw. dyskretna normalizacja, ktéra odbywa sie
wedtug ogdlnego wzoru: nowa wartos¢=100*(stara wartosé-minimalna wartosc
skali)/dtugos¢ skali. Normalizacja skali stosowana jest w celu utatwienia interpretacji
wynikow (0 — catkowicie niezadowolony, 100 — catkowicie zadowolony) oraz zwiekszenia ich
poréwnywalnosci.

Wszystkie zastosowane skale pomiarowe w siedmiu czesciach pomiarowych (P4-P15)
zawierajg 10 kategorii/wartosci. Rdiny jest natomiast sposéb zwerbalizowania
poszczegdlnych kategorii zastosowanych skal. W przypadku wszystkich zastosowanych skal
pomiarowych, sposrod dziesieciu kategorii skali szes¢ zwerbalizowano, aby: (1) utatwié
respondentowi wybodr wtasciwiej kategorii skali oraz (2) zwiekszy¢ precyzje interpretacji
uzyskanych wynikow. Zrezygnowano z werbalizacji wszystkich dziesieciu kategorii

zastosowanych skal dla zwiekszenia przejrzystosci i komunikatywnosci ich graficznej postaci.
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Cecha wspodlng zastosowanych skal pomiarowych jest takze zobrazowanie graficzne nasilenia
oceny tak negatywnej, jak i pozytywnej. W przypadku oceny negatywnej rosnie nasilenie
koloru czerwonego w kierunku od 5 do 1. W przypadku oceny pozytywne] rosnie nasilenie
koloru zielonego w kierunku od 6 do 10. Jednoczesnie zrezygnowano z neutralnej wartosci
srodkowej we wszystkich zastosowanych skalach, zmierzajgc do sktonienia respondentow do
jasnego i precyzyjnego wyrazenia opinii wartosciujgcych, pozbawiajgc ich okazji odstgpienia
od wygodnego nie zajmowania stanowiska.

Kwestionariusz ankietowy do pomiaru satysfakcji klientow Urzedu w wers;ji
drukowanej zaprezentowano w zatgczniku 1. W zatgczniku 2 przedstawiono print screen
kwestionariusza w wersji internetowej. W zatgczniku 3 natomiast znalazly sie print screeny
stron internetowych dziesieciu Jednostek Samorzadu Terytorialnego (JST) powiatu
torunskiego oraz strony internetowe] projektu zawierajgce baner internetowy, stanowigcy
link do elektronicznej formy kwestionariusza badawczego (umieszczonego pod adresem
internetowym www.badnie-urzedow.tnoik.edu.pl).

Zatgczniki
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