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Wstep

Sektor publiczny ma bardzo duze znaczenie dla wspdiczesnego spoteczenstwa.
W jego funkcjonowaniu coraz bardziej istotnego znaczenia nabiera jako$¢
oferowanych ustug. W tradycyjnym zarzgdzaniu publicznym na problematyke jakosci
nie zwracano wiekszej uwagi, ale wspdtczesnie rozwoj takich koncepciji, jak tak zwane
nowe zarzgdzanie publiczne czy tez nowa stuzba publiczna, zmienit podejscie do tego
zagadnienia. W nowych podejsciach zwraca sie uwage na fakt, iz urzedy samorzadowe
powinny stuzy¢ obywatelom i pomaga¢ im, a co za tym idzie wazne jest aby ustugi,
ktére Swiadczg, charakteryzowaly sie odpowiednim poziomem jakosci.

Gtownym celem instytucji publicznych jest stuzenie spotecznosci lokalnej oraz
Swiadczenie ustug na wysokim poziomie. Zaspokojenie potrzeb i interesow klientow
w tym przypadku jest bardzo trudne, poniewaz petenci przychodzacy do instytucji
uzytecznosci publicznej stanowig bardzo zlozong grupe, a tym samym majg
zréznicowane oczekiwania, a kazdy z nich inaczej ocenia poziom $wiadczonych ustug.

W literaturze zagranicznej juz dawno zainteresowano sie koncepcjg zarzadzania
jakoscig w urzedach miejskich i oceng poziomu S$wiadczonych ustug przez te
organizacjel23 Prowadzono réwniez wiele badan dotyczacych poziomu jakosci ustug
publicznych.

W niniejszej monografii przedstawiono analize poziomu jakosci ustug
Swiadczonych przez urzedy miasta wykonang na podstawie badah prowadzonych przy
wykorzystaniu jednej z metod badania jakosci ustug - Servqual. Jak dotychczas,
wyniki podobnych badan majgcych na celu pomiar jakosci ustug nie zostaty
przedstawione w krajowej literaturze przedmiotu.

Celem pracy jest zbadanie mozliwosci wykorzystania metody Servqual

w administracji samorzadowej.

1 A. Parasuraman, V.A. Zeithaml and L.L. Berry, SERVQUAL: A Multiple-item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of ServiceQuality, ,,Journal of Retailing” 1988, Vol. 64, No. 1

2 E. Babakus, and G.W. Boiler, An empirical assessment of the SERVQUAL scale, ,,Journal of Business
Research” 1998, Vol. 24.

3 S. Sahney, D.K. Banwet, S. Karunes, A Servqual and QFD approach to total quality education,
»International Jumal of productivity and Performance menagment” 2004, Vol. 53, No. 2.
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W badaniach przyjeto hipoteze, ze wymiary Servqual dotyczgce ludzkich
aspektow Swiadczenia ustugi (niezawodno$é, reagowanie, pewnos¢, empatia) sg
oceniane gorzej niz aspekty materialne ustugi (namacalnosc).

Praca sktada sie z dwoch czesci. Czes¢ pierwsza zawiera podstawowe informacje
o0 jakosci i zarzadzaniu w ustugach publicznych. Przedstawiono w niej réwniez opis
metody Servqual, za pomocg ktérej dokonano oceny S$wiadczonych ustug
w jednostkach samorzadu terytorialnego. W cze$ci drugiej zaprezentowano analize
poziomu S$wiadczonych ustug w czterech Urzedach Miejskich w: Zabrzu, Rudzie
Slaskiej, Gliwicach i Lublificu. Badania te zostaty przeprowadzone za pomoca metody
Servqual. W koncowej czes$ci monografii zamieszczono podsumowanie wynikéw
badan.

Z uwagi na zakres podejmowanych zagadnieri niniejsza monografia moze by¢
przeznaczona dla studentéw specjalnosci zarzadzanie i administracja. Doswiadczenia
zebrane w wyniku badan czterech urzedéw miejskich moga by¢ rowniez wykorzystane
przez te lub inne polskie urzedy administracji samorzadowej w celu identyfikacji

stabych stron swiadczonych ustug i podniesienia poziomu ichjakosci.



Czes$C |. Zarzadzanie jakosScig w ustugach

1. Jakos$¢ w ustugach

Zgodnie z definicja obowigzujagcg w Unii Europejskiej (art. 6, ust. 1 VI
Dyrektywy) $wiadczenie ustug oznacza kazdg transakcje, ktora nie stanowi sprzedazy
towar6w. W literaturze przez pojecie ustugi rozumie sie najczesciej te wszystkie
przejawy ekonomicznej aktywnosci czlowieka, ktére majg charakter niematerialny
i charakteryzujg sie przy tym interaktywno$cig pomiedzy S$wiadczacym ustugi
podmiotem a ustugobiorcad. Do charakterystycznych wyréznikéw ustug zalicza sie5:

e niematerialny charakter (ustuga jest czynnoscig lub procesem),

e réwnoczesno$¢ produkcji, dystrybucji i konsumowania ustugi, czesto

przy aktywnym udziale klienta w $wiadczeniu ustugi,

* roznorodno$¢,

* nietrwato$¢ i brak mozliwosci produkciji ,,na sktad”,

» niemoznos$¢ nabycia prawa wiasnosci ustugi,

» Swiadczenia ustugi, w trakcie ktorej nie wystepuje transfer wiasnosci,

* to ze rezultatem ustugi jest wynik synergii wystepowania elementow

powyzszego uktadu dziatan, dajacych sie powiazac.

Opisane wyzej cechy ustugi dajg mozliwos¢ wyznaczenia czterech elementow, za
pomocg ktdrych mozna oceni¢ jako$¢ zarzadzania w urzedach administracji
samorzadowej. Do tych elementéw zaliczamy:

* A-elementy biurokratyczne obejmujace: procesy, postepowanie

administracyjne, normy prawne i procedury,

» B - elementy materialne, takie jak: budynki, pomieszczenia, samochody,

infrastruktura materialna ustugi,

4 B. VanLooy, R. Van Dierdonck, P. Gemmel, Service Management. An Integrated Approach, Financial
Times, Pitman Publishing 1998, p. 4.
5C. Gronroos, Service Management and Marketing, John Wiley & Sons, Ltd., 2000.
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e C- elementy predyspozycji, do ktdrych mozna zaliczy¢: cechy indywidualne,

stosunek do pracy itp.,

» D - elementy kompetencyjne, takie jak: wiedza, umiejetnosci, uprawnienia.

Przedstawione wcze$niej elementy struktury organizacji ustugowej tworzg
kwadrat jakosci ustug, w ktorym wierzchotkami sg elementy A, B, C, D. Wewnatrz
tego kwadratu znajdujg sie cechy okreslajgce jakos¢ ustugi. W zaleznosci od rodzaju
ustugi punkt ciezkosci lezy blizej jednego z czterech wierzchotkéw. W przypadku
ustug Swiadczonych przez administracje publiczng punkt ciezkosci lezy w $rodku tego
kwadratu, a zwigzane to jest z tym, ze jakos¢ ustug oferowanych przez administracje
zalezy réwnocze$nie od wszystkich wyzej wymienionych elementoweé.

Bioragc pod uwage te wszystkie wymienione elementy, mozna stwierdzi¢, ze
jakos¢ ustugi Swiadczonej przez administracje publiczng sklada sie z jakosci
technicznej (jest to wynik Swiadczonej przez organizacje ustugi, np.: wydanie decyzji
przez prezydenta miasta) oraz z jakosci funkcjonalnej, za pomoca ktdérej ocenia sie
dany proces.

W przypadku Swiadczenia ustug w administracji publicznej bardzo wazne jest
jednoznaczne okreslenie, co to jest jako$¢ techniczna, a co funkcjonalna. Wyznaczajac
te dwa rodzaje jakosci, trzeba pamieta¢ o obowigzujgcych normach prawnych?7.

Warto w tym przypadku uwzglednié¢, ze urzad jako organizacja $wiadczaca ustugi
ma wptyw jedynie na jakos¢ funkcjonalng - w tym zakresie jest w stanie zmieniaé
parametry dostarczanej ustugi. Natomiast w przypadku jakosci technicznej wynika ona
w duzej mierze z aktow prawnych i urzad nie ma na nig wplywu. Z tego powodu
ocena poziomu jako$ci pracy w zakresie administracji samorzadowej ma sens jedynie
w przypadku oceny jakos$ci funkcjonalnej.

Rownoczesnos¢ produkcji i konsumpcji ustugi  przy aktywnym udziale
konsumenta w tym procesie powoduje, ze praktycznie bardzo trudno przewidzie¢
rezultat Swiadczenia ustugi. To przeciez nie tylko kwalifikacje, umiejetnosci

i doswiadczenie ustugodawcy, ale i oczekiwania, wiedza i zainteresowanie procesem

6 T. Wawak, Jako$¢ zarzadzania w administracji samorzadowej [w:] Koncepcje zarzadzania jakoscia.
Doswiadczenia i perspektywy. Pr. zbiér, pod redakcjg T. Sikory, Krakéw 2008, s. 207.
" Ibidem.



Swiadczenia ustugi ze strony konsumenta mogg decydowac o ostatecznym rezultacie,
np. ustugi edukacyjne;j.

Ré6znorodnos$¢ wigze sie Scisle z poprzednig cecha i wynika z wielu uwarunkowan
wptywajacych na realizacje ustugi. Ostateczny ksztatt ustugi zalezy bowiem zaréwno
od ustugodawcy, jak i ustugobiorcy oraz od materialnych warunkdéw $wiadczenia
ustugi i otoczenia. Poniewaz wiekszos$¢ ustug cechuje bezposredni kontakt pomiedzy
ustugodawca a klientem, zachowania tego pierwszego mogg decydowa¢ o odbiorze
ustugi. Ludzie $wiadczacy ustugi to nie roboty, majg lepsze i gorsze dni, ich stosunek
do klientow moze by¢ zdeterminowany atmosferg w miejscu pracy, postawg
przetozonego, problemami w 2zyciu osobistym itp. Z kolei, klient w procesie
Swiadczenia ustugi jest nie tylko ,,Swiadkiem” i biernym uczestnikiem tego procesu,
ale czesto moze czy wrecz musi aktywnie uczestniczy¢ w tym procesie, np. w trakcie
psychoterapii czy naukijezyka obcego.

Rowniez czynniki zewnetrzne moga istotnie wptywaé na percepcje ustugi, np.
niekorzystna aura - deszcz i zimno moga w sposob istotny wptyna¢ na ocene ustugi
Swiadczonej przez personel hotelu ze strony wczasowiczéw wypoczywajgcych latem
nad morzem, turbulencje w trakcie lotu mogg z kolei wptyna¢ na ocene pracy linii
lotniczej itp. Problemem dla ustugodawcy jest to, ile z tych negatywnych czynnikow
zewnetrznych moze wyeliminowac lub ograniczy¢ i ktére z nich moze kontrolowad.

Podsumowujac dotychczasowe rozwazania, mozna stwierdzié, ze charakter sfery
ustug w duzym stopniu odrdzniajg od sfery produkcji débr materialnych.

Ustuga nie jest wiec produktem, w odniesieniu do ktérego mozemy mowic
o konkretnej  specyfikacji produkcyjnej. Trudny jest sam proces pomiaru,
monitorowania oraz oceny takiej ,produkcji”. Bardzo czesto nie ma zadnego
czasowego ,buforu”, ktéry umozliwithy sprawdzenie, czy dana ustuga odpowiada
okre$lonemu standardowi. Hasto ,,zrobi¢ dobrze za pierwszym razem” w odniesieniu
do ustugi nabiera szczegllnego znaczenia, klient kupujacy ustuge jest bowiem
Swiadkiem i czesto wspotuczestnikiem procesu ustugowego, w ktérym natychmiast
dostrzega wszelkie btedy i mankamenty.

W konsekwencji, o ile wyrob materialny moze by¢ wycofany, ztomowany lub

naprawiony, o tyle zta ustuga podaza za klientem. Réwnoczesnos$¢ aktu Swiadczenia



i konsumowania ustugi wywotuje interakcje pomiedzy Swiadczacym ustuge a jej
nabywcg. W zwigzku z tym w dziatalno$ci ustugowej priorytet musi byé przyznany
przywodztwu, motywacji, konsultacjom i wiasciwemu wykorzystaniu zasobow pracy.
Technologia, jakkolwiek wazna, odgrywa jedynie wspierajgcg role w rozwoju i za-
rzadzaniu zasobami ludzkimi.

Majac zatem na uwadze catg ztozonos¢ i réznorodnos¢ elementow sktadajacych
sie na sfere ustug, nalezy z duzg ostroznoScig podchodzi¢ do mechanicznego
przejmowania do tej sfery narzedzi i metod oceny jakos$ci stosowanych w sferze
produkcji materialnej.

Powyzsze stwierdzenie nie jest rdwnoznaczne z zaniechaniem préb
sprecyzowania podstawowych kryteriow oceny jakosci odnoszacych sie do ustug.
Okre$lenie tych kryteridbw jest rzeczg wazng, poniewaz w odniesieniu do wielu
ustugodawcow obserwujemy wzrastajacg z roku na rok konkurencje o klienta, zasoby
i fundusze. W konkurencji tej na plan pierwszy wysuwa sie jako$¢, stanowigc element
w wielu wypadkach decydujacy o wyborze i ocenie ustugodawcy.

Ujmujac rzecz najprosciej, jakos¢ ustugi to nic innego, jak wychodzenie
naprzeciw wymaganiom klienta przez podmioty prowadzace dziatalno$¢ ustugowa.
Doktadniej, jako$¢ ustugi mozna zdefiniowa¢ jako stopien, w jakim ogét
nieodtgcznych wasciwosci ustugi spetnia wymagania klienta.

Z definicji tej wynika, ze tylko klient moze decydowa¢, czy i w jakim zakresie
ustuga odpowiada jego oczekiwaniom i zaspokaja jego potrzeby. Jest zatem ,,sedzig”
w ocenie jakosci ustugi nie tylko w momencie zakupu, ale réwniez w trakcie
korzystania z ustugi. M6wigc inaczej, ocena dokonywana przez klienta jest ostateczna
miarg jakos$ci ustugi. Nie oznacza to oczywiscie, ze z procedury oceny jakosci ustugi
ustugodawca jest wytgczony. Wiasnie aktywne zarzadzanie jakoscig w organizacji
ustugowej zaklada biezace monitorowanie procesu wykonywania ustugi przez
(rys. 1.1):

e pomiar i sprawdzenie najwazniejszych czynnos$ci procesu ustugowego w celu

wyeliminowania i unikniecia niepozadanych tendencji i niezadowolenia klienta,
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» samokontrole personelu zajmujgcego sie wykonywaniem ustugi,
e ocene koncowa wykonanej ustugi, przeprowadzong przez ustugodawce

w obecnosci klienta.

Rys. 1.1. tancuch korzysci w ustugach
Fig. 1.1. Chain of the benefit in services
Zrodto: G.R. Gilbert, A.M. Parhizgari, Organizational Effectiveness Indicators to Support Service

Quality, ,,Managing Service Quality ”” 2000, No. I, p. 48.

Wzrost poziomu jakosci powinien w konsekwencji wyraza¢ sie nie tylko
wzrostem satysfakcji klienta, ale i poprawa wydajnosci i obnizkg kosztow
w organizacji $wiadczacej ustugi.

W literaturze przedmiotu najczesciej mozna spotka¢ sie z zestawem kryteriow
konsumenckiej oceny jakosci ustug, stanowigcych konglomerat wyroznikow tzw.

twardych, dajacych sie dotkng¢ lub zobaczyé, oraz mocno subiektywnych, ktérych

1n



efekty stosowania uzaleznione sa $cisle od indywidualnych odczu¢, doznan, nastrojéw,
emocji, doswiadczen i wyksztatcenia poszczeg6lnych klientow.
Do zestawu takiego mozemy zaliczyéo:
» solidno$¢ i niezawodno$¢ - zdolno$¢ do zrealizowania obiecanej ustugi
niezawodnie i doktadnie,
» zdolno$¢ reagowania - gotowos$¢ do stuzenia klientowi i terminowego
realizowania ustugi,
» pewnos¢, na ktorg sktada sie:
- grzecznos¢, szacunek i zyczliwos¢ ze strony $wiadczacego ustuge personelu,
- posiadanie umiejetnosci i wiedzy niezbednej do wykonania ustugi,
- wzbudzanie zaufania i uczciwo$¢ ustugodawcy,
- wolnos¢ od niebezpieczenstw, ryzyka lub watpliwosci,
» empatie, czyli:
- przystepnosé i tatwos¢ kontaktu z ustugodawca,
- przekazywanie informacji w jezyku zrozumiatym dla klienta oraz
umiejetnos$¢ utozsamiania sie z klientem i wystuchiwania ustugobiorcy,
- realizacje wszelkich przedsiewzie¢ zmierzajgcych do poznania klienta ijego
potrzeb,
» materialne komponenty procesu ustugowego - rodzaj i charakter materialnych
udogodnien, wyposazenie, personel, srodki transportu i komunikacji.
Wymienione wyzej wyrdzniki jakosci stanowia podstawe konsumenckiej oceny
jakosci ustugi i umozliwiajg porownanie ustugi oczekiwanej z ustuga postrzegang

(rys. 1.2).

3 J.A. Fitzsimmons, M.J. Fitzsimmons, Service Management. Operations, Strategy and Information
Technology, Irwin-McGraw-Hill 1998, p. 270-271.
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Rys. 1.2. Postrzeganie jakos$ci ustug

Fig. 1.2. Perceiving the service quality

Zrédio: J.A. Fitzsimmons, M.J. Fitzsimmons, Sewice Management. Opérations, Strategy and
Information Technology, Irwin-McGraw-Hill 1998, p. 270.

Wielko$¢ luki pomiedzy ustuga oczekiwang i ustugg postrzegang okresla jako$é
ustugi, satysfakcje lub jej brak.

Przedstawione powyzej podstawowe wyrdzniki jakosci ustug trudno uznaé za
uniwersalne, poniewaz niezwykle szerokie spektrum oferowanych ustug, w potagczeniu
z duza dynamika przyrostu nowych ustug, moga ten zestaw zmieni¢ lub poszerzy¢.
Ponadto, juz obecnie wspomniany zestaw powinien by¢ uzupetniony o odrebne
wyrozniki charakterystyczne dla poszczeg6lnych rodzajéw ustug.

Zastrzezenia powyzsze sg 0 tyle istotne, poniewaz jako$¢ nie jest pojeciem
statycznym - jest ,celem ruchomym”. Zmieniajgce sie bowiem warunki spoteczne
i ekonomiczne oraz wzrastajace nieustannie oczekiwania ze strony klientéw powodujg

koniecznos$¢ doskonalenia kryteridw, narzedzi i metod oceny jakosci.

Petlajakosci a zadowolenie klientow

W badaniach przeprowadzonych w sektorze ustug w Wielkiej Brytanii na
poczatku lat dziewieédziesigtych poproszono respondentéw o wyjasnienie stowa
Jjakos¢”. Tylko niewielka cze$¢ ankietowanych w odpowiedziach wspomniata
o kliencie9. Nie oznacza to oczywiscie, ze klient nie zostat przez nich dostrzezony.

Potraktowali go jednak jako czynnik zewnetrzny.

9P. Mudie, A. Cottam, Ustugi, zarzadzanie i marketing. Warszawa 1998, s 107.
13



Zdaniem L. Wasilewskiego jako$¢ bez klienta nie ma sensu, jest bowiem stopniem
spetnienia jego oczekiwan, a te z kolei sg kategoriag subiektywng, sadem
warto$ciujgcym  wyrazanym  bezposSrednio lub  posrednio przez kazdego
indywidualnego kliental0.

Poglad ten $cisle koresponduje z definicjg prezentowang przez zespét badaczy
Valerie A. Zeithaml, A. Parasuramana i Leonarda L. Berry, dla ktorych jako$¢ ustugi
ksztattowana jest przez rozbiezno$¢ pomiedzy oczekiwaniami a percepcjg ustugi przez
klienta".

Z kolei W. E. Deming zwraca uwage na to, ze zaréwno w produkcji, jak
i w ustugach wystepuja dwa rodzaje jakosci, jako$¢ projektu i jakosé wykonania. Ta
pierwsza wymaga okre$lonych umiejetnosci i technik dziatania, przede wszystkim ze
strony organizacji ustugowej. Projektowanie powinno by¢ podporzagdkowane
zyczeniom klienta, cho¢ czesto w praktyce projekt odpowiada jedynie organizacji
ustugowej albo, co najwyzej, wyobrazeniom ustugodawcy o oczekiwaniach klien-
tow.12

Ta druga jakosé wykonania ustugi stanowi rezultat dziatan zaréwno ustugodawcy,
jak i efektjego wspotdziatania z klientem.

Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna w normach serii 1ISO 9000 zawarta
definicje jako$ci obiektu odnoszacg sie rdwniez do ustug. Zgodnie z tg definicjgjakosé
ustugi to ogot wiasciwosci ustugi wiazacych sie z jej zdolnoscig do zaspokojenia
stwierdzonych i oczekiwanych potrzeb klienta."

Z definicji tej wynika, ze klient decyduje, czy i w jakim zakresie ustuga odpo-
wiada jego oczekiwaniom i zaspokaja jego potrzeby. Jest zatem ,sedzig” jakosci
ustugi nie tylko w momencie podjecia decyzji o skorzystaniu z ustugi, ale réwniez
w trakcie procesu jej Swiadczenia. Nie oznacza to oczywiscie, ze ustugodawca jest

wyltgczony z procedury oceny jakosci ustugi.

L. Wasilewski, Rozwazania ojakosci. Warszawa 1998, s. 8.

" V.A. Zeithaml, A. Parasuraman, L. Berry, Delivering Quality Service. Balancing customer perceptions
and expectations, The Free Press 1990, p. 20.

1 Z.T. Latzko, D.M. Saunders, Cztery dni z drem Demingiem. Nowoczesna teoria zarzadzania. Warszawa
1998, s. 187.

B Ustanowiona w Polsce przez Polski Komitet Normalizacyjny jako PN-9000:2000.
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Wedlug M. J. Bitner i A. R. Hubbert nie sposéb mowi¢ o jakosci ustugi, nie
analizujac relacji zachodzacych pomiedzy jakos$cig ustugi i satysfakcjg klienta. 4
Zdaniem tych autor6w w analizie tej nalezy uwzgledni¢ osiggnieta przez klienta
satysfakcje ptynaca z kazdego kontaktu z ustugodawca i 0g6lng satysfakcje ze
Swiadczonych ustug. Ta pierwsza zwigzana jest z zadowoleniem lub niezadowoleniem
klienta odczuwanym przy kazdym kontakcie z ustugodawcg, np. w trakcie wizyty
u dentysty czy rozmowy z osobg przeprowadzajgcg naprawe sprzetu w naszym domu.
Druga oznacza zadowolenie lub niezadowolenie klienta z ustug $wiadczonych przez
dang organizacje, ale stanowigce sume wrazen ptynacych z wszystkich kontaktow
i doswiadczen. Kazda z tych dwoch ocen moze ksztattowac jakos$é ustugi definiowang
przez wspomnianych autorow jako og6lne wrazenie klienta, bedace rezultatem
poréwnania pozytywnych i negatywnych odczu¢ dotyczacych organizacji ustugowej
i ustug przez nig $wiadczonych.

Na konieczno$¢ wyraznego rozroznienia satysfakcji klienta ijakosci ustugi zwraca
réwniez uwage G. Van Ossel. Jego zdaniem poziom zadowolenia klienta stanowi
rezultat poréwnania przez klienta oczekiwanej jakosci ustugi z postrzegang jakosScia
ustugi. Klient bedzie zadowolony woweczas, kiedy w petni postrzegana jakos¢ ustugi
bedzie odpowiadata jego oczekiwaniom. Zwraca uwage na to, ze postrzegana przez
klienta jako$¢ moze sie rozni¢ od jakosci wykonania ustugi bedacej rezultatem
poréwnania wykonania z wcze$niej ustalonymi wymaganiami. Satysfakcja klienta jest
bowiem pojeciem subiektywnym nie tylko dlatego, ze przechodzi przez filtr”
postrzegania, ale réwniez dlatego, ze oczekiwania klientow sa niezwykle
zréznicowane, a na ich ksztatt wptywa bardzo wiele r6znorodnych czynnikéw.

Kontakt klienta z ustugodawca, z jednej strony, jest rezultatem checi zaspokojenia
aktualnych potrzeb przez tego pierwszego, z drugiej za$ - rezultatem dotychczasowej
dziatalnosci i aktywnos$ci organizacji ustugowej. Zatem, motywy kontaktu
z konkretnym ustugodawca moga stanowi¢ wypadkowg intensywnosci odczuwanych
przez klienta potrzeb, jego mozliwosci finansowych oraz elastycznosci oferty
ustugowej zgtoszonej przez organizacje ustugowa.

XU MJ. Bitner, A.R. Hubbert, Encounter satisfaction versus overall satisfaction versus quality;

[w:] R.T. Rust, R.L. Oliver, Service Quality. New Directions in theory and practice, SAGE Publications 1994,
p. 76.
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Uchwyceniu wszystkich najwazniejszych zalezno$ci wystepujacych pomiedzy
organizacjg ustugowa, realizacjg ustugi oraz oceng dokonywang przez ustugodawce i
ustugobiorce moze stuzy¢ analiza podstawowych proceséw sktadajgcych sie na
realizacje ustugi. Przebieg tych proceséw moze by¢ przedstawiony w postaci ,petli
jakosci ustug”, czyli modelu wspoétzaleznosci dziatan, ktore determinujg poziom
jakosci na roznych etapach $wiadczenia ustug, od momentu rozpoznania potrzeb
klientéw do momentu oceny ich zaspokojenia.

Przedsiewziecia marketingowe powinny poméc w precyzyjnym okresleniu
potrzeb klientéw i zidentyfikowaniu czynnikéw wptywajgcych na ksztattowanie sie
popytu na dang ustuge. Chodzi zatem nie tylko o ustalenie potrzeb i oczekiwan
klientow co do samej ustugi podstawowej, ale i ustalenie charakteru i zakresu ustug
uzupetniajagcych. Obejmujg one takze:

» zapoznanie sie z osiggnieciami organizacji konkurencyjnych oferujagcych takag

samg lub podobng game ustug;

e dokonanie rozpoznania w S$rodowisku klientow wewnetrznych w celu
potwierdzenia ich mozliwosci spetnienia wymagan dotyczacych ustugi;

» dokonanie przegladu i uwzglednienie w dalszych pracach wymagan prawnych
dotyczacych, np. zdrowia, bezpieczenstwa i S$rodowiska, a takze norm
krajowych i miedzynarodowych oraz biezgce monitorowanie sytuacji na rynku.

Dopiero na podstawie rezultatéw wspomnianych wyzej dziatan mozna sporzadzié
charakterystyke ustugi zawierajacg zestaw potrzeb klienta i mozliwosci organizacji
ustugowej co do spetnienia wymagan.

W procesie projektowania ustugi nastepuje przeksztatcenie tej charakterystyki
w specyfikacje odnoszacg sie zaréwno do samej ustugi, jak i jej realizacji, a takze
nadzoru nad wykonaniem.

Specyfikacja dotyczaca ustugi zawiera¢ powinna precyzyjne okreslenie wyko-
nywanej ustugi, w tym przede wszystkim cechy ustugi, ktére beda oceniane przez
klienta oraz minimalny poziom akceptacji poszczeg6lnych komponentow ustugi.
Wiele cech ustugi poddawanych ocenie klientdw w trakcie procesu $wiadczenia ustugi
jest oceniane w sposéb niezwykle zroznicowany, uwarunkowany chocby

doswiadczeniem i oczekiwaniami poszczegélnych klientéw. Mozna jednak wyod-
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rebnie i takie elementy ustugi, ktére, stanowigc ,twarde” elementy ustugi, tatwiej
poddaja sie obiektywizacji i tym samym umozliwiajg okresSlenie standardow
akceptowalnosci.

Do takich elementéw mozemy zaliczy¢, np.:

1) niezbedne wyposazenie, urzadzenia, kwalifikacje i umiejetnosci pracownikdow,

normy zuzycia surowcéw i materiatow;

2) czas oczekiwania na realizacje ustugi, czas trwania procesu ustugowego,

terminowos$¢ ustugi,

3) warunki pracy personelu bezposrednio kontaktujgcego sie z klientami oraz

personelu obstugujgcego proces ustugowy.

Z kolei, specyfikacja dotyczaca wykonania ustugi musi zawiera¢ procedury opi-
sujgce metody stosowane w procesie wykonywania ustugi, w tym:

» doktadny opis cech dostarczanej ustugi bezposrednio wptywajacych na jej

wykonanie,

» mozliwe do zaakceptowania standardy cech dostarczonej ustugi,

» procedury oceny podwykonawcdw nabywanych przez ustugodawce wyrobow

i ustug.

Realizacja procesu ustugowego $cisle wedtug uprzednio sporzadzonej specyfikacji
jest tym trudniejsza, im bardziej spersonifikowany jest proces ustugowy.

W takiej sytuacji cechy jakos$ciowe ustugi sg ocenione przede wszystkim nie przez
pryzmat wspomnianych wczes$niej elementéw ,twardych”, ale indywidualnych
odczué, doznan, nastrojow, emocji i doswiadczen.

W konsekwencji, ocena jakosci ustugi dokonywana przez ustugodawce moze
znaczaco roznié sie od oceny tej samej ustugi dokonywanej przez klienta.

Powyzsza ocena znajduje potwierdzenie w badaniach prowadzonych w latach
osiemdziesiatych przez zespot A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, R.R. Berry (PZB) nad
modelem jakosci ustug. Zdaniem badaczy z tego zespotu w postrzeganiu jakosci ustug

wystepuje wiele luk i rozbieznos$ci pomiedzy ustugodawcg i ustugobiorca (rys. 1.3).
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Dotychczasowe
doswiadczenia

System
[ S— » komunikowania sie z
klientami

o

Rys. 1.3. Model ksztattowaniajakosci ustugi

Fig. 1.3. Model of shaping the quality of service

Zrédto: Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, Leonard L. Berry, Delivering Quality Service:
Balancing Cuslomer Expectations and Perceptions, The Free Press 1990, p. 46.

Pierwszg luke tworzy rozbiezno$¢ miedzy oczekiwaniem klientdbw a percepcja
tych oczekiwan przez ustugodawce. Zrodiem tej rozbieznosci jest brak rzetelnej
wiedzy na temat oczekiwan klientdbw. Brak ten moze wynika¢ z niedostatkow
w prowadzonych badaniach marketingowych, btedéw w wykorzystaniu wynikéw tych
badan oraz niedostatkbw w komunikowaniu sie z klientami. Zta percepcja oczekiwan
moze stanowi¢ réwniez rezultat zbyt rozbudowanej struktury organizacyjnej
organizacji ustugowej czesto powodujgcej odseparowanie pracownikéw najwyzszego
szczebla zarzadzania od pelnego zasobu informacji na temat oczekiwan klientéw,
i w konsekwencji podejmowanie przez zarzad nietrafnych decyzji.

Drugg luke tworzy rozbiezno$¢ pomiedzy percepcjg oczekiwan klientow przez
organizacje ustugowg a specyfikacja jakoSciowa ustugi. Przyczyng tej rozhieznosci
moze by¢ brak przekonania kierownictwa organizacji ustugowej co do mozliwosci
spetnienia oczekiwan klientow, a takze odpowiedniego zabezpieczenia procesu
ustugowego w narzedzia, urzadzenia i stosowne procedury.

Rozbiezno$¢ miedzy specyfikacja jakosci ustugi a jej wykonaniem stanowi
zdaniem zespotu PZB trzecig luke. Zrodio tej rozbieznosci moga stanowié takie
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czynniki, jak: niejasnos¢ i konfliktowos¢ rél spetnianych przez pracownikéw, niskie
kwalifikacje personelu, nieodpowiednia technologia, zly dobor pracownikéw
pracujacych w zespole oraz niewtasciwy nadzdr nad systemem sterowania procesem
ustugowym.

Luke czwartg tworzy rozbiezno$¢ miedzy realizacjg ustugi a procesem ze-
wnetrznego komunikowania sie z klientem. Czesto w praktyce wystepuje dysproporcja
pomiedzy tym, co obiecuje reklama i sprzedajagcy ustuge a realizacjg ustugi
i spetnieniem obietnic skfadanych wczesniej przez ustugodawce. Sytuacja taka moze
mie¢ miejsce wowczas, kiedy wystepujg réznice w stosowanych w oddziatach
i przedstawicielstwach organizacji ustugowej procedurach $wiadczenia ustug.

Wszystkie omowione rozbieznosci w konsekwencji tworzg zasadniczg rozbiez-
nos¢ (luka 5) pomiedzy ustuga oczekiwang a ustugg otrzymang decydujacg o po-
strzeganej przez klienta jakosci ustug. Uwzgledniajagc opis modelu zaproponowanego
przez PZB, mozna sformutowaé ogolniejszy wniosek wynikajacy z naszych
dotychczasowych rozwazan. Fundamentem w realizacji ustugi satysfakcjonujacej
klienta jest doktadne poznanie oczekiwan klienta i umiejetne przetworzenie tych
oczekiwan na cele i zadania organizacji ustugowej. Zatem, skuteczno$¢ realizacji tych
zadan bedzie zalezata w duzej mierze od kwalifikacji i umotywowania wszystkich
pracownik6w organizacji ustugowej.

Popetniajgc chocby niewielki btagd co do spetnienia oczekiwan klientéw, dana
organizacja ustugowa moze straci¢ klientdw na rzecz ustugodawcy, ktory lepiej spetni
te oczekiwania. Moze tym samym straci¢ czas, pienigdze i inne zasoby, nie zyskujac

nic. W konsekwencji, popetniajac btad, moze nie przetrwac na rynku.

Przyczyny problemoéw zjakoscig ustug

Podaje sie wiele przyczyn stabej jakosci ustugls sg to miedzy innymi:
nierozdzielno$¢ produkcji, konsumpcji i intensywnosci pracy.
W przeciwienstwie do produkcji towaréw, S$wiadczenie ustug odbywa sie

w obecnodci  klientéw. Tak jak ze wszystkim co odbywa sie miedzy ludzmi,

BL.L. Berry, V.A. Zeithaml, A. Parasuraman, Quality counts in senices, too, ,,Business Horizons” 1985,
May-June, p. 44-52.
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pojawianie sie probleméw jest nieuniknione. Moze sie okaza¢, ze pracownik obstugi
ma niewielkie umiejetnosci prezentacyjne, niewtasciwie sie zachowuje lub ubiera. To,
a takze wiele innych rzeczy moze wptynaé na postrzeganie przez klienta jakosci ustug.
Intensywne zaangazowanie sie ludzi w $wiadczenie ustug zawsze bedzie potencjalng
przyczyng problemow jakosSciowych.

Ponizej przedstawiono najczesciej wystepujace problemy ze Swiadczeniem jakosci

na wysokim poziomie.

Nieadekwatna obstuga klientéw posrednich lub wewnetrznych

Z samej definicji pracownika liniowego wynika, ze znajduje sie on na ostrej
krawedzi systemu Swiadczenia ustug. Aby ustuga wykonana zostala efektywnie,
pracownik ten potrzebuje odpowiedniego wsparcia ze strony pracownikow zaplecza

organizacji (rys. 1.4).

Rys. 1.4. Wazno$¢ wsparcia pracownika wykonujacego ustuge

Fig. 1.4. Importance of supporting the employee performing the service

Zrédto: Praca magisterska W. Bomba: ,,Ocena jakosci ustug $wiadczonych przez operatoréw
internetu ”, Politechnika Slqska 2005.

Wsparcie to emanowaé bedzie z gtéwnych funkcji zarzadzania (operaciji,
marketingu i zasobdw ludzkich) i obejmowac:

e wyposazenie, np. narzedzia, materiaty, umundurowanie,

e rozwijanie umiejetnosci,

¢ informacje, np. dotyczace procedur operacyjnych nowo wprowadzonej ustugi.

Luki komunikacyjne
Dobra komunikacja jest sercem zdrowej organizacji ijej kontaktow z klientami.
Stanowi onajednak istotny problem, ktory przejawia sie przez:
* niedotrzymanie obietnic,
» niedoinformowanie klienta,
* nieumiejetno$¢ komunikowania sie z klientem w sposéb dla niego zrozumiaty,
 brak umiejetnosci stuchania.
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Ujmowanie klientow statystycznie

Organizacje ustugowe czesto zmuszone sg do oferowania ustug standardowych.
Jednym z powodéw jest efektywnosé, ktérg osiagng¢ mozna traktujac duza liczbe
klientow w sposdéb jednolity. Klient czesto chetnie przystaje na taki sposob
Swiadczenia ustug. W przypadku ustug zindywidualizowanych za$ konieczne jest
rozpoznanie specyficznych potrzeb poszczegdlnych klientow. Organizacje ustugowe

powinny wykazaé sie wrazliwoscigna to, co sadzgklienci o tym, jak sie ich traktuje.

Krotkoterminowe podejscie do intereséw

Organizacje w ogole, a w Wielkiej Brytanii w szczegdlnosci, kierujg sie w ocenie
dziatania podejsciem krotkoterminowym. Kierownictwo czesto rozlicza sie z tego, jak
spetniono cele przewidziane na dany rok. Obsesjg staje sie zmniejszanie kosztow
i zwiekszanie wydajnosci w celu osiggniecia zatozonych zyskow. Jest to zrozumiate,

lecz szkodliwe na dtuzszg mete dla budowania jakosci ustug.

Okres$lenie podstawowych determinantow jakosci
Znajomos$¢ tego, co warunkuje jako$¢, jest oczywiscie sprawa najwazniejsza.
Jednakze konsumenci i producenci ustug wcale nie muszg postrzega¢ jakosci ustug

w ten sam sposéb, a nawet jesli tak sie dzieje, to ich oceny moga by¢ rézne.

Zarzadzanie oczekiwaniami klienta
Aby przyciggna¢ klientow, organizacje czesto neci podwyzszanie ich oczekiwan.
Organizacje sktadajg konsumentom obietnice zwigzane z tymi elementami ich
dziatania, ktdre, jak sadza, klient bedzie cenit. Ma to da¢ organizacji przewage nad
konkurencja. Ze skiadaniem obietnic klientom nalezy jednak uwazaé. Na przyktad,
w ksigzkach telefonicznych mozna znalez¢:
,Nikt nie zrobi tego lepiej”
»1roszczymy sie najlepiej jak mozna”
»Natychmiastowa dostawa z magazynu”
»Zawsze na czas”
»Z naszymi ustugami nie mozna konkurowac”.
Obietnice te sg nie tylko trudno wymierne, ale i podwyzszajg oczekiwania klienta

w spos6b nierealistyczny. Z reguty lepiej jest przewyzszy¢ oczekiwania klienta, niz go
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rozczarowac, ze spodziewamy sie wspdigrania znakéw fizycznych z naturg danej
ustugi. Niezgodnos¢ sprawia, ze czujemy sie niepewnie i niewygodnie.

Na zapewnianie ustug wysokiej jakosci wptywa wiele czynnikéw organizacyjnych,
ktére moga albo pomagaé, albo przeszkadzac. Sa to nastepujace czynnikil6:

1) ludzie - wykazy obowigzkéw, dobor personelu, szkolenie, nagrody, przebieg

pracy zawodowej;

2) organizacja/struktura - integracja/koordynacja funkcji i struktura

sprawozdawcza;

3) pomiar - Sledzenie reklamacji i zadowolenia klienta oraz ocena pracy;

4) wsparcie systemow - techniczne, komputerowe, bazy danych;

5) ustugi - przypadajgce wartosci, zakres i jakos¢, normy dziatania, spetnianie

potrzeb i oczekiwan;

6) programy - zarzadzanie reklamacjami, instrumenty sprzedazy/promocji,

instrumenty zarzgdzania;

7) komunikacja (wewnetrzna) - polityka i procedury, informacja zwrotna

wewnatrz organizacji;

8) komunikacja (zewnetrzna) - ksztatcenie konsumenta, tworzenie oczekiwan,

wizerunek.

Narzedziem przydatnym, jesli chodzi o okre$lanie przyczyn stabej jakos$ci ustug,
jest wykres Ishikawy. Wszystko, czego potrzeba, to okreSlenie ziego wyniku,
a nastepnie przeanalizowanie jego mozliwych przyczyn. Jest to narzedzie uniwersalne,
poniewaz mozna zastosowac je w wielu sytuacjach. Po przeprowadzeniu kilku takich

analiz rozktad przyczyn mozna przedstawié na wykresie Pareto.

Gwarancjajakosci ustug

Gwarancja polega na zobowigzaniu sie gwaranta do spetnienia, wedilug jego
wyboru, Swiadczenia polegajgcego na usunieciu wad fizycznych rzeczy sprzedanej lub
na dostarczeniu rzeczy wolnej od wad, jezeli wady te ujawniajg sie w ciggu terminu

okreslonego w gwarancji (art. 577 § 1k.c).

BJ.A. Goodman, A.R. Malech. G.F. Bargatze, C. Ledbetter, Converting a desire for quality service into
actions with measurable impact, “Journal of Retail Banking” 1988, VVol. X(4), p. 14-22.
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Katedra Ustug Akademii Ekonomicznej w Poznaniu przeprowadzita badania
wsérdéd  organizacji doradztwa gospodarczo-prawnegolZ. W otwartym pytaniu
poproszono respondentéw o przedstawienie swojego rozumienia pojecia jakosci. 42%
z nich przez pojecie jako$ci rozumie terminowos$¢ ustug. Na drugim miejscu
ankietowani wymieniali profesjonalizm, fachowo$¢, wiedze, znajomos$¢ zagadnien
i wyksztatcong kadre pracowniczg jako synonim jako$ci $wiadczonych przez nich
ustug (33% badanych organizacji). Na trzecim miejscu (29% organizacji) wymieniano
wiarygodno$¢, rzetelnos$¢, uczciwosé, pewnosé, kompetencje i solidno$¢. Tylez samo
organizacji przez pojecie jakosci $wiadczonej ustugi rozumie ustuge ukierunkowana
na potrzeby klienta, zgodng z jego zyczeniami i oczekiwaniami. Przedsiebiorstwa te
uwazajg, ze wysokga jako$¢ ustug mozna osiggng¢ przez zrozumienie i zaspokojenie
wszystkich potrzeb klienta.

Co pigty ankietowany przez jako$¢ rozumie mitg i uprzejma obstuge, dobra
komunikacje z klientem na kazdym etapie dziatania oraz wysokg kulture osobistg
swoich pracownikéw.

Nalezy podkresli¢, ze tylko potowa organizacji (53%) stara sie mierzy¢ poziom
zadowolenia swoich klientéw. Sg to przewaznie duze organizacje, badajace
satysfakcje przez kontakt bezposredni, rzadziej za pomocg badan ankietowych.

Wyniki tych polskich badan potwierdza analiza przeprowadzona przez ,The
Forum Corporation” opublikowana w ,,Customer Focus Quality Research Report”18
Badania te przeprowadzone zostaty wsréd klientéw, ktérzy majg ciggta potrzebe
zakupu okre$lonego dobra, lecz nie nabywajg go od swojego dotychczasowego
dostawcy.

Jak zauwazyto Forum Corporation, chociaz cena produktu oraz jego jako$¢ sg
wymieniane przez klientow jako powody przejScia do konkurencji, to majg mniejsze
znaczenie w poréwnaniu do jakosci ustugi. Elementy, jakie skiadajg sie na 70%

rezygnacji z dotychczasowego dostawcy dobr, to doswiadczenie kiepskiej ustugi

7). Dymek, M. Chlodnicki, Wiedza na temat marketingu relacyjnego ijej wykorzystanie w ustugach
doradztwa gospodarczo-prawnego w Polsce, Materiaty z konferencji ,,Marketing ustug profesjonalnych”,
t. 1, Poznan 2000, s. 116.

18Zrodto: Customer Focus Quality Research Report, The Forum Corporation, www.forum.com.
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(48%), brak osobistego kontaktu lub indywidualnego podejscia do klienta (20%) oraz

niewystarczajgca wiedza personelu (rys. 1.5)19

Dlaczego klienci przechodzg do konkurencji?

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Jakos$¢ ustugi Cena Jakos$¢ produktu

Rys. 1.5. Dlaczego klienci przechodzgdo konkurencji?
Fig. 1.5. Why are customers joining the competitors?
Zrédio: Customers Focus Quality Research Report, The Forum Corporation, www.forum.com

Gwarancje odgrywajg szczeg6lng role u klientdw, ktérzy majg juz zle doswiad-
czenia w danej branzy. Istniejg trudnosci w okre$leniu jasnych zasad gwarancji
w wypadku skomplikowanych ustug profesjonalnych czy ustug o okreSlonym
wysokim stopniu ryzyka20. Szczeg6lnie trudno jest gwarantowa¢ jako$¢ produktow
niematerialnych. Jezeli potencjalny klient nie moze posmakowac, sprébowac,
powachac albo zobaczyé kupowanego produktu zawczasu, to decyzje o zakupie opiera
on przede wszystkim na obietnicy satysfakcji. Gwarancja jakosci/satysfakcji jest
narzedziem minimalizacji ryzyka zwigzanego ze ztozong obietnica.

Gwarancje mozna traktowa¢ dwojako:

 jako o$ dziatan operacyjnych organizaciji,

 jako narzedzie promocji.

Gwarancje nie tylko odrézniajg oferte organizacji od ofert konkurencji, ale takze
odgrywajg istotng role w oddziatywaniu na pracownikéw organizacji, ktérzy maja

Swiadomos¢, ze niezadowolony z ich ustug klient zazgda egzekucji gwarancji.

19 Zrédto: J. Dymek, M. Chiodnicki, Wiedza na temat marketingu relacyjnego i jej wykorzystanie
w ustugach doradztwa gospodarczo-prawnego w Polsce, Materiaty z konferencji ,,Marketing ustug
profesjonalnych - 1 1, Poznan 2000, s. 116.

2J.D. Barsky, World-class Customer Satisfaction, IRWIN Professional Publishing, New York.
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Decyzje zakupu zawsze zawierajg pewien procent niepewnosci. Szczegdlnie duzy
procent zawierajg decyzje zakupu ustug profesjonalnych, ktérych zadecydowang
wiekszos¢ stanowig ustugi niematerialne, a warto$¢ pojedynczego zlecenia stanowi
znaczy wydatek dla zleceniodawcy. W miare komplikowania sie tych decyzji staje sie
coraz trudniejsze dla potencjalnego ustugobiorcy zebranie i przetworzenie wszystkich
niezbednych informacji, co dodatkowo zwieksza poziom niepewnosci decyzji.
Dostawcy oferujagcy gwarancje jakoSci majg zatem mocny argument, pozwalajgcy na
znaczne zmniejszenie niepewnosci zakupu. Droga do zmniejszenia tej niepewnosci
jest zwiekszanie stopnia zaufania klientéw do organizacji oraz stopien wzajemnego
zaangazowania we wspotprace2l

Inwestycja w relacje z klientami ma istotny wptyw na caly biznes - tak na
sprzedaz catkowitg, jak i na zyskownos$¢. Ten finansowy wptyw wynika z dwéch
zaobserwowanych zjawisk: 1) klienci pozostajg klientami przez diuzszy czas oraz
2) kupujg oni wiecej podczas okresu, w ktéorym sg klientami organizacji
profesjonalnej.

Badania przeprowadzone w Stanach Zjednoczonych przez zespot Fredericka F.
Reichhelda wykazaly nastepujgce korzysci:2 zwiekszenie retencji klientbw o 5
punktéw procentowych powoduje wzrost zyskownosci od 35% (organizacji
softwarowe) do 95% (agencje reklamowe). Wynika to z faktu utrzymania wiekszej
liczby Kklientow oraz wyzszej optacalnosci wspotpracy ze znanymi klientami.

Zyskownos¢ wzrasta w kazdym kolejnym roku, w ktérym wspdtpracuje sie
z klientem. Na wzrost zyskownos$ci zwigzanej z czasem utrzymania klientow majg
wptyw cztery inne czynniki:

e Wozrost przychodoéw. Dojrzali klienci zlecajg organizacji wiecej tego samego
rodzaju ustug (ustug, ktére zlecali juz w przesztosci) oraz ustug innego
rodzaju.

e Oszczedno$é kosztow. Kiedy klient nauczy sie obchodzi¢ z ustugodawca,

a ustugodawca nauczy sie obchodzié¢ z klientem, obie strony stajg sie bardziej

2L M. Chlodnicki, Zintegrowane zarzadzanie zleceniem, Materialy z konferencji ,,Marketing ustug
profesjonalnych”, t. 1, Poznan 2000, s. 92.

2 F.F. Reichheld, The Loyality Effect: The Hidden Force Behind Growth, Profits and Lasting Value,
Harvard Business Press, Boston 1996.
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wydajne w swojej pracy - wynika to ze zwiekszenia wydajnosci operacyjnej
oraz redukcji kosztéw operacyjnych (np. nizsze koszty obstugi klienta, nizsze
koszty Swiadczenia ustugi).

» Referencje. Dojrzali, lojalni klienci, ktérzy sg zadowoleni z poziomu
Swiadczonych im ustug, chetniej rekomendujg organizacje.

* Nizsza elastycznos¢ cenowa. Klienci, ktérzy korzystajg z ustug danej
organizacji przez dtuzszy czas (inaczej niz klienci nowo pozyskani), widzg
realng warto$¢ nawigzanych relacji i w zwigzku z tym sg mniej wrazliwi na
ceny.

Klienci musza podjg¢ decyzje o zakupie ustugi, ale nie sg pewni co do efektu
Swiadczenia. Na poczatku klienci nie decydujg sie na organizacje z powodu jakosci
ustugi (bo nie ma mozliwosci jej sprawdzenia), ale z powodu wizerunku organizaciji.
Na wizerunek wptywa bardzo wiele elementow, ktore sie kumulujg. Klient najczesciej
przenosi swoje oczekiwania jakosciowe z dziatan promocyjnych na standardy
dziatania przedsiebiorstwa.

Wazne jest, aby zdawa¢ sobie sprawe, ze klienci nie szukajg ustug, jakie
organizacja profesjonalna dostarcza, ale szukajg korzysci, jakie te ustugi mogtyby
przynies¢. W wypadku ustug profesjonalnych klient szuka najczesciej pomocy przy
rozwigzaniu problemoéw, poszukiwaniu i rozwijaniu drédg rozwoju oraz obiektywnej
rady. Rézni klienci mogg oczekiwaé od tych samych ustug réznych korzysci. Wazne,

aby wiedzie¢, co dla danego klientajest wazne.

2. Jakos$¢ ustug w administracji samorzgdowej

Problematyka jakosci ustug Swiadczonych przez urzedy gminy w Polsce dopiero
od niedawna jest przedmiotem zainteresowania badaczy, od Kkiedy jednostki
samorzadowe staty sie samodzielnymi osrodkami probujgcymi zastosowaé zasady
i reguty rynku.

Urzedy gminy w ramach zmian w swoim funkcjonowaniu postanowity
Swiadczone ustugi kierowaé do konkretnych nabywcow, ktérych potrzeby

i oczekiwania sg zdefiniowane.
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Ustugi Swiadczone przez gmine mozna okresli¢ jako ustugi specyficzne, poniewaz
po pierwsze to ustugi bezptatne lub czeSciowo odptatne (zakup znaczkéw
skarbowych), po drugie Swiadczone w ramach zadan z zakresu administracji
publicznej.

Urzedy gminy sg organami administracji publicznej - terenowej i wykonujg ustugi
zwane ustugami administracyjnymi, do ktdrych zaliczamy wydawanie pozwolen,
zaswiadczen, koncesji, udzielania ulg. W przypadku tych ustug klient nie posiada
swobody wyboru podmiotu $wiadczgcego ustugi. Mieszkancy sg zobowigzani do
korzystania z ustug urzedu w ich miejscu zameldowania, natomiast szczegGtowe
zasady ich wykonania okreslajg przepisy zawarte w kodeksie postepowania
administracyjnego.

Rozpatrujgc poszczegOlne sprawy klientdw, urzedy gminy muszg dziata¢ zgodnie
z obowigzujagcymi procedurami badz to zawartymi w okre$lonych normach prawnych,
badZ opracowane przez urzad w zalezno$ci od potrzeb.

Bezposrednio na jako$¢ Swiadczonych ustug przez urzad majg wplyw jego
pracownicy - to oni ksztattujg proces obstugi klienta.

W literaturze wystepuje duzo definicji obstugi klienta, ponizej przytoczono te
definicje, ktére sg najczesciej stosowane:23

» obstuga klienta to zespdt dziatan wszystkich sfer podmiotu gospodarczego
uczestniczacych w dostarczaniu débr i ustug w sposéb zgodny z oczekiwaniami
klienta i zapewniajacy realizacje celéw organizaciji,

« obstuga klienta to niezawodne dostarczanie klientom ustug w uzgodnionym
czasie i miejscu, stosownie do ich oczekiwan,

» obstuga klienta obejmuje wszystkie czynnosci niezbedne do przyjecia
zamoOwienia klienta, wytworzenia i dostarczenia przedmiotu zaméwienia, a
takze dziatania zmierzajgcego do naprawy biedow popetnionych na
ktérymkolwiek etapie realizacji ustugi.

Na podstawie przytoczonych powyzej definicji i przy uwzglednieniu specyfiki

ustug samorzadowych przyjeto, ze obstuga klienta w urzedzie gminy to zespot, ciag,

fancuch kolejnych dziatan podejmowanych przez urzad w ramach przyznanych mu

2 B. Gajdzik, Jakos¢ ustug w administracji samorzadowej. ,,Przeglad Organizacji” 2004, nr 7-8.
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uprawnieni, majacych umocowanie w $cisle okreslonych prawnych formach dziatania
administracji publicznej niezbednych do rozpatrzenia i zakonczenia sprawy, z jakg
klient zwraca sie do urzedu w sposob, ktéry zapewni wykonanym ustugom
odpowiednigjakos¢.24

Jakos$¢ ustug oferowanych przez gminy podobnie jak w przypadku innych
instytucji ksztattowanajest przez wiele czynnikow, takich jak:25

« elementy materialne (pomieszczenia i urzgdzenia, sprzet, i wyglad personelu),

e szybkos$¢ reakcji (Swiadczenie danej ustugi terminowo i che¢ pomagania

klientom),

» pewno$¢ siebie (wiedza i kwalifikacje pracownikdw, ich uprzejmos$é, zdolnosci

tworzenia atmosfery zaufania i pewnosci),

» empatia (wyraza sie w trosce o klienta i indywidualnym podejsciu do kazdego

klienta),

* organizacja i efektywnos$¢ pracy,

» wizerunek i kultura organizacji.

Na podstawie tych czynnikdw mozna mowi¢ o kilku wymiarach jakosci
w urzedach: o wymiarze technicznym, interpersonalnym i organizacyjnym.

Wymiar techniczny dotyczy wykorzystania najnowszych osiggnie¢ technicznych.
Wymiar interpersonalny okres$la relacje miedzy pracownikami urzedu gminy
a klientami  oczekujacymi na $wiadczong ustuge. Wymiar organizacyjny to
dostosowanie struktury organizacyjnej urzedu, zakresu czynnos$ci i zadan
poszczegOlnych pracownikéw do oczekiwan klientéw, a takze przejrzystos¢ procedur.

Reasumujgc, mozna powiedzie¢, iz jakos¢ w administracji samorzadowej to
umiejetno$¢ dostosowania funkcjonowania urzedu gminy do wymagan klienta oraz
Swiadczenie ustug zgodnie z obowigzujagcymi zasadami i procedurami.

Jak mozna zauwazyC, zarzadzanie jakoscia w gminie ma charakter
wielowymiarowy. Inaczej jako$¢ dostarczanych ustug bedzie postrzegat klient, a

inaczej pracownik samorzadowy, ajeszcze inaczej radni i prezydent.

2 Ibidem.

5 A. Payne, Marketing ustug. PWE, Warszawa 1996. Na podstawie L.L. Berry, A. Parasuraman,
V.A. Zeithaml, The Service-Quality Puzlle, ,,Business horizons”, September-October 1998.
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Pomiaru jakosci ustug Swiadczonych przez jednostki administracji publicznej
dokonuje sie najczesciej za pomocg tzw. modeli samooceny. Do najczesciej
stosowanych modeli zaliczamy26:

e Model Europejskiej Fundacji ds. Zarzadzania Jakoscig (EFQM);

* Model Malcolma Baldrige’s;

e Model Edwarda Deminga;

¢ Model Common Assessment Framework (CAF).

Model Europejskiej Fundacji ds. Zarzadzania Jakoscig (EFQM) definiuje filozofie
TQM, poniewaz za pomocg tego modelu mozna wskaza¢ obszary, w ktoérych nalezy
dokonaé¢ zmian. Najczesciej model (EFQM) stosowany jest w urzedach, w ktérych
prowadzone sg prace nad wdrozeniem TQM, gdyz w rzeczywisto$ci omawiany model
jest metodg samooceny oraz narzedziem doskonalenia jakosci (wszystkich systemow
tworzacych organizacje).

Stosowanie modelu EFQM przez organizacje administracji samorzagdowej moze
uzyskac nastepujace korzysci27:

1 Urzedy stosujgce samoocene moga za pomocg tego narzedzia identyfikowac

obszary, w ktérych nalezy przeprowadzi¢ zmiany.

2. Stosujgc model EFQM, pracownicy urzedu uczestniczg w pracach

zespotowych, uczg sie.

3. Zastosowanie metody samooceny powoduje, iz pracownicy bardziej angazuja

sie w proces doskonalenia zarzgdzania jakoscig.

4. Model EFQM daje mozliwos$¢ lepszego zrozumienia zasad idei TQM i moze

postuzy¢ do pomiaru kultury organizacji.

W 1996 roku EFQM ustanowita nagrode dla sektora publicznego. W Polsce
promowaniem idei TQM zajmuje sie Komitet Polskiej Nagrody Jakosci.

Model Malcolma Baldrige’a moze mie¢ zastosowanie w doskonaleniu jakosci
ustug Swiadczonych przez administracje publiczng, poniewaz:

1. Zawiera informacje dotyczace planowania strategicznego.

2. Zawierajednoznaczne wskazowki dotyczace roli przywodztwa.

26 M. Bugdol, Zarzadzanie jakos$cig w administracji publicznej, Difrn, Warszawa 2008.
27 Ibidem.
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3. Silnie akcentuje zasady zarzgdzania wiedzg.
4. Moze by¢ tatwo zintegrowany z systemem zarzgdzania jakoScig wedtug normy
ISO 9001:2000.

W administracji publicznej model M. Baldrige’a moze by¢ pomocny przy
konstruowaniu wasnego narzedzia samooceny, np. urzedu.

Z omawianego modelu mozna wykorzysta¢ nastepujgce elementy: 28

1. Przywddztwo szczeg6lnie w zakresie odpowiedzialnosci i etyki.

2. Orientacje na klienta w zakresie tworzenia przyjaznych relacji z klientem.

3. Pomiar i analize w zakresie wynikdéw i osiggniec.

4. Orientacje na potencjat spoteczny.

5. Zarzadzanie procesami.

W 1988 roku zostata ustanowiona nagroda M. Baldrige’a. Nagroda ta jest
przyznawana organizacjom, ktore wdrazajg tzw. dobrg praktyke.

Model Edwarda Deminga zostat stworzony na podstawie praktycznych zalecen,
dotyczacych doskonalenia jakosci. E. Deming wyréznit w swoim modelu 10
kryteridw: 2

1. Organizacja powinna mie¢ ustanowiong polityke jakosci.

2. Procesy organizacji i zarzgdzania muszg by¢ ustalone i zaplanowane.

3. Edukacja ma wspierac¢ jako$¢ organizaciji.

4. Nalezy wprowadzi¢ w zycie zasady zarzgdzania informacja.

5. Analizy procesdw i metody statystyczne wspierajg wysitki ukierunkowane na

doskonalenie jakosci.

6. Nalezy ustali¢ standardy i wymagania jakosci.

7. System kontroli jakosci kosztéw jest jednym z elementéw zapewnienia jakosci.

8. Waznym elementem strategii jest zapewnienie jakosci.

9. Nalezy dokona¢ pomiarow jakosci i ustug.

10.0rganizacje muszg mysle¢ o przysztosci.

28 Ibidem.
Ibidem.
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W 1951 roku zostata ustanowiona japonska nagroda E. Deminga w dowdd
wdziecznos¢ za olbrzymi wkiad E. Deminga w rozwo0j nowoczesnych metod
zarzadzania jakoscia.

Model Common Assessment Framework (CAF) powstat na podstawie
istniejgcego juz modelu EFQM. Jest to narzedzie do samooceny, ktérym mogg
postugiwac sie urzedy administracji panstwowej i samorzadowe;j.

Model CAF:

1 powinien uwzgledniac specyficzne uwarunkowania zwigzane

z funkcjonowaniem administracji publicznej,

2. jest narzedziem doskonalenia organizacji,

3. jest pomostem pomiedzy r6znymi modelami samooceny,

4. utatwia postugiwanie sie benchmarkingiem.

Celem metody CAF jest takze bench-leamingiem (wymiana doswiadczen miedzy
roznymi jednostkami sektora publicznego, moze on takze postuzy¢ do oceny
poszczegb6lnych komérek organizacji. Model CAF pozwala w miare precyzyjne
doskonali¢ jako$¢ ustug, poniewaz wykorzystuje praktycznie doSwiadczenia réznych
panstw, akcentuje znaczenie przywddztwa, przyczynia sie do wzrostu zaangazowania
wszystkich pracownikéw, zawiera zalecenia dotyczace postugiwania sie systemem
jakosci ISO 9001:2000, akcentuje znaczenie wartosci organizacji, pozwala zrozumiec,
z czego wynika jakos$¢ pracy, podkresla istote relacji z otoczeniem, wskazuje na
konieczno$¢ integracji podejmowanych dziatan, akcentuje konieczno$¢ oceny
kompetencji, korzysta z koncepcji zarzadzania wiedza.

Model CAF jest bardzo popularny. W Polsce pierwszy raz samoocena za pomocg
tego modelu zastata dokonana w 2001 w administracji rzadowej”0.

Wyzej wymienione modele stuzace do samooceny jako$ci ustug Swiadczonych
przez administracje publiczng majg nastepujace cele:

» dostarcza¢ informacji o skutecznosci pracy urzedow,

» pozwalac na identyfikacje potrzeb i zagrozen,

» pozwalac¢ na gromadzenie wiedzy niezbednej do sporzadzania budzetu,

» ocene urzedu.

jo Ibidem.
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3. Zarzadzanie jakoscig w ustugach publicznych

Ustugi publiczne stanowig bardzo ztozong grupe, zréznicowang pod wzgledem
prawnym, normatywnym oraz w zaleznosci od charakteru ustugi posiadajg odmienng
strukture organizacyjng. W zwigzku z tym ustugi sektora publicznego zostaty poddane
klasyfikacji, w ktérej podzielono je na odpowiednie klasy i rodzaje na podstawie
okreslonych kryteriow3L

Pierwszg klasyfikacjg jest podziat ustug na gospodarcze i pozagospodarczesz. Do
ustug gospodarczych zalicza sie te, ktdre majg zwigzek z produkcjg, a mianowicie
nauka i rozw0j techniki, transport, handel, finanse, ubezpieczenia, a takze zwigzane
z ksztattowaniem osobowosci, zaspokajaniem duchowych i psychofizycznych potrzeb
cztowieka - oS$wiata, kultura fizyczna, turystyka, sport oraz ustugi majace wptyw na
sfere materialng cztowieka - gospodarka mieszkaniowa, komunalna, ustugi osobiste
i domowe ¥,

Do ustug pozagospodarczych zaliczamy administracje rzadowsg, samorzgadowa,
aparat wiadzy, obrone narodowg, organizacje polityczne, instytucje wymiaru
sprawiedliwosci, policje.

Innymi klasyfikacjami czesto stosowanymi w literaturze sg: po pierwsze podziat
oparty na kryterium przeznaczenia danej ustugi:

 ustugi produkcyjne, w wyniku ktérych otrzymujemy dobra materialne (roboty
montazowe, dystrybucja energii elektrycznej),

 ustugi konsumpcyjne - ustugi transportowe, ustugi komunalne, mieszkaniowe,
ochrona zdrowia, opieka spoteczna,

» ustugi ogdlnospoteczne - czynnosci zaspokajajace potrzeby porzgdkowe -
organizacyjne spoteczenstwa (organizacje polityczne, wymiar
sprawiedliwosci, organizacje spoteczne i wyznaniowe)34.

Wedtug kryterium rodzaju wyniku pracy ustugi mozna podzieli¢ na:

 ustugi renowacyjne,

jl B. Kozuch, A. Kozuch, Istota ustug publicznych, ,,Wspétczesne Zarzadzanie” 2008, nr 1.

2. Flejterski, A. Panasiuk, J. Perenc, G. Rosa, Wspétczesna ekonomia ustug, WN PWN, Warszawa 2005.
B Ibidem.

A B. Kozuch, Zarzadzanie publiczne w teorii i praktyce polskich organizacji, PLACET, 2004.
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dystrybucyjne,
rekreacyjne,
oswiatowo - kulturalne,

organizacyjne.

Kolejne kryterium wykonywanej pracy zwigzanej z czynnosSciami zmierzajagcymi

do zaspokojenia potrzeb ludzkich:

czynnosci polegajace na oddziatywaniu na obiekt (czynno$ci remontowe,
naprawy, konserwacje),

czynnosci polegajace na udostepnieniu do eksploatacji czasowej i bezposredniej
urzadzen i pomieszczen w zakresie transportu i handlu,

czynnosci  zaspokajajace bezposrednio potrzeby fizyczne i psychiczne
cztowieka,

czynnosci  zaspokajajgce potrzeby porzadkowo-organizacyjne gospodarki
narodowej i spoteczenstwa (administracja panstwowa, wymiar
sprawiedliwosci),

wytwarzanie wyrobow na zamowienie z materiatéw wiasnych zaktadoéw

ustugowych.

Nastepne kryterium zwigzane jest z odptatnoscia:

ustugi rynkowe - bedace przedmiotem kupna i sprzedazy, posiadajgce okreslong
cene,
ustugi pozarynkowe - przekazywane na zasadach nieodptatnych lub czeSciowej

odptatnosci (o$wiata, opieka zdrowotna).

Bardziej szczeg6towa klasyfikacja dzieli ustugi na ustugi administracyjne,

publiczne o charakterze spotecznym, publiczne o charakterze technicznym3,.

Ustugi administracyjne obejmuja zadania realizowane przez administracje

publiczng. Do tych ustug zaliczamy:

wydawanie wszelkiego rodzaju dokumentéw na zyczenie klienta,

« wprowadzanie danych do rejestrow danych uzyskiwanych od klienta, takich jak

rejestr samochod6w, urodzen, meldunek,

35 Ibidem.
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« wydawanie pozwolen i decyzji w trybie Kodeksu Postepowania
Administracyjnego,
» wydawanie pozwolen i koncesji odnosnie do dziatalnosci kontrolowanych przez
panstwo.

Ustugi publiczne o charakterze spotecznym obejmuja:3%

 ustugi w zakresie ochrony zdrowia,

» oS$wiate i wychowanie oraz edukacje,

* kulture,

» pomoc i opieke spoteczng,

* mieszkalnictwo,

* bezpieczenstwo publiczne.

Do ustug publicznych zalicza sie takze ustugi o charakterze technicznym. Ustugi
te zwigzane sg z3r.

e transportem,

» gospodarkg wodna,

 gospodarka odpadami oraz utrzymaniem czystosci i porzadku,

e cmentamictwem,

« zielenig publiczna.

Jak wida¢, zakres ustug publicznych jest bardzo szeroki, a zatem ocena poziomu
jakosci tych ustug jest trudna i ztozona. R6znice pomiedzy tym, co oczekuje odbiorca
(klient), realizacjg ustugi najlepiej obrazuje model luk percepcji w ustugach

publicznych (rys. 3.1).

36 Ibidem.
37 Ibidem.
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Rys. 3.1. Model luk percepcji w ustugach publicznych

Fig. 3.1. Model of gaps of the perception in the public service

Zrodlo: L. Gaster, Squires, Providinig Quality in the Public Sector, A practical Approach to
Improving Public Services, Open University Press, United Kingdom 2003, p. 82, za: S. Speller,
A. Ghobadian, Excellence in local government: change for the public sector, ,,Managing Service
Quality" 1993, September, p. 29-34.

W modelu luk percepcji ustug publicznych jedng z najwazniejszych luk jest luka
5, poniewaz trudna jest do interpretacji. W celu jej zdiagnozowania potrzebne sg
zaréwno badania ankietowe, a takze analiza skarg i zazalen. Pozostate luki réwniez

mozna zniwelowaé przez badania ankietowe, natomiast w przypadku luki 7 sama
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analiza badan ankietowych moze nie wystarczy¢. Aby nie dopuszcza¢ do powstania tej
luki, potrzebna jest wysoka $wiadomos¢ pracownikdéw, mozna jg uzyska¢ przez

przeprowadzanie szkolen urzednikéw oraz zmiane ich mentalnosci (tabl. 3.1)38.

Tablica 3.1
Sposoby redukcji luk w modelu ustug publicznych
Problem Przyczyna Rozwigzanie
Percepcja kadry Kadra zarzadzajgca nie rozumie Marketing, badania
menadzerskiej wiasciwie, jakie sg oczekiwania spoteczne, konsultacje
klientéw od ustug
Okreslenie jakos$ci ustug Nieprzettumaczona wiedza na temat Projektowanie ustug
oczekiwan klientéw, odno$nie do
jakosci ustug i standardow
Dostarczanie ustug Wytyczne dotyczace dostarczania Zarzadzanie zasobami
ustug nie sg przestrzegane ludzkimi, szkolenia
i rozw6j pracownikow,
systemy jakosci
Komunikacja zewnetrzna Niepowodzenia w efektywnym Public relations
komunikowaniu sie z klientami, na
temat dostarczanych ustug
Oczekiwania klienta Oczekiwania klientow bazujace na Zrozumienie
przekazie ustnym, potrzebach i odpowiadanie na
i przesztych doswiadczeniach oczekiwania

Zrédto: L. Gaster, Squires, Providinig Quality in the Public Sector. A practical Approach to
Improving Public Services, Open University Press, United Kingdom 2003, p. 82, za: S. Speller,
A. Ghobadian, Excellence in local government: change for the public sector, “Managing Service
Quality ” 1993, September, p. 29-34.

Po zdefiniowaniu ustug publicznych oraz ustaleniu przyczyn wystapienia
probleméw w relacjach urzednik - klient w nastepnym etapie nalezy przedstawié
gtowne zalozenia, jakie muszg spetni¢ instytucje publiczne, aby $wiadczy¢ ustugi na
wysokim poziomie: potrzebe osiggania rezultatéw, potrzebe pracy w partnerstwie,
potrzebe konsultowania ze spoteczenstwem, solidnos¢, niezawodnos$¢, szybkosé
i terminowo$¢ wykonywania ustugi, dostepno$¢, petna pomoc klientom. Jesli
wszystkie te czynnik zostang speinione, wowczas mozna powiedzie¢, ze jakos$¢
Swiadczonych ustug jest wysoka. Ponizej przedstawiono model tworzenia instytucji

publicznej opartej najakosci (rys. 3.2).

38 Ibidem.
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Decyzja o zainicjowaniu

polityid jakosci

Ustanowienie

priorytetéw
m"Ocena osiggniec¢" Instytucji Decyzja
decyzja o kolejnych o strategicznych celach
obszarach do instytucji
poprawienia S. publicznych
Obywatele
};?stmzm Okreslenie
Monitorowanie . ey, pozadanego poziomu
. N pierwszej linii
i pomiar jakosci Menedzerowie ustug
Politycy n publicznych

Inne grupy interesu

Negocjowanie Diagnoza
szczeg6towych obecnego systemu
jakosci

standardéw jako$ci

Decyzja,
jak poprawi¢ jako$¢
(cele operacyjne)

Powotanie zespotu

Dziatanie i monitoring ds. wdrazania systemu jakos$ci

Rozktad zajec i cele Techniki rozwigzywania probleméw

Dziatania priorytetowe

Rys. 3.2. Model tworzenia instytucji publicznej opartej na jakosci
Fig. 3.2. Model of forming the public institution based on the quality
Zrodio: L. Gaster, Quality i Public Services. Managers Choises, Open University Press, United

Kingdom 1995, p. 6.

Model ten pozwala zrozumie¢ wzajemne powigzania w procesie wdrazania
jakoSci. W pierwszym etapie musi byé podjeta decyzja o wdrazaniu systemu
zarzadzania jakoscia, nastepnie nalezy ustali¢ priorytety instytucji z uwzglednieniem
oczekiwan klientow. Na tym konczy sie pierwszy etap planowania systemu jakosci.
W dalszym etapie konieczne jest powotanie zespotu ds. wdrazania systemu jakosci,
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ustalenie celow do zrealizowania. W koncowym etapie nalezy dokona¢ oceny

realizacji celow i zatozen39.

4. Charakterystyka metody Servqual

Metoda Servqual jest powszechnie stosowana do pomiaru jakosci ustug z punktu
widzenia klienta. Za pomoca wielostopniowej skali mozna oceni¢ poziom ustug, a
nastepnie wskaza¢ sposoby jego poprawy. Metoda Servqual bazuje na modelu jakosci

ustug, ktdry opiera sie na tak zwanych ,,pieciu lukach” (rys. 4.1).

Klient

Rys. 4.1. Model jakosci ustug SERVQUAL

Fig. 4.1. Model ofthe SERVQUAL service quality

Zrédio: E. Krzemier,, R. Wolniak, Zarzadzaniejakosciag w sektorze ustugfinansowych. Wyzsza Szkota
Bankowosci i Finanséw, Bielsko-Biata 2004; SERVQUAL - metoda oceny jakos$ci ustug, [w:]
E. Kreier, J. tuczak, ISO 9000. tatwy i skuteczny sposob uzyskania certyfikatu jakosci. Tomy 1-3,
FORUM, Poznan 2003; R. Karaszewski.: TQM teoria i praktyka, TNOiK Dom Organizatora, Torun
2001; A. Parasurman, K/I. Zeithaml, L.L. Berry, A conceptual model of service quality and its
implicationsfor thefuture research. ,,Journal o fmarketing™ 19S5, Vol. 40.

39 Ibidem.
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Model jakosci ustug opracowali A. Parasurman, V. A. Zeithaman oraz L. Berrieg

w latach 1983-8540. W modelu Servqual wystepuje pie¢ luk.

4.1. Lukapierwsza

Pierwsza luka dotyczy réznicy pomiedzy oczekiwaniami klienta wobec ustugi a
postrzeganiem przez Kkierownictwo oczekiwain klienta w stosunku do jakosci

oferowanych ustug (rys. 4.2).

Oczekiwania klientdw wobec ustugi
jako$¢ oczekiwana
Luka 1

Postrzeganie przez kierownictwo
jakosciowych oczekiwan klientéw
odnos$nie do jakosci ustug

Rys. 4.2. Luka pomiedzy oczekiwaniami klienta a postrzeganiem kierownictwa

Fig. 4.2. Gap between expectations of the customer and noticing the management

Zrédio: SERVQUAL - metoda oceny jako$ci ustug, [w:] E. Kreier, J. tuczak, 1SO 9000. Latwy
i skuteczny sposéb uzyskania certyfikatujakosci. Tomy 1-3, FORUM, Poznan 2003.

Roznice te wynikajg z tego, iz kierownictwo organizacji ustugowych nie zawsze
jest zorientowane co do oczekiwan klientéw, a co za tym idzie nie jest w stanie
przewidzie¢, jakie cechy zdaniem klientéw stanowiag 0 wysokiej jakosci ustug. Luka ta
wystepuje wtedy, gdy kierownictwo organizacji jest nieSwiadome, jakie oczekiwania
maja klienci wobec danej ustugi. Druga przyczyna moze polega¢ na bilednie
ustanowionych wagach poszczegdlnych cech ustug, najczesciej dzieje sie tak, gdy
kierownictwo organizacji samo ustanawia, ktdre cechy okreslajagce poziom jakosci
ustug sg najwazniejsze bez pytania o to klientéw.

Na wielkos¢ tej luki majg znaczenie nastepujgce czynniki (tabl. 4.1):

A R. Kraszewski, TQM teoria i praktyka. TNOiK Dom Organizatora, Torun 2001.
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Tablica 4.1
Czynniki majgce wptyw na wielkos¢ luki 1

Czynnik Komentarz

Badania marketingowe pozwalajg uzyska¢ doktadne i szczeg6towe informacje
0 potrzebach i oczekiwaniach klientow odnosnie do danej ustugi, dlatego jakos$¢
prowadzonych badan marketingowych ma wptyw na wiedze kierownictwa

0 potrzebach klienta

Efektywnos$¢ komunikacji i przeptyw informacji w przedsiebiorstwie pomiedzy
réznymi komaérkami organizacyjnymi ma takze wptyw na wiedze kierownictwa

Badania
marketingowe
organizacji

Komunikacja

oddolna . L

w zakresie potrzeb klientow

Zwykle im wiecej poziomow zarzadzania, tym czesciej dochodzi do wiekszego
Liczba znieksztatcenia informacji. Wynika to z probleméw wystepujacych zaktdcen i
poziomoéw znieksztatcen podczas przeptywu informacji przez kolejne szczeble zarzadzania
zarzadzania w organizacji. Stad najlepsza komunikacja wystepuje w organizacjach o ptaskich
W organizacji strukturach organizacyjnych, gdzie liczba poziomoéw zarzadzaniajest wzglednie

niewielka.
Zrédio: Opracowanie whasne na podstawie: R. Kraszewski, TQM teoria i praktyka, TNOiK Dom
Organizatora, Torun 2001.

4.2. Luka druga

Luka druga zwigzana jest z r6znicg pomiedzy postrzeganiem przez kierownictwo

oczekiwan klienta, a charakterystykamijakosciowymi wykonania ustugi (rys. 4.3).

Rys. 4.3. Luka pomiedzy postrzeganiem kierownictwa a charakterystykajakosci ustugi

Fig. 4.3. Gap between noticing the management and characteristics of the quality of service

Zrédto: SERVQUAL - metoda oceny jako$ci ustug, [w:] E. Kreier, J. Luczak, 1SO 9000. Latwy
i skuteczny spos6b uzyskania certyfikatujakosci. Tomy 1-3, FORUM, Poznan 2003.

W pierwszej kolejnosci trzeba dokona¢ oceny oczekiwan klienta, by w nastepnym
etapie moc je przetozy¢ na konkretne standardy wykonania. Nie zawsze kierownictwo
organizacji umie potgczy¢ oczekiwania klienta z wiasnym pojmowaniem poziomu
jakosci Swiadczonych ustug. W takim przypadku zazwyczaj kierujacy organizacja
uwazaja, ze realizacja ustalonych charakterystyk jakosci jest niemozliwa. Reasumujac,

mozna powiedzie¢, iz na wielkos$¢ luki drugiej wptywaja:

40



» zaangazowanie kierownictwa w problem jakos$ci ustug,
* ustalenie celow,
» standaryzacja zadan,

* postrzeganie mozliwosci.

4.3. Luka trzecia

Luka ta dotyczy roznicy wystepujacej miedzy charakterystykajakosci ustugi ajej

dostarczaniem (rys. 4.4).

Rys. 4.4. Luka miedzy charakterystykajakosci ustug a jej dostarczeniem

Fig. 4.4. Gap between characteristics of the service quality and its delivering

Zr6dto: SERVQUAL - metoda oceny jakosci ustug, [w:] E. Kreier, J. fuczak: 1SO 9000. tatwy
i skuteczny sposéb uzyskania certyfikatujakosci. Tomy 1-3, FORUM, Poznan 2003.

W kazdej organizacji, a szczeg6lnie Swiadczacej ustugi bardzo istotne jest
przestrzeganie okreslonych standardow postepowania, w tym obstugi klientow. Jesli
okreslone przez kierownictwo standardy i poziom jako$ci ustug nie jest przestrzegany
w praktyce przez pracownikow, to zazwyczaj zwigzane jest to ze ztym zarzadzaniem,
co wigze sie z brakiem motywacji i kontroli os6b $wiadczacych proces ustugowy.

Zadaniem kierownictwa jest stworzenie takich mechanizméw motywacji
pracownikéw, ktore w konsekwencji spowodujg, ze personel bedzie dbat o ciggly
poprawe jakos$ci Swiadczonych ustug.

Wsrdd czynnikow, ktére moga ksztattowaé wielko$¢ luki trzeciej, wyrdznié

mozna:4
e prace zespotowag - wplywajacg na stopien osobistego zaangazowania
pracownika,

4 R. Kraszewski, op. cit.
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» dopasowanie pracownika do powierzonej pracy - zdolno$¢ pracownika do
wykonania zadania,

 dostosowanie technologii - dopasowanie narzedzi i urzadzen do realizacji prac,

 postrzeganie kontroli - stopien odpowiedzialnosci pracownika za wykonang
prace,

e system nadzoru i kontroli - ocena pracownikow pod katem nie tylko
wydajnosci, ale réwniez sposobu wykonania pracy,

» rola konfliktu - dostrzeganie konfliktu pomiedzy oczekiwaniami Kklienta
i oczekiwaniami organizaciji,

 znaczenie dwuznacznosci - postrzegania jednosci celéw oraz oczekiwan.

4.4. Luka czwarta

Luka czwarta zwigzana jest z komunikacjg zewnetrzng organizacji (rys. 4.5).

Zewnetrzna komunikacja z
klientem
jakos$¢ obiecana

Luka 4
i
Dostarczenie ustugi
jako$¢ wykonania

Rys. 4.5. Luka pomiedzy dostarczeniem ustugi a komunikacjg zewnetrzng

Fig. 4.5. Gap between delivering the service and the outside communication

Zr6dio: SERVQUAL - metoda oceny jakosci ustug, [w:] E. Kreier, J. tuczak, 1SO 9000. Latwy
i skuteczny sposéb uzyskania certyfikatujakosci. Tomy 1-3, FORUM, Poznan 2003.

Komunikacja zewnetrzna wplywa na postrzeganie sposobu dostarczenia ustugi.
Klienci oceniajac prace organizacji opieraja sie na opinii rodziny, znajomych, a takze
na reklamie. Zazwyczaj bywa tak, ze reklama nadmiernie rozbudza oczekiwania
klienta odnos$nie do poziomu jakosci ustug. W rezultacie, wobec nadmiernie
rozbudzonych oczekiwan klient uwaza, ze dana ustuga, mimo iz $wiadczona na

wysokim poziomie, nie spetnitajego oczekiwan.
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W takiej sytuacji, kiedy klient nie jest zadowolony, gdyz spodziewat sie o wiele
wiecej od danej organizacji, najczesciej przenosi sie do konkurencji. Woéwczas
maoéwimy o braku komunikacji na linii klient - dostawca ustugi.

Za brak komunikacji zewnetrznej w organizacji odpowiedzialne sg osoby, ktore
bezposrednio dostarczajg ustuge klientom oraz pracownicy marketingu zajmujacy sie

promocja.

4.5. Lukapiata

Luka pigta dotyczy roznicy pomiedzy ustuga oczekiwang a ustuga postrzegang
ijest konsekwencjg wczesniej opisanych luk oraz potrzeb i oczekiwan klienta

odnosnie do poziomu jakos$ci danej ustugi (rys. 4.6).

Klient
Komunikacja Potrzeby osobiste Doswiadczenie
stowna
Ustuga oczekiwana
jakos¢ oczekiwana
Ustuga postrzegana
jakos$¢ postrzegana
Komunikacja
Ustugodawca stowna

Rys. 4.6. Luka pomiedzy oczekiwaniami klienta a ustuga postrzegang

Fig. 4.6. Gap between expectations of the customer and the service perceived

Zr6dto: SERVQUAL - metoda oceny jakosci ustug, [w:] E. Kreier, J. tuczak, 1SO 9000. tatwy
i skuteczny sposéb uzyskania certyfikatujakosci. Tomy 1-3, FORUM, Poznan 2003.

Wedlug Parasuramana, Zeithamla, Berrya jako$¢ ustug to roznica (poréwnania)
miedzy oczekiwaniem a tym co sg w stanie oceni¢ klienci (jako$¢ postrzegalna).
Wyodrebnili oni luki (réznice) jakosci ustug, do ktoérych zaliczyli:
* rdznice, jaka wystepuje miedzy oczekiwaniem klientow a postrzeganiem tych
oczekiwan przez kierownictwo,
* réznice miedzy tym, co postrzega kierownictwo a specyfikg jakosci (tym, co
dostarcza ich organizacja),
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* roznice miedzy specyfikajakosci ustug ajakoscig Swiadczonych ustug,
* rdznice miedzy aktualnymi ustugami a zewnetrzng komunikacjg (informacjami,
jakie na temat ustugi otrzymuje klient),
* rdznice miedzy oczekiwaniami klienta zwigzanymi z ustuga ajej postrzeganiem.
Ostatni rodzaj rozbieznosci zostat oparty na zatozeniu, ze jako$¢, jaka klient
dostrzega, ,jest funkcjg wagi i kierunku réznicy miedzy oczekiwang jakos$cig ustug
a ustuga otrzymang -postrzegang” .42

Zalezno$¢ ta zawarta jest we wzorze (4.1):
Gap5=f(Gap 1, Gap2, Gap3, Gap4) (4.1)

Poniewaz luka pigta, tzn. rdznica miedzy jako$cig postrzegang a jakosScig
oczekiwang przez klienta jest wypadkowg pozostatych luk, wiec bardzo czesto
prowadzi sie pomiar jedynie tejze Iluki. Jest to niewatpliwie uproszczenie
problematyki, niemniej jednak zapewnia zadowalajgce wyniki i pozwala zmierzy¢
podstawowg rdznice w poziomie jakosSci bedacg konsekwencjg pozostatych
probleméw.

Cytowani wczesniej autorzy na podstawie przeprowadzonych badan uznali, ze
jakos¢ postrzegana (perceived) jest sadem klienta, ktéry w procesie oceny
wykorzystuje swoje wihasne wyobrazenia o jako$ci doskonalej (excellence) -
oczekiwanej43,

Na podstawie prowadzonych badan na s$wiecied wyrézniono 10 wymiardéw
jakosci ustug, jednak dalsze badania pokazaly, ze wiekszo$¢ ich jest wspotzalezna,

dlatego ostatecznie ograniczono ilos¢ wymiaréw do pieciudb (tabl. 4.2).

L L.L. Berty, V.A. Zeitham!., A. Parasuraman, Quality Counts in service too, ,,Business Horizons” 1985,
May-June, p. 45-46.

43 M. Bugdol, Zarzadzanie jako$cig w urzedach administracji publicznej - teoria i praktyka. Difin,
Warszawa 2008.

4 R. Kraszewski, op.cit.

% A. Parasurman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, A conceptual model of service quality and its implications
for the future research, ,Journal of Marketing” 1985, Vol. 40.
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Tablica 4.2

Zaleznosci miedzy wymiarami SERVQUAL a 10 oryginalnymi wymiarami oceny
jakosci ustug

Oryginalne Ostateczne 5 wymiaréw SERVQUAL
wymiary oceny
jakosci ustug  Namacalno$¢  Niezawodnos¢  Reagowanie Pewnosc¢ Empatia

Namacalnos¢
Niezawodnos$¢
Reagowanie
Kompetencje
Grzeczno$é
Wiarygodnos¢ ¢
Bezpieczeristwo
Dostep
Komunikacja
Zrozumienie
klienta
Zrédto: SERVQUAL - metoda oceny jakosci ustug, [w:] E. Kreier, J. tuczak, 1SO 9000. tatwy
i skuteczny sposéb uzyskania certyfikatu jakosci. Tomy 1-3, FORUM, Poznan 2003.

W metodzie Servqual stosuje sie nastepujagce wymiary jakosci ustug:

» namacalnos$¢ (tangibles) - wyglad udogodnien, takich jak: sprzet, personel,
materiaty,

» niezawodnos$¢ (reliability) - zdolno$¢é do dostarczenia obiecanej ustugi zgodnie
z wymaganiami klienta,

e reagowanie (responsivenees) - niesienie pomocy klientowi, szybkie reagowanie
na zgtaszane problemy oraz dostarczanie ustugi w ustalonym terminie,

» pewno$¢ (assurance) - wiedza i wysoka kultura osobista pracownikow, a takze
umiejetno$¢ wzbudzania zaufania i pewnosci klientow,

» empatia (empathy) - umiejetno$¢ utozsamiania sie z potrzebami klientéw.

4.6. Schematpostepowania w metodzie Servqual

W metodzie Servqual na podstawie wyzej omowionych pieciu wymiaréw jakosci
ustug okresla sie roznice pomiedzy jakoscig postrzegang ustugi a jakoScig dostarczang

przez konkretng organizacje. W tym celu stosuje sie specjalnie opracowany
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kwestionariusz ankietowy, ktéry sktada sie z dwoch sekcji. Kazda sekcja zawiera 22
twierdzenia4b.

1. Sekcja oczekiwan sklada sie z 22 twierdzed wyrazajgcych oczekiwania
klientow wobec ustug.

2. Sekcja postrzegania sktada sie z 22 tych samych twierdzen, ale mierzacych
ocene jakosci ustug Swiadczonych przez konkretng organizacje w danym
sektorze4y.

Do pomiaru twierdzen stuzy siedmiostopniowa skala Likerta, gdzie 7 oznacza -

stanowczo sie zgadzam, a 1- stanowczo sie nie zgadzam (tabl. 4.3).

Tablica 4.3
Skala pomiarowa stosowana w metodzie SERVQUAL
Pytanie
1 2 3 4 5 6 7
Stanowczo s
Sie nie .'[aHOV(\jICZO
zgadzam SIg¢ zgadzam

Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie: SERVQUAL - metoda oceny jako$ci ustug, [w:]
E. Kreier, J. tuczak, 1SO 9000. tatwy i skuteczny sposob uzyskania certyfikatu jakosci. Tomy 1-3,
FORUM, Poznan 2003; R. Kraszewski, TQM teoria i praktyka, TNOiK Dom Organizatora, Torun
2001.

Dwadziescia dwa twierdzenia dotyczace zar6wno oczekiwan, jak i postrzegania
ustugi w konkretnej organizacji sg pogrupowane w pieciu wymiarach:

» namacalnos¢ zawiera twierdzenia 1-4,

* niezawodnos$¢ zawiera twierdzenia 5-9,

» reagowanie zawiera twierdzenia 10-13,

e pewno$¢ zawiera twierdzenia 14—17,

e empatia zawiera twierdzenia 18-22.

Oprécz opisanych powyzej twierdzen w metodzie tej wazne jest okre$lenie

znaczenia poszczegdlnych wymiaréw przez klienta. W tym celu stosuje sie ankiete,

46 22 twierdzenia podano dla przyktadu, poniewaz taka ich liczbe zastosowano w badaniach. W praktyce,
moze by¢ inna liczba twierdzen a nie koniecznie 22. Wazne jedynie, aby zostaly one podzielone na pigé
podstawowych wymiaréw jakos$ci ustug.

47 Servqua! - metoda oceny jakosci ustug..., op. cit.
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ktéra pozwala na dokonanie przez klienta oceny waznosci poszczeg6lnym badanych

wymiaréw w danej organizacji (tabl. 4.4).

Tablica 4.4
Okreslanie wagi wymiaréw
Cecha Ocena
I. Wizerunek fizycznych udogodnien, urzadzen, personelu i materiatdw ,
komunikacyjnych. e punktow
2. Zdolnos¢ organizacji do wykonywania obiecanych ustug w sposéb punktow

zaufany i akuratnie.
3. Che¢ do pomocy klientowi i dostarczenia mu szybkiej ustugi. . punktow
4. Wiedza i uprzejmos$¢ pracownikéw, ich zdolno$¢ do wzbudzania zaufania

i zachowania poufnoéci. . mmmmmmmene punktow
5. ,Opiekunczo$¢” i indywidualne traktowanie kazdego klienta. ... punktow
SUMA PUNKTOW 100 punktéw

Zrédto: SERVQUAL - metoda oceny jako$ci ustug. [w:J E. Kreier, J. tuczak, 1SO 9000. tatwy
i skuteczny sposéb uzyskania certyfikatujakosci. Tomy 1-3, FORUM, Poznan 2003.

W ankiecie tej klienci powinni okresli¢ waznos$¢ poszczegdlnych cech. Dokonujg
tego za pomocg tak zwanej metody statej sumy. Otrzymujg pewng liczbe punktow,
w tym przypadku 100 punktdw, ktore dzielg pomiedzy poszczegdlne wymiary jakoSci
ustug zawarte w ankiecie. Najwazniejszy wymiar (punkt ankiety) powinien otrzymac
najwiecej punktow.

Na rysunku 4.7 przedstawiono algorytm postepowania w metodzie Servqual oraz

opisane poszczegdlne etapy tej metody.
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Rys. 4.7. Algorytm postepowania w metodzie Servqual

Fig. 4.7. Algorithm of acting in the Servqual method

Zrodlo: R. Wolniak, B. Skotnicka, Metody i narzedzia zarzadzania jakoscig. Wydawnictwo
Politechniki Slaskiej, Gliwice 2005.
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Ponizej przedstawiono poszczeg6lne etapy postepowania w metodzie Servqual:

1. Wyb6r problemu do analizy. Za pomocg metody Servqual bada sie poziom
jakosci ustug $wiadczonych przez organizacje ustugowag oraz najwazniejszych
konkurentow.

2. Konstrukcja ankiety. Ankieta stosowana w metodzie Servqual musi by¢
podporzadkowana pieciu opisanym w literaturze wymiarom: namacalnos¢,
niezawodnos$¢, reagowanie, pewnos$¢, empatia. W razie potrzeby ankiete
mozna modyfikowa¢ badz doktada¢ nowe pytania. Przykladowe pytania
ankietowe zostaty umieszczone w tablicy 4.5.

Tablica 4.5

Przyktadowy kwestionariusz ankietowy SERVQUAL dla postrzegania jakosci ustugi
w Urzedzie Miejskim

Stanowczo

. . Stanowczo
Twierdzenie me zgadzam

zgadzam sie

1 Urzad Miejski posiada nowoczesny sprzet,
urzadzenia biurowe.

2. Wszelkie unowoczes$nieniaw UM sg
wprowadzane przede wszystkim z myslg

o klientach, aby polepszy¢ warunki fizyczne,
estetyczne urzedu, poprawi¢ wizerunek.

3. Urzednicy w UM sgnienagannie ubrani, sg
»Wizytowka” urzedu i $wiadczg poprzez styl 1 2 3 4 5 6 7
i kulture o urzedzie.

4. W UM dobrze stworzona strona internetowa

i ulotki o wszelkich zmianach dotyczacych spraw

zatatwianych w urzedzie w znaczny sposéb 1 2 3 4 5 6 7
utatwiajg uzyskiwanie klientom potrzebnych
informacji.

5 Pracownicy UM wykonujg dang ustuge w Scisle
wyznaczonym terminie.

6. W UM, w przypadku gdy klient ma problem

z zatatwieniem danej sprawy, urzednik zawsze
stuzy mu fachowg pomoca w rozwigzywaniu
trudnos$ci zwigzanych ze sprawa.

7. Pracownicy UM starajg sie weryfikowa¢ od razu
ewentualne wykryte btedy dotyczace dostarczanych
od klientéw danych, ktére moga wptywac na dalsze 1 2 3 4 5 6 7
prawidtowe lub tez nieprawidtowe zatatwienie
sprawy.

8. UM dostarcza ustug przez kompetentnych,
uczciwych, rzetelnych urzednikdéw.

9. UM bardzo precyzyjnie informuje klientow o
konkretnych ostatecznych terminach zatatwienia 1 2 3 4 5 6 7
spraw swoich klientow.

10. Urzednicy UM zapewniaja klientom szybkie
zalatwienie spraw.

1 2 3 4 5 6 7
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cd. tablicy 4.5

11. Urzednicy w UM zawsze bardzo chetnie
doradzajg i pomagajgw zatatwieniu spraw (np.
wypetnienie formularza, udzielajg rzeczowych
odpowiedzi na r6zne pytania klientow).
12. Urzednicy w UM pomagaja skierowac klienta
do wiasciwego Wydziatu w przypadku jego omyiki.
13. Urzednicy w UM cechujgsie: wysoka kulturg
osobistg, uprzejmoscia.
14. Jako klient UM moge by¢ zawsze pewien, ze
moja sprawa w danym momencie jest priorytetowa 1 2 3 4 5 6 7
dla urzednikow.
15. Jako klient swojego UM moge mie¢ zaufanie do
urzednikow i pewnos¢, ze nie musze wypytywac o
dodatkowe informacje, gdyz o wszystkich waznych
szczegotach zostane poinformowany.
16. Urzednicy w UM zawsze sg grzeczni i zyczliwie
odnoszg sie do kazdego Klienta.
17. Urzednicy UM posiadajg szeroka wiedze
umozliwiajaca najlepsza obstuge klientow, najak
najlepszym poziomie, w tym udzielajg odpowiedzi
na wszystkie nurtujgce problemy.
18. UM posiada odpowiednio dostosowane do
potrzeb klientéw godziny pracy.
19. UM utozsamia sie w petni z celami i potrzebami
klientow, co wyraza sie ogdlnie w zadowoleniu 1 2 3 4 5 6 7
z funkcjonowania urzedu.
20. Urzednicy w UM zawsze sg wyrozumiali
i cierpliwi dla swoich klientow.
21. Urzednicy w UM potrafig indywidualnie
podejs¢ do kazdego klienta, a zwtaszcza do
klientéw niepetnosprawnych, chorych, rozpoznajac
ich specyficzne potrzeby.
22. Urzednicy w UM obstugujg ostatniego klienta,
nawet w przypadku gdy czas pracy urzedu dobiega
w danym momencie konca lub w danym czasie
akurat minat.

Zrédio: opracowanie whasne.

3. Badania ankietowe. Ankiete przeprowadza sie na losowo wybranej prdbce
klientow. Wszyscy klienci wypetniajg trzy kwestionariusze ankietowe: ocena
jakosci oczekiwanej, ocena jako$ci postrzeganej w danej organizacji (tabl. 4.6)
oraz okreslenie wagi wymiarow Servqual wraz z metryczkg. Metryczka
powinna zawieraé nastepujace dodatkowe informacje: wiek, wyksztatcenie,
poziom dochoddw, wczesniejsze doswiadczenia z ustuga. Analiza tych danych
moze dostarczy¢ wielu interesujagcych informacji, a takze pozwoli na

doktadniejszg ich interpretacje.
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Te» og 33

Przyktadowe wyniki ankiet dotyczacych jakosci oczekiwanej i postrzeganej w Urzedzie Miejskim
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4. Obliczenia wartosci Servqual dla poszczegélnych wymiarow. Obliczenie
wartosci wykonuje sie w nastepujacych etapach:
* w pierwszym etapie dla kazdego klienta i kazdego pytania odejmowane sg
wyniki wartosci oczekiwanej od wartosci postrzeganej (tabl. 4.7). Dokonuje
sie tego za pomoca nastepujacego wzoru:

SQki=SQPk~SQOKi (4.2)
gdzie:

k - numer kolejnego klienta,

i - numer kolejnego pytania,

SQki- wynik SERVQUAL dla k-tego klienta i i-tego pytania,

SQPk - jako$¢ postrzegana danej ustugi przez k-tego klienta w zakresie

i-tego pytania,

SQOKkKi - jakos$¢ oczekiwana danej ustugi przez k-tego klienta w zakresie

i-tego pytania.
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Tablica 4.7

Przyktadowe obliczenia réznicy jakosci postrzeganej i oczekiwanej dla Urzedu
Miejskiego

Réznica jakos$ci postrzeganej i oczekiwanej

é\lyi;nni; Ankietowani

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
1 -2 -2 -1 -2-10-1-2+-1-2 -1 0 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1
2 o -1-1-19o0 0=-1=-1=-19-21-1-2-1 -1 -1 0 0 -1 -1 -1
3 $1 o0 1-1-1-1-1-1 0 -1 -1 -1 -1 -1 0 -1 -1 -1 o0 -1
4 111 1 1 0 O0-1 0 O -1 -1 0 O O O O -1 o0 o0
5 -4 -5 -4 -3 -4 -5 -4 -3 -3 -4 -4 -4 -4 -4 -4 -4 -4 -4 -5 -4
6 -2 -3 -4 -5 -2 -2 -2 -2-1 -2 -2 -3 -5 -2 -1 -3 -5 -5 -3 -2
7 -2 -3 -1 -1 -2 -3 -2 -1 -2 -2 -2 0 -3 -2 -1 -1 -1 -2 -2 -2
8 -3 -4 -5 -6 -4 -1 -2 -4 -5 -2 -4 -1 -4 -2 -3 -3 -3 -2 -4 -4
9 -2 -5 -6 -5 -4 -6 -4 -4 5 5 -4 -2 -4 -3 -5 -4 -6 -4 -5 -5

10 o -4 4 -1 -4 -2 -2 -2-3 -4 -1 -3 -1 0 -1 -1 -1 -5 -4 -3
n -2 -1 -2 -1 -2 0-3 0 -1 -3 -1 -3 -1 -1 -2 -3 -2 -1 -1 -1
12 -2 -1 -3 -2-1 05090 o0 0 -1 -2 -3 -1 0 -5 -1 0 0 0
13 6 0 -5-5-5-4-23-.-2 -3 -2 -3 -2 0 0 -6 0 -1 -4 -2
14 -2 -1 -1 2 -2 0 -1 -3 -2 -2 -3 -1 -2 0 -3 -2 -2 -1 -2 -3
15 0 -1 0 0 0 O O O O O 0 0 o0 1 1 -1 0 0 0 O

21 -3 4 -2 -1 -3 -5 -4 -2 -1 0 o -2 -4 -1 -3 -4 -5 -4 -2 -2
22 -1 -3 4 -3 -1-1-1-1-1-1 -1 -1 -1 -1 -1 -5 -5 -3 -1 -3
Zr6dto: opracowanie whasne.

e w drugim etapie sumuje sie wyniki otrzymane z twierdzen odnoszgcych sie
do poszczeg6lnych wymiaréw, suma dzielona jest przez ilos¢ twierdzen

w danym wymiarze (tabl. 4.8). Dokonuje sie tego za pomocg wzoru:

c (4.3)
gdzie:
0- wymiar SERVQUAL,

€ - sumatwierdzen w wymiarze o,

SQko - wynik SERVQUAL dla k-tego klienta i wymiaru o,
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Wspotczynniki a i b (ktore okreslajg odpowiednio - wspdtczynnik a
pierwsze twierdzenie zaliczane do danego wymiaru, wspétczynnik b -

ostatnie twierdzenie zaliczane do danego wymiaru)
i wynoszg odpowiednio:

dla o=namaca!nos¢ a=I, b=4,

dla o=niezawodnos¢ a=5, b=9,

dla o=reagowanie a=10, b=13,

dla o=pewnos¢ a=14, b=17,

dla o=empatia a=18, b=22.

Wspotczynnik ¢ - oznaczajacy liczbe twierdzen zaliczanych do danego wymiaru -
obliczamy ze wzoru:

c=b-a+l (4-4)

54



qq

T o318
Przyktadowa ocena wymiarow jakosci uslug metodqa SERVQUAL da Urzedu Miejskiego

Wymiar N oS o anro Wynik Odchylenie
SERVQUAL ' 2 ~ =4 5 8 =) °© =z I IS & T 1B 2 20 faczny standardowe
Namacalno$¢ O -0S O .075 -025 N3N T ~Nog — 5 N ~ N NY N o5 05 NS Y™ 075 -0,63 0,33
Niezawodno$¢ -2.6 ~ ~ 32 -34 -28 -28 -32 ~N 32 N = =z 28 Y T8 34 -38 -34 -325 0,55
Reagowanie ~ 2 -1,75 -3,75 -1,75 3§ -15 N N ~N 225 05 N —425 ~ 2,75 225 -2,24 0,87

Pewnos¢ -0,75 -15 -1,75 -0,75 -125 ~ .15 9 .075 ~N -075 -0,75 -0,75 -25 -25 ~N .05 ,& -1,33 0,61

Empatia ~N8 G

I uow

b

“Zlo16 16 2 18 Y ~ N 14 N8 N9 .16 24 2,8 22 -16 ~N  -187 0,57



e w trzecim etapie wyniki dla wszystkich klientéw sg sumowane i dzielone

przez ich liczbe. Korzysta sie przy tym ze wzoru:
n

n (4.5)
gdzie:
SQO0- wynik SERVQUAL dla wymiaru o,

n - liczba ankietowanych.

* w czwartym etapie dla poszczeg6lnych wymiaréw oblicza sie odchylenia
standardowe. W tym celu stosuje sie nastepujacy wzor:

n 2

(4.6)

gdzie:

s0- odchylenie standardowe w prébie dla wymiaru o.

5. Obliczenie ,,wazonej” i ,niewazonej” wartosci Servqual. W celu wyliczenia
»,niewazonej” wartosci otrzymane wyniki z pieciu wymiaréw zsumowac
i podzieli¢ przez 5 (tabl. 4.9). Stosuje sie do tego nastepujacy wzor:

5

0=1 4.7)

gdzie:

SQn—s$redni ,niewazony” wynik SQ.
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Tablica 4.9

Przyktadowe wyniki ankiet dotyczacych oceny poszczegdlnych wymiaréw dla Urzedu
Miejskiego wraz z obliczeniami wag

Wymiar Ankietowani Srednia
SERVQUAL 1 2 3 45 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 waga

Namacalno$¢ 2020 0 1050 10 10 10 10 0 O 1040 30 10 10 10 O 30 20 0,15
Niezawodno$¢ 40 50 70 40 10 20 50 50 40 90 50 50 10 20 60 40 50 50 40 50 0,44
Reagowanie 30 20 10 20 10 40 20 20 10 10 20 10 10 20 10 20 10 20 20 10 0,17

Pewnos¢ 10 0 1020 1020 10 1020 0 20 10 30 20 1020 1020 O 10 0,13

Empatia 0 10 10 10 20 10 10 1020 0 1020 10 10 10 10 20 10 10 10 0,11

Zrédto: opracowanie whasne.

Wazong warto$¢ Servqual oblicza sie natomiast z nastepujacego:

* po pierwsze, oblicza sie Srednie wagi wymiaréw Servqual za pomocg wzoru:

Y

"o~ trioo

gdzie:

SwO0- $rednia waga dla wymiaru o,

WIO- wartos¢ wymiaru o dla klienta k.

e po drugie, dla poszczegdlnych wymiarow wagi mnozy sie przez ich oceny
i sumuje po wszystkich wymiarach. Stosuje sie do tych obliczen nastepujgcy

wzo0r:

se,=fsSwcxsa (49)
0=1

gdzie:
SQW- $redni ,,wazony” wynik SERVQUAL.

6.Analiza wynikow. Po dokonanych obliczeniach poréwnuje sie otrzymane

wyniki dla poszczegdlnych organizacji, a nastepnie na tej podstawie ustala sie
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mocne i stabe strony organizacji oraz dziatania naprawcze. W analizie wynikow
istotna jest ocena odchylenia standardowego, poniewaz pomaga ona ustali¢
poziom jakos$ci ustug Swiadczonych w zakresie danego wymiaru. Koricowa
ocene poziomu jakosci Swiadczonych ustug dokonuje sie przez poréwnanie
»wazonych” wynikéw Servqual.
Metoda Servqual w ostatnich latach zdobyta duzg popularnos$¢, bardzo czesto za
pomocg tej metody dokonuje sie oceny poziomu jakosci ustug bankowych, a takze

ustug Swiadczonych przez szkoty oraz organizacje ustugowo - handlowe.

5. Metodologia badan

Do badania jakosci postrzeganych ustug w wybranych urzedach miejskich (Ruda
Slaska, Zabrze, Gliwice, Lubliniec) zastosowano metode Servqual. Postanowiono
bada¢ jedynie luke pigta, poniewaz, co napisane zostato w czeSci teoretycznej
niniejszej monografii, luka pigta jest wypadkowg luk pozostatych i dlatego w wielu
przypadkach jej zbadanie jest wystarczajgce w celu okreslenia poziomu jakosci ustug.

Postuzono sie przy tym kwestionariuszem zmodyfikowanym odpowiednio do
specyfiki ustugi samorzadowej, jakg $wiadczy wurzad miasta. Opracowany
kwestionariusz byt wzorowany na standardowych kwestionariuszach Servqual
omawianych w literaturze przedmiotu.48 Sktada sie on z 22 punktéw - twierdzen.
W zakresie tych twierdzen opracowano dwa kwestionariusze - jeden dotyczacy
idealnego urzedu miejskiego, stuzacy do pomiaru jakoSci oczekiwanej przez klienta,
drugi natomiast dotyczacy badanego, konkretnego urzedu, ktérego zastosowanie ma
na celu okreslenie jakosci postrzeganej. Wzory kwestionariuszy przedstawiono
odpowiednio - kwestionariusz dotyczacy jakoSci oczekiwanej - w tablicy 5.1,

kwestionariusz dotyczacy jakosci postrzeganej - w tablicy 5.2. W przypadku

48Poréwnaj: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, A conceptual model of service quality and its
implications for future research. ,Journal of Marketing” 1985, No. 49 (4), p. 41-50; K. Newman, A. Cowlin,
Service quality In retail banking: the experience of two British clearing bank, ,,International Journal of Bank
Marketing” 1996, No. 3; M. Donelly, Measuring service quality in local government: The Servqual approach,
»International Journal of Public Sector Management” 1995, No. 7, R. Karaszewski, Servqual - metoda badania
jakosci $wiadczonych ustug, Problemy Jakosci, nr 3, 2001; SERVQUAL - metoda oceny jako$ci ustug,
[w:] E. Kreier, J. tuczak, ISO 9000. tatwy i skuteczny sposéb uzyskania certyfikatu jakosci. Tomy 1-3,
FORUM, Poznan 2008; R. Wolniak, B. Skotnicka, Metody i narzedzia zarzadzania jakos$cia. Teoria i praktyka,
Politechnika Slaska, Gliwice 2008.
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wszystkich badanych urzedéw zastosowano identyczny kwestionariusz do badan w
celu zachowania poréwnywalnosci zgromadzonych wynikéw.

Zgodnie z metodologig Servquald przedstawiong w rozdziale poprzednim
niniejszej monografii podzielono twierdzenia na pie¢ standardowo stosowanych
w metodzie Servqual wymiarow, takich jak:

* namacalnos¢,

* niezawodnos¢,

* reagowanie,

* pewnos¢,

* empatia.

Dopasowanie poszczeg6lnych pytan do badanych wymiaréw wykonano na
podstawie literatury przedmiotu prezentujacej wyniki badan przy wykorzystaniu tejze

metody,50 oraz badan prowadzonych dotychczas przez autoréw.5

49 Poréwnaj: S. Sahmey, D.K. Banwet, S. Karunes, A Servqual and QFD approach to Total quality
education, ,International Journal of Productivity and Performance Management” 2004, No. 2; M. S. Royne,
T. F. Stafford, B. P. Wells, Determinants of service quality and satisfaction in the auto causality claim process,
»The Journal of Service Marketing” 1998, No. 6; A. Parasuraman, L.L. Berry, V.A. Zeithaml, SERVQUAL.:
A multiple-item scale for measuring customer perceptions of service quality. ,,Journal of Retailing” 1988,
No. 64(1), p. 12-40; SERVQUAL - metoda oceny jakosci ustug. [w:] E. Kreier, J. £uczak, ISO 9000. tatwy
i skuteczny sposéb uzyskania certyfikatu jakosci. Tomy 1-3, FORUM, Poznan 2008; R. Wolniak, B. Skotnicka,
Metody i narzedzia zarzadzaniajakoscia. Teoria i praktyka, Politechnika Slaska, Gliwice 2008.

9 Zwiaszcza warto uwzgledni¢ publikacje: K. Newman, A. Cowlin, Service quality in retail banking: the
experience of two British clearing bank, ,International Journal of Bank Marketing” 1996, No. 3; M. Donelly,
Measuring service quality in local government: The Servqual approach, ,International Journal of Public Sector
Management”, No. 7; S. Sahmey, D.K. Banwet, S. Karunes, A Servqual and QFD approach to Total quality
education, ,International Journal of Productivity and Performance Management” 2004, No. 2; M.S. Royne,
T.F. Stafford, B.P. Wells, Determinants of service quality and satisfaction in the auto causality claim process, ,, The
Journal of Service Marketing” 1998, No. 6; S. Sidor, Ocena jakosci ustug za pomocg metody Servqual, ,,Marketing
i Rynek”, 2000, nr 11; E. Rudawska, E. Kiecko, Servqual - metoda badania jakosci ustug i jej praktyczne
zastosowanie, ,,Marketing i Rynek” 2000, nr 5; A. Gebczynska, E. Krzemien, K. Zagajska, Wykorzystanie metody
SERVQUAL do oceny jakosci ustug bankowych, Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, s. Organizacja
i Zarzadzanie, z. 19, s. 117-130; M. Jarzebinski, Metoda Servqual jako narzedzie pomiaru jako$ci ustugi postrzeganej
przez pracownikéw i klientéw organizacji, [w:] ,,Koncepcja zarzadzania jakoscig. Doswiadczenia i perspektywy”
monografia pod red. T. Sikory, Krakéw 2008; J. Otto, Wykorzystanie metody Servqual w ocenie ustug
gastronomicznych, [w:] ,Koncepcja zarzadzania jakos$cig. Doswiadczenia i perspektywy” monografia pod red.
T. Sikory, Krakéw 2008.

8 R. Wolniak, Mierzenie jakosci ustug - wykorzystanie metody Servqual w polskich organizacjach,
[w:] ,,Zmiany zachowan podmiotéw rynkowych. Cze$¢ 1- zmiany zachowarn konsumentéw i ich wykorzystanie
w firmach”, Wyzsza Szkota Zarzadzania Marketingowego i Jezykéw Obcych Gallusa, Katowice 2006;
R. Wolniak, E. Kostorz, Wykorzystanie metody SERVQUAL do badania jakosci ustug $wiadczonych przez
stacje benzynowe, ,,Problemy Jakosci” 2004, nr 12, s. 41-46; R. Wolniak, W. Waska, Wykorzystanie metody
Servqual do oceny jakosci ustug $wiadczonych przez szkote, Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, z. 31,
2006; R. Wolniak, A. Jasinowska Wykorzystanie metody Servqual w administracji publicznej na przyktadzie
Urzedu Miejskiego w Zabrzu, Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, z. 31,2006.
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Pierwszym wymiarem jest wymiar namacalnosci, do ktérego zaliczono twierdzenia
od 1do 4 obejmujace problemy zwigzane z fizycznymi aspektami Swiadczenia ustugi.
Wzieto w tym zakresie pod uwage problemy, takie jak:

 sprzet posiadany przez urzad,

« estetyke i wyglad wizualny pomieszczen,

e ubidr i prezencje urzednikéw,

 strone internetowg i materiaty informacyjne urzedu.

Kolejnym badanym wymiarem byta niezawodno$¢, w przypadku ktérej badano
(twierdzenia 5-9) problematyke zdolnosci urzedu miejskiego do dostarczenia ustugi
w sposob niezawodny, terminowy, umoéwiony z klientem. Podczas badan zwracano
uwage na nastepujace kwestie:

» wykonanie ustugi w $cisle wyznaczonym terminie,

 czy urzad ma che¢ pomocy przy rozwigzaniu problemu,

» czy pracownik od razu weryfikuje ewentualne wykryte biedy,

» kompetencje i rzetelno$¢ zatrudnionych urzednikéw,

» precyzyjng informacje dla klienta o ostatecznych terminach zatatwienia spraw.

Wymiar trzeci obejmujacy twierdzenia 10-13 to reagowanie. W tym przypadku
oceniano che¢ pomocy klientowi przez pracownikdw urzedu i ich reakcje na
réznorodne nietypowe wymagania i zyczenia klienta. W szczeg6lnosci badano:

» szybkos¢ zatatwienia spraw klienta przez urzednikow,

e czy urzednicy chetnie udzielajg pomocy i doradzajg klientom,

» czy w przypadku pomyiki klienta (np. zadzwonienia do niewlasciwego dziatu)
sg mu udzielane odpowiednie informacije,

e uprzejmosc¢ i kulture osobistg urzednikéw.

Nastepnym wymiarem Servqual, ktory uwzgledniono w badaniach, byta pewno$¢
wyrazajgca wiedze pracownikéw i umiejetnos¢ wzbudzania zaufania. Odpowiadajg
mu twierdzenia 14-17. W badaniach analizowano w tym przypadku nastepujace
problemy szczego6towe:

* czy klienci sg pewni, ze ich sprawa jest priorytetem dla urzednika,

« zaufanie do urzednikow,
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 grzeczno$c¢ i zyczliwy stosunek urzednikéw do klienta,
e wiedza urzednikéw i merytoryczne kompetencje w udzieleniu odpowiedzi
i wyjasnien na pytania klienta.

Ostatnim wreszcie badanym wymiarem byta empatia, ktéra jest najbardziej
niewymiernym z wymiaréw i definiuje sie je jako utozsamienie sie ustugodawcy,
w tym przypadku pracownika urzedu, z potrzebami klienta (twierdzenia 18-22).
W badaniach przyjeto, ze na empatie skladajg sie w przypadku urzedu miejskiego
nastepujace zagadnienia:

 dostosowanie godzin pracy urzedu do oczekiwan klienta,

 czy urzad w petni utozsamia sie z celami i potrzebami swoich klientow,

» wyrozumiatos¢ i cierpliwos¢ urzednikéw wobec klientdw,

 indywidualne podejscie do klienta i umiejetno$¢ rozpoznania specyficznych

potrzeb kazdego z nich,

 obstuga klienta, nawet gdy czas pracy urzedu dobiega korica lub mija.

Niniejsze badania sg przyktadem oceny postawy klienta. ,,Postawa” odgrywa
centralng role w gtéwnych metodach opisujgcych zachowanie konsumenta - klienta.
Gtownym powodem, dla ktdrego postawa ma tak duze znaczenie, jest jej silny wplyw
na zachowanie, stagd wiekszo$¢ pytan w kwestionariuszach dotyczy tej cechy
psychicznej respondentéw.®2 W celu wtasciwego pomiaru postawy klienta niezbedny
jest dobdr odpowiedniej skali pomiarowej,3 Pomiar postaw w poroéwnaniu
z pomiarem zachowania daje odpowiedz na kwestie przyczyn okreslonego zachowania
sie i ma znaczenie diagnostyczne.54

W badaniach do oceny poszczegblnych twierdzen zastosowano najczesciej
wykorzystywang w przypadku metody Servqual skale Likertg. Skala Likerta zwana
skalg sumowanych ocen budowana jest w ten sposob, ze badane osoby prosi sie
o wskazanie, w jakim stopniu zgadzajg sie badz nie zgadzajg sie z poszczegblnymi

wypowiedziami - twierdzeniami.% Skala Likerta jest najczesciej stosowang skalg

P S. Kaczmarczyk, Badania marketingowe. Metody i techniki. PWE, Warszawa 1996.
B G.A. Churchill, Badania marketingowe. Podstawy metodologiczne. PWN, Warszawa 2002.
% S. Kaczmarczyk, Badania marketingowe. Metody i techniki. PWE, Warszawa 1996.
% G.A. Churchill, Badania marketingowe. Podstawy metodologiczne. PWN, Warszawa 2002.
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semantyczng. Skala Likerta moze mie¢ r6zng liczbe punktéw, przy czym najczesciej

stosowane sg: skala 5-punktowa i 7-punktowa.

Tablica 5.1

Kwestionariusz Servqual dlajakosci oczekiwanej - doskonatego urzedu miejskiego

Twierdzenie

1 Doskonaly urzad posiada nowoczesny sprzet,
urzadzenia biurowe.

2. Wszelkie unowoczes$nienia w idealnym urzedzie sg
wprowadzane przede wszystkim z myslg o klientach, aby
polepszy¢ warunki fizyczne, estetyczne urzedu, poprawié
wizerunek.

3. Urzednicy w doskonatym urzedzie sa nienagannie
ubrani, sg ,,wizytowka” urzedu i Swiadczg poprzez styl
i kulture ubioru o urzedzie.

4. W doskonatym urzedzie dobrze stworzona strona
internetowa i ulotki o wszelkich zmianach dotyczace
spraw zatatwianych w urzedzie w znaczny sposéb
utatwiajg uzyskiwanie klientom potrzebnych im
informacji.

5. Pracownicy doskonatego urzedu wykonujg dang
ustuge w $cisle wyznaczonym terminie.

6. W doskonatym urzedzie, w przypadku gdy klient ma
problem z zatatwieniem danej sprawy, urzednik zawsze
stuzy mu fachowa pomocg w rozwigzaniu trudnosci
zZwigzanych ze sprawa.

7. Pracownik doskonatego urzedu stara sie weryfikowac
od razu ewentualne wykryte biedy dotyczace
dostarczanych od klientow danych, ktére moga wptywaé
na dalsze prawidtowe lub tez nieprawidtowe zatatwienie
sprawy.

8. Doskonaty urzad dostarcza ustug poprzez
kompetentnych, uczciwych, rzetelnych urzednikow.

9. Doskonaty urzad bardzo precyzyjnie informuje
klientow o konkretnych, ostatecznych terminach
zatatwienia spraw klientow.

10. Urzednicy w doskonatym urzedzie zapewniajg
klientom szybkie zatatwienie spraw.

11. Urzednicy w doskonatym urzedzie zawsze bardzo
chetnie doradzajg i pomagajg w zatatwieniu spraw
(np. wypetnianie formularzy, udzielajg rzeczowych
odpowiedzi na rozne pytania klientéw dot. zalatwianej
sprawy).
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12. Urzednicy w doskonatym urzedzie pomagajg
skierowa¢ klienta do wtasciwego Wydziatu, w przypadku
jego omytki (faczac go bezposrednio telefonicznie z dang
komoarka, gdy klient dzwoni lub informujac klienta na
miejscu ustnie, gdy ten jest w urzedzie).

13. Urzednikéw w doskonatym urzedzie cechujg: wysoka
kultura osobista, uprzejmos$¢, wysoka kultura obstugi
klienta.

14. Klienci doskonatego urzedu sg zawsze pewni, ze ich
zakatwiana sprawa w danym momencie jest priorytetowa
dla urzednika.

15. Klienci doskonatego urzedu mogg mie¢ zaufanie do
urzednikow i pewno$¢, ze nie muszg wypytywac
o dodatkowe informacje, gdyz o wszystkich waznych
szczeg6tach  zostang sami  poinformowani  przez
urzednika.

16. Urzednicy w doskonatym urzedzie zawsze grzecznie
i zyczliwie odnoszg sie do kazdego klienta.

17. Urzednicy idealnego urzedu posiadajag szeroka
wiedze, umozliwiajaca najlepsza obstuge klientow, na
jak najlepszym poziomie, w tym udzielajg odpowiedzi na
wszystkie nurtujace problemy.

18. Doskonaty urzad posiada odpowiednio dostosowane
do potrzeb klientdw godziny pracy.

19. Doskonaty urzad utozsamia sie w petni z celami
i potrzebami swoich klientéw, co wyraza sie¢ w og6lnym
zadowoleniu z funkcjonowania urzedu.

20. Doskonali urzednicy zawsze sa wyrozumiali
i cierpliwi dla swoich klientow.

21. Doskonali urzednicy potrafig indywidualnie podej$é
do kazdego Kklienta, a zwlaszcza do klientow
niepetnosprawnych, chorych, rozpoznajac ich
specyficzne potrzeby.

22. Urzednicy w doskonatym urzedzie do konca
obstuguja ostatniego klienta, nawet w przypadku gdy
czas pracy urzedu dobiega w danym momencie korica
lub w danym czasie akurat minat.
Zr6dto: opracowanie whasne.

cd. tablicy 5.1

Tablica 5.2

Kwestionariusz Servqual dlajakosci postrzeganej - konkretnego urzedu miejskiego

Twierdzenia

1 Urzad Miejski (UM) W e posiada

nowoczesny sprzet, urzadzenia biurowe.

2. Wszelkie unowoczes$nienia W UM W .....cccovvvecienvieennn, sg
wprowadzane przede wszystkim z my$lg o klientach, aby
polepszyé warunki fizyczne, estetyczne urzedu, poprawic

wizerunek.

63

Stanowczo sie

Stanowczo sie
nie zgadzam

5 6 7



3. Urzednicy w UM W ..o, sg nienagannie
ubrani, sg ,wizytowka” urzedu i $wiadczg poprzez styl
i kulture ubioru o urzedzie.

4 W UM W s dobrze stworzona strona
internetowa i ulotki o wszelkich zmianach dotyczace spraw
zatatwianych w urzedzie w znaczny sposéb utatwiajg
uzyskiwanie klientom potrzebnych im informacji.

5. Pracownicy UM W ...ccooeiiiiiiceinnns wykonujg dang
ustuge w $cisle wyznaczonym terminie.
6. W UM W .o , W przypadku gdy klient ma

problem z zatatwieniem danej sprawy, urzednik zawsze
stuzy mu fachowg pomocg w rozwigzaniu trudnosci
zwigzanych ze sprawa.

7. Pracownicy UM W ., starajg sie
weryfikowac¢ od razu ewentualne wykryte btedy dotyczace
dostarczanych od klientéw danych, ktére moga wptywac na
dalsze prawidtowe Ilub tez nieprawidlowe zatatwienie
sprawy.

8. UM W ., dostarcza ustug poprzez
kompetentnych, uczciwych, rzetelnych urzednikow.
9. UM W e bardzo precyzyjnie informuje

klientéw o  konkretnych, ostatecznych  terminach
zatatwienia spraw swoich klientéw.

10. Urzednicy UM W ..o zapewniajg klientom
szybkie zatatwienie spraw.
11. Urzednicy W UM W ...covecvrrirecie, zawsze bardzo

chetnie doradzaja i pomagajg w zatatwieniu spraw (np.
wypetnianie formularzy, udzielajg rzeczowych odpowiedzi
na rozne pytania klientéw dot. zatatwianej sprawy).

12. Urzednicy w UM W s pomagaja
skierowac klienta do witasciwego Wydziatu, w przypadku
jego omyitki (Yaczac go bezposrednio telefonicznie z dang
komorka, gdy klient dzwoni lub informujac klienta na
miejscu ustnie, gdy ten jest w urzedzie).

13. Urzednikbw w UM W ., cechuja:
wysoka kultura osobista, uprzejmosé, wysoka kultura
obstugi klienta.

14. Jako klient UM W ...ccoovvevivrccie moge by¢ zawsze
pewien, ze moja zatatwiana sprawa w danym momencie
jest priorytetowa dla urzednika.

15. Jako Kklient UM W ....coovoeeviriccee moge mie¢ zaufanie
do urzednikow i pewnos$¢, ze nie muszg wypytywaé o
dodatkowe informacje, gdyz o wszystkich waznych
szczegobtach zostang sami poinformowani przez urzednika.

16. Urzednicy W UM W ..o zawsze grzecznie
i zyczliwie odnosza sie do kazdego klienta.
17. Urzednicy UM W ..o, posiadajg szeroka

wiedze, umozliwiajgcg najlepsza obstuge klientéw, na jak
najlepszym poziomie, w tym udzielajg odpowiedzi na
wszystkie nurtujace problemy.

18. UM W e, posiada odpowiednio
dostosowane do potrzeb klientéw godziny pracy.
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19. UMW e utozsamia sie w petni z celami i
potrzebami swoich klientdw, co wyraza sie¢ w og6lnym
zadowoleniu z funkcjonowania urzedu.

20. Urzednicy w UM W i, zawsze Sg
wyrozumiali i cierpliwi dla swoich klientow.
21. Urzednicy w UM W ., potrafig

indywidualnie podejs¢ do kazdego klienta, a zwtaszcza do
klientéw niepetnosprawnych, chorych, rozpoznajgc ich
specyficzne potrzeby.

22. Urzednicy w UM W e, obstuguja
ostatniego klienta, nawet w przypadku gdy czas pracy
urzedu dobiega w danym momencie korica lub w danym
czasie akurat minat.

Zrédto: opracowanie whasne.

cd. tablicy 5.2

Tablica 5.3

Kwestionariusz dla okreslenia wazno$ci badanych wymiarow

Cecha

1. Namacalno$¢:
Wizerunek fizycznych udogodnien, urzadzen, personelu i materiatéw
comunikacyjnych.

2. Niezawodno$¢:
Zdolnos$¢ organizacji do wykonywania obiecanych ustug w sposob
zaufany i akuratnie.

3. Pewnos$¢:
Che¢ do pomocy klientowi i dostarczenia mu szybkiej ustugi.

4. Reagowanie:
Wiedza i uprzejmos¢ pracownikéw, ich zdolno$¢ do wzbudzania
zaufania i zachowania poufnosci.

5. Empatia:
.Opiekunczo$é” i indywidualne traktowanie kazdego klienta.

SUMA PUNKTOW

Zrédto: opracowanie whasne.

Ocena

............................ punktow

............................ punktow

........................... punktow

........................... punktow

............................. punktow

E= 100 punktow

W niniejszych badaniach zastosowano skale siedmiopunktowg. Zdecydowano sie

na przyjecie skali nieparzystej - a wiec skalowania niewymuszajgcego - w przypadku

ktérego respondent moze przyjac stanowisko neutralne.5%

Poza okresleniem w metodzie Servqual jakosci oczekiwanej ijakosci postrzeganej

nalezy réwniez dokona¢ oceny waznosci poszczeg6lnych wymiaréw dla klienta.57

W przypadku prowadzonych badai wykonano to za pomocg ankiety zamieszczonej

% S. Kaczmarczyk, Badania marketingowe. Metody i techniki. PWE, Warszawa 1996.

57 Poréwnaj: SERVQUAL - metoda oceny jakosci ustug, [w:] E. Kreier, J. tuczak: 1SO 9000. tatwy
i skuteczny sposéb uzyskania certyfikatu jakosci. Tomy 1-3, FORUM, Poznan 2008; R. Wolniak, B. Skotnicka,
Metody i narzedzia zarzadzania jako$cia. Teoria i praktyka. Politechnika Slaska, Gliwice 2008.
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w tablicy 5.3. Poniewaz w sytuacji oceny wazno$ci wymiarow przez klienta istnieje
niebezpieczenstwo, ze klienci uznaja wszystkie badane wymiary za bardzo wazne,
nalezy zastosowac takg skale, ktéra niejako ,,zmusi” ich do wybrania tych, ktore sg
najwazniejsze. W prowadzonych badaniach zdecydowano sie na zastosowanie skali
poréwnawczej. Skala poréwnawcza to taka skala, w przypadku ktorej oceniajacy
formutuje swojg ocene wzgledem kazdego z atrybutdw w bezposrednim odniesieniu
do innych ocenianych atrybutéw.3 Skala ta ma wspoOtczesnie coraz wiegksze
zastosowanie w prowadzonych badaniach.®

W kwestionariuszu (tablica 5.3) zastosowano jedng z odmian metody
porébwnywania - metode statej sumy. Kazdy z ankietowanych byt proszony
o dokonanie podziatu 100 punktdw pomiedzy pie¢ badanych wymiaréw w zaleznosci
od tego, ktory z wymiaréw uznaje za wazniejszy. Wyniki kwestionariusza pozwolity
ustali¢ wagi poszczegdlnych wymiaréw.

Populacje w prowadzonych badaniach mozna uzna¢ za skoiczong. Jako populacje
przyjeto bowiem w zakresie miast - badane urzedy miejskie wojewddztwa slgskiego,
natomiast w zakresie danego urzedu populacjg sa wszystkie osoby korzystajace
z ustug danego urzedu miejskiego.

Dobor préby badawczej miat charakter celowo-losowy.60 W naukach spoteczno-
ekonomicznych chociaz parametry populacji mozna oszacowac jedynie na podstawie
préb losowych, to w praktyce czesto korzysta sie réwniez z préb nielosowych.
Wplywa na to z jednej strony wygoda, a z drugiej czynniki ekonomiczne.
W niektdérych przypadkach mogg one przewazy¢ nad korzySciami wynikajacymi ze
stosowania préb losowych.6l

Zdecydowano sie na wybdr czterech przyktadowych urzedéw miejskich - Rudy
Slaskiej, Zabrza, Gliwic i Lublinca, wszystkich potozonych na terenie wojewo6dztwa
$laskiego. Trzy miasta - Rude Slaska, Zabrze i Gliwice wybrano z uwagi na
porownywalng wielkos$¢, bliskos¢ geograficzng i zblizony - przemystowy charakter
miasta. Natomiast Lubliniec dobrano jako miasto o odmiennym charakterze, znacznie

BG. A. Churchill: Badania marketingowe, Podstawy metodologiczne. PWN, Warszawa 2002.

P S. Kaczmarczyk: Badania marketingowe, Metody i techniki. PWE, Warszawa 1996.

6 G. A. Churchill: Badania marketingowe, Podstawy metodologiczne. PWN, Warszawa 2002.

6L Ch. Frankfort-Nachmias, D. Nachmias, Metody badawcze w naukach spotecznych. Zysk i spoika,
Poznan 2001.
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mniejsze, oddalone od centralnej czesci wojewddztwa, bedgce w mniejszym stopniu
uprzemystowione. W celu poréwnania wynikéw badan omoéwione w dalszej czesci
monografii wyniki badan potwierdzity zasadno$¢ wyboru. Ocena dokonana za pomocg
metody Servqual w zakresie Rudy Slaskiej, Zabrza i Gliwic wykazywata wiele
zbieznosci, natomiast Lubliniec w znacznym stopniu odbiegat od tych trzech miast.&

W zakresie danego urzedu badania wykonano metodg doboru losowego.
Zastosowano metode losowania systematycznego - wybrano w sposéb losowy
pierwszy element proby, a nastepnie dokonano wyboru co K-tego elementu.6

Jednego, losowo wybranego dnia proszono o wypetnienie ankiety co 2
wychodzacego z urzedu klienta.

W badaniach udato sie zebra¢ nastepujaco liczbe prawidiowo wypetnionych
ankiet:

« Ruda Slaska - 60 ankiet,

e Zabrze - 94 ankiety,

» Gliwice - 50 ankiet,

» Lubliniec - 42 ankiety.

Z uwagi na specyfike doboru préby (dobdr celowy w zakresie miast) uznano, ze
nie jest wskazane us$rednianie wynikéw w przypadku wszystkich badanych miast.
Przyjeto, ze wyniki bedg usredniane jedynie w zakresie badanego urzedu miejskiego,

a nastepnie poréwnywane pomiedzy nimi.

& W sposéb szczegotowy zostato opisane to w kolejnym rozdziale niniejszej monografii.
8 Ch. Frankfort-Nachmias, D. Nachmias, Metody badawcze w naukach spotecznych. Zysk i spotka,
Poznan 2001.
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Czes$¢ Il. Analiza i ocena poziomu jakosci ustug

Autorzy niniejszego opracowania postanowili dokona¢ badan poziomu jakosci
ustug Swiadczonych przez Urzedy Miejskie przy wykorzystaniu metody Servqual do
jej mierzenia. W czeSci drugiej niniejszej monografii przedstawiono zastosowanie
omawianej metody w czterech urzedach miejskich w nastepujacych miastach: Zabrzu,

Rudzie Slaskiej, Gliwicach i Lublincu.64

6. Analiza poziomu jakosci ustug Swiadczonych przez Urzad Miasta
w Rudzie Slaskiej

6.1. Ogo6lne informacje o Rudzie Slaskiejé

Ruda Slaska jest potozona na potudniu Polski, w centralnej czesci wojewédztwa
Slaskiego. Jest ona waznym weziem komunikacyjnym, na skrzyzowaniu drég
faczacych zachodnig i wschodnig oraz pdinocng i potudniowg czes¢ Aglomeracji
Gornoslaskiej. Zajmuje obszar 77,7 km2 pomiedzy Bytomiem, Swietochtowicami,
Chorzowem, Katowicami, Mikotowem, Gierattowicami i Zabrzem. Miasto liczy 147
tysiecy mieszkancow, przy gestosci zaludnienia wynoszacej prawie 1900 oséb/km2.
W promieniu 25 kilometréw od miasta zyje ponad 3 miliony ludzi.

Miasto charakteryzuje sie odrebnos$cig dzielnicowg i strukturg policentryczna,
uksztattowana na przestrzeni kilkuset lat. Rude Slaska tworzy dziesie¢ dzielnic: Ruda,
Godula, Orzegow, Bykowina, Halemba, Kochtowice, Chebzie, Nowy Bytom, Wirek
i Bielszowice66. Doskonale rozwinieta infrastruktura techniczna #aczy dzielnice
w jeden organizm miejski.

W Rudzie Slaskiej istniejg obok siebie nowoczesne osiedla mieszkaniowe oraz
kolonie starych ,familokéw”. Ruda Slaska jest miastem, w ktorym z jednej strony,
rozwijajace sie przez wieki galezie przemystu ciezkiego - gornictwo wegla
kamiennego i hutnictwo zelaza, zostawity swojg spuscizne w postaci licznych

nieruchomosci poprzemystowych, z drugiej strony to miasto o ciekawej architekturze

& Szczeg6towe omowienie metodyki badan znajduje sie w punkcie 5 niniejszej monografii.

& Informacje zostaty opracowane na podstawie danych z Urzedu Miasta oraz strony internetowej urzedu:
http:/Avww.rudas!aska.p!/

& Ruda Slaska, http://witraz.terramail.pl/rda.htm
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regionalnej, posiadajace swoja historie, tozsamo$¢ i $laska tradycje. Ruda Slaska,
mimo przemystowego charakteru, jest jednym z najbardziej zielonych miast na
Gornym Slasku, z wieloma parkami, skwerami, lasami i innymi miejscami, gdzie
mozna przyjemnie spedzi¢ czas i odpoczac.

Strukture organizacyjng Urzedu Miasta tworzg wydzialy, referaty i samodzielne
stanowiska pracy oraz jednostki organizacyjne o innej nazwie. W ostatnich latach
Urzad Miasta poczynit znaczne inwestycje w zakresie infrastruktury. Obecnie mozna
zauwazyé, ze budynek urzedu miasta jest nie tylko tadny, ale i przyjazny dla oséb
niepetnosprawnych. Wybudowano podjazd dla wézk6éw, zainstalowano przestronng
winde oraz odpowiednio wyposazono toalety na kazdym pietrze. Winde wyposazono
w przyciski, ktére rozpoznajg niewidomi. Kolorystyka wnetrz utrzymana jest w tonacji
chtodnopastelowej, co nadaje wnetrzom powage i jednocze$nie stwarza wrazenie
przestronnosci.

Od 23 pazdziernika 1997 roku, czyli juz ponad 10 lat dziata w urzedzie Biuro
Obstugi Mieszkancow W jednym miejscu, na parterze Urzedu, mozna zasiegngc
informacji o sposobie zalatwienia wszystkich spraw oraz o obowiazujacych
procedurach. W biurze tym obstugiwane sg ponadto osoby niepetnosprawne. W ten
spos6b wielu mieszkancow otrzymuje nie tylko informacje o sposobie zatatwienia
swojej sprawy, ale ponadto moze na miejscu wypetni¢ wniosek w konkretnej sprawie,
a cze$¢ z tych wnioskdw mozna od razu ztozyé bez koniecznosci przechodzenia do
wiasciwego wydziatu.

Biuro Obstugi Mieszkancéw jest miejscem pierwszego kontaktu interesanta
z urzedem i stuzy pomocg w zatatwianiu wszelkich spraw w urzedzie miejskim
w Rudzie Slaskiej. Podstawowym zadaniem biura jest sprawienie, aby w jednym
miejscu mozna byto zatatwic¢ jak najwiekszg liczbe réznych spraw, np:67

» zasiegna¢ informacji o obowigzujgcych procedurach, terminach i optatach,

» dowiedzie¢ sig, jakie prawnoformalne warunki nalezy spetnié, aby zatatwic

dang sprawe,

 pobra¢ odpowiednie wnioski i otrzymac¢ wskazéwki dotyczgce ich wypetnienia

i niezbednych zatacznikdw,

67 Biuro Obstugi Mieszkancéw, http://www.rudaslaska.pl/default.aspx7docld* ]28
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 sprawdzi¢, czy dany wniosek jest poprawnie wypetniony,

» ztozy¢ wszelkie pisma kierowane do urzedu,

« odebra¢ niektore gotowe dokumenty przygotowywane przez wydzialy.

Poza wyszczegOlnionymi sprawami biuro udziela wszelkich informacji na temat
dziatania urzedu, kompetencji poszczeg6lnych jego pracownikdw, a takze spraw, ktére
nie lezg w gestii placéwki. Ponadto, biuro udziela szczegélnej pomocy osobom
starszym i niepetnosprawnym zgtaszajagcym sie do urzedu.

W urzedzie funkcjonuje system zarzgdzania jakoscig 1SO 9001:2000. System ten
ma przede wszystkim przyczyni¢ sie do sprawnego wykonywania zadan publicznych
w zakresie zaspokajania zbiorowych potrzeb mieszkancow miasta w sposéb
profesjonalny i sprawny, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa (prawo
powszechne i lokalne). Za funkcjonowanie systemu oraz inne sprawy zwigzane
z kwestiami jakosci odpowiada specjalna komérka - Biuro ds. Systemu Zarzadzania
Jakoscig. Do gtéwnych jego zadan zalicza sie:68

e czuwanie nad prawidlowym funkcjonowaniem Systemu w jednostkach
organizacyjnych Urzedu Miasta oraz stosowaniem sie do wymagan zapisanych
w dokumentach,

* nadzor nad realizacja polityki jako$ci urzedu miasta,

» nadzor nad funkcjonowaniem systemu,

e prowadzenie spraw zwigzanych 2z badaniami i analizami dotyczgcymi
funkcjonowania systemu zarzadzania jako$cig i poziomu zadowolenia
mieszkancow,

» przeprowadzanie przeglagdéw oraz analiza miernikéw systemu,

» sporzgdzanie raportow dotyczacych funkcjonowania i doskonalenia systemu,

» opracowywanie programu zadan dotyczacych doskonalenia systemu,

» zarzadzanie dokumentacjg systemowsa,

« analize wynikéw audytow i sporzadzanie raportow,

» prowadzenie spraw zwigzanych z audytem trzeciej strony,

« nadzorowanie wdrazania dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

@8Biuro ds. Systemu Zarzadzania Jako$cig http://www.rudaslaska.p!/default.aspx?docld=2821
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 obstuga kancelaryjna petnomocnika ds. systemu zarzadzania jakoscia,

e organizacja szkolen pracownikdw urzedu miasta w zakresie systemu
zarzadzania jakoscig

e wspoélpraca z podmiotami zewnetrznymi w zakresie systemu zarzgdzania

jakoscia.
6.2. Poziomjakosci ustug

Badania poziomu jakosci ustug w Rudzie Slaskiej wykonano metoda ankietowa
na terenie miasta za pomocg standardowego kwestionariusza Servqual na prébie 60
oséb. Ws$réd ankietowanych byto 36 kobiet i 24 mezczyzn. Z punktu widzenia
wyksztatcenia prawie potowa ankietowanych to osoby z wyksztatceniem Srednim -
48%. Wsrod pozostatych 35% miato wyksztatcenie podstawowe, a 17% wyksztatcenie
wyzsze. Najliczniejszg grupe stanowity osoby w $rednim wieku 30-40 lat (33%).

Pytano réwniez osoby mtodsze 20-30 lat (25%) oraz starsze - ponad 40 lat (25%).

Rys. 6.1. Ocena wymiaréw Servqua! dla Urzedu w Rudzie Slaskiej
Fig. 6.1. Evaluation of Servqual dimensions for the Municipal office in Ruda Slaska
Zrédio: opracowanie whasne.

Wyniki badan Servqual liczonego metodg niewazong zostaty przedstawione na
rysunku 6.1. Najgorzej ocenionym wymiarem byto reagowanie, w przypadku ktérego

réznica miedzy jakoScig postrzegang a oczekiwang wyniosta -2,21. Oznacza to, ze

72



mozna stwierdzi¢, iz Urzad Miasta w Rudzie Slaskiej nie reaguje w odpowiedni,
bezposredni i szybki sposdb na pojawiajgce sie potrzeby i wymagania swych klientow.

Analiza poszczegdlnych pytan skladajgcych sie na wymieniony wymiar
reagowania pozwala zorientowac sie, ze najgorzej oceniono che¢ pracownikéw
w zakresie pomocy klientom (ocena -2,40) oraz bezzwtoczne zajmowanie sie klientem
i che¢ do udzielania mu wszelkich niezbednych informacji (-2,35). Kryteria te byly
najgorzej ocenione ze wszystkich parametréw badanych w ankiecie. Pracownicy
Urzedu nie w petni realizujg polityke projakoSciowa nastawiong na zadowolenie
klienta. Zamiast dba¢ o jego satysfakcje i stara¢ sie spetni¢ potrzeby interesantéw, jak
ma to miejsce we wspOtczesnych organizacjach biznesowych, niestety majg oni
jeszcze wiele negatywnych nawykdéw wynikajgcych z tradycyjnej zasady traktowania
osoby przychodzacej do urzedu nie jak klienta, ale jak petenta, ktory jest zalezny od
pracownikoéw i podejmowanych przez nich decyzji.

Sytuacja taka powoduje, ze bardzo czesto klientom kaze sie czeka¢ na
wyjasnienia, nie zwraca sie uwagi na ich petycje czy tez pytania. Tymczasem szybkie
i skuteczne reagowanie na potrzeby interesanta powinno by¢ wspdtczesnie podstawa
funkcjonowania kazdego prawidtowo funkcjonujgcego systemu zarzadzania jakoscig.
Wedtug znanego specjalisty zarzadzania jakoscig J. Banka to klienci robig nam
uprzejmos$¢, kiedy przychodza do naszej organizacji, natomiast my, obstugujac ich,
i spetniajgc ich potrzeby nie robimy im uprzejmosci, ale po prostu wykonujemy nasz
obowigzek.®

W wymiarze reagowania nisko oceniono réwniez pozostate badane zagadnienia.
Ankietowani uznali, ze Urzad Miasta bardzo czesto wykazuje opOznienia przy
przeprowadzaniu spraw (ocena -2,12). Pracownicy nie cenig czasu swych klientow
i nie starajg sie zatatwi¢ szybko spraw i wnioskow przez nich zgtaszanych. Trzymaja
sie sztywno maksymalnych urzedowych termindw, nie wykazujac dobrej woli
dotyczacej przyspieszenia postepowania. Potwierdza to takze wynik kolejnego
pytania, z ktérego wynika, ze pracownicy urzedu nie informujg klienta na biezaco,
bezposrednio o wynikach postepowania, w zakresie zgtoszonych spraw i wnioskéw.

Niestety, bardzo czesto zdarza sie w urzedzie, ze jego pracownicy nie sg skionni do

®ZaJ. Bank, Zarzadzanie przez jakos¢. Felberg SJA, Warszawa 1999.
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pomocy i udzielajg informacji dopiero wtedy, gdy muszg, w praktyce najczesciej, gdy
postepowanie juz sie konczy. Utrudnia to korzystanie z ustug urzedu klientom
indywidualnym, ktérzy w wielu przypadkach musza np. zwolni¢ sie z pracy, aby
zakatwi¢ jaka$ sprawe i czeste przychodzenie do urzedu w celu pytania o jej wyniki
jest dla nich ktopotliwe. Natomiast w przypadku klientow instytucjonalnych dtugi czas
oczekiwania na podjecie decyzji moze doprowadzi¢ nawet do strat finansowych
i utrudnia planowanie dziatalnosci gospodarcze;j.

Negatywnie oceniono rowniez wymiar empatii. W jej przypadku najgorzej
ocenionym zagadnieniem byto o pytanie o to, czy urzad stawia sobie dobro klienta za
cel nadrzedny. Okazuje sie, ze tak nie jest (ocena -2,35). Wynika z tego, ze w swej
dziatalnosci urzednicy kierujg sie zwykle wtasnag wygodg oraz ewentualnie sztywnym
przestrzeganiem  wyznaczonych  procedur, natomiast zadowolenie klienta
korzystajacego z ich ustug traktujg w sposob drugoplanowy. Mozna zauwazyé, ze
nadal panuje opinia, ze to klienci istniejg dla urzedu, a nie urzad dla klientow.
Negatywnie okreslono takze pomoc klientom w razie wystgpienia jakich$ probleméw
(np. z napisaniem wniosku, przygotowaniem dokumentacji itp.), co potwierdza wyniki
opisane wczes$niej dla kryterium reagowania.

Klienci uwazajg, ze urzad nie traktuje ich w sposdb indywidualny (ocena -2,25),
ajedynie stara sie wypetni¢ swoje obowigzki w minimalnym zakresie. Urzednicy nie
podchodzg do kazdej sprawy i kazdego klienta inaczej, nie starajg sie ,,wczuc¢” w jego
potrzeby, sprowadzajagc swag prace do sztywnego przestrzegania obowigzujgcych
procedur i przepiséw. O ile jest to zrozumiate w zakresie przepiséw prawnych, ktdre
urzad musi przestrzega¢, o tyle nie jest to dobre w przypadku innych regut czesto
wynikajacych z przyzwyczajenia, czy tez niecheci do zmian, a nie z bezposrednich
wymogow prawnych.

Na przecietnym poziomie oceniono godziny pracy urzedu (ocena -1,88), chociaz
w tym przypadku ocena byta lepsza niz dla innych kryteriow wchodzacych w skiad
problematyki empatii. Wspoétczesny cztowiek, bardzo czesto zabiegany i majacy mato
czasu na zalatwienie urzedowych spraw, ma trudnosci ze zwolnieniem sie z pracy
w tradycyjnych godzinach funkcjonowania instytucji publicznych. Z tego powodu

istnieje tendencja do wydtuzania czasu ich pracy. Urzad przyjmuje interesantéw
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w standardowych godzinach od 8:00 do 15:00, w wybranych dniach do 17:00.0
Godziny te sg obecnie standardem. Wida¢ rowniez wysitek urzedu zmierzajacy do
wydtuzenia czasu przyjmowania klienta - do godziny 17:00. Niemniej jednak ciggle
jeszcze nie zadowala to wszystkich. Biorgc pod uwage, ze wiele oséb pracuje obecnie
do 18:00, a nawet diuzej, warto by jakiego$ dnia urzad byt czynny do godzin
pozniejszych - nawet do 22:00. Dobrze takze, aby byt on otwarty w wybrane
weekendy. Dodatkowo godziny czasu pracy urzedu nie jest prosto znalez¢ na jego
stronie internetowej,71 co réwniez moze stanowi¢ utrudnienie dla czesci 0sob
korzystajacych zjego ustug.

Warto zauwazyé, ze opisane, negatywne zjawiska wystepuja pomimo
funkcjonowania w urzedzie od 10 lat biura obstugi mieszkancow, ktorego celem
powinna by¢ pomoc klientom w zatatwianiu réznych spraw, pisaniu wnioskéw itp.
Okazuje sie, w S$wietle uzyskanych wynikéw, ze biuro to nie do konca speito
pokfadane w nim nadzieje. Wynika to najprawdopodobniej ze zbyt matego
zaangazowania pracownikéw tego biura, ktdrzy charakteryzujg sie niskg empatia
i matym zrozumieniem potrzeb klienta. Z pewnoscig przyczyna probleméw jest takze
fakt, ze nikt nie uswiadomit im, jak wazne w nowoczesnej administracji publicznej jest
dbanie nie tylko o przestrzeganie formalnych procedur, ale rowniez o zadowolenie
przychodzacych do urzedu interesantow.

Najlepiej ocenianym wymiarem funkcjonowania Urzedu Miejskiego w Rudzie
Slaskiej jest namacalno$¢ (ocena -0,58). Zwykle przyjmuje sie, ze ocene Servqual nie
nizszg od -1 mozna przyjac¢ za wynik pozytywny (poniewaz jako$¢ postrzegana jest na
0g6t nizsza od oczekiwanej), wiec mozna uznaé, ze Kklienci sa zadowoleni
z materialnego poziomu S$wiadczonych ustug. Do najlepiej ocenianych kryteriow
w tym zakresie zalicza sie fizyczne udogodnienia w urzedzie (ocena -0,48) oraz sprzet
posiadany przez urzad (-0,5), ktére to kryteria sg w ogdle najlepiej ocenione wsréd

badanych zagadnien.

0 Rdzne wydziaty majg rézne godziny otwarcia, w réznych dniach, maksymalnie do godziny 18:00 -
w przypadku Wydziatu Zdrowia i Spraw Spotecznych.

7 Godziny te sg bardzo czytelnie rozpisane na poszczegolne dni i wydziaty, niemniej jednak trudno na te
strone wejs¢ z gtdwnej witryny urzedu.
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Wynika z tego, ze sprzet rozumiany jako komputery, drukarki, oswietlenie,
podjazdy dla niepetnosprawnych, toalety, windy itp. mozna uzna¢ za bez zarzutu.
Wyniki badan w tym zakresie potwierdzajg dane przedstawione w punkcie 6.1,
w ktéorym pokrétce opisano inwestycje urzedu zwigzane z wyposazeniem
technicznym. Problemem jest jedynie fakt, ze urzad jest wyposazony w dobry sprzet,
ale w niektdrych przypadkach niewystarczajgca jest jego ilos¢, co wptywa na szybkos¢
i wygode zatatwianych spraw.

Dobrze rowniez oceniono strone fizycznych udogodnien o charakterze
informacyjnym, a mianowicie wszelkiego rodzaju broszury, informatory,
osSwiadczenia, strone internetowg itp. (ocena -0,58). Klienci nie majg do
wymienionych materiatow zastrzezen, uwazaja, ze sg one sporzgdzone profesjonalnie,
fatwo dostepne i zrozumiale napisane. Nieco gorzej w wymiarze namacalnosci
oceniono prezencje pracownikéw urzedu, jednak ciagle jest ona na stosunkowo
wysokim poziomie (-0,77). Czynnik ten jest bardzo niematerialny i dlatego kazdy
interesant moze postrzega¢ go zupeinie inaczej. Mozna jednak powiedzie¢, ze
pracownicy urzedu sg zadbani, dobrze i schludnie sie prezentuja.

W zakresie pozostatych wymiarow, ktére byly badane, czyli niezawodnosci
i pewnosci ocena wynosi odpowiednio: -1,58 i -1,94. Oceny te mozna zatozy¢, ze
ksztattujag sie na S$rednim poziomie (zgodnie z przyjeta koncepcja, ze oceny
z przedziatu od -1 do -2 traktujemy jako $redni poziom jakos$ci ustug).

W przypadku niezawodnosci najlepiej ocenionym kryterium byty starania urzedu,
aby wszystkie sprawy byly rozwigzywane bezbtednie (-1,32). Urzad stara sie
przestrzegaé wyznaczonych procedur w sposéb doktadny, bezbtedny, majacy
usatysfakcjonowac klienta. Na zadowalajgcym poziomie jest takze ocena przez
klientéw pozytywnego zatatwiania spraw przez urzad (-1,67). Warto w tym miejscu
zauwazy¢, ze parametr ten nigdy nie moze by¢ nadmiernie wysoki, gdyz nie wszystkie
sprawy da sie zatatwi¢ pozytywnie, czesto z winy samego klienta czy tez wymagan
prawnych, na ktére pracownicy urzedu nie majg zadnego wplywu.

W zakresie pewnosci ocena, co prawda, miesSci sie jeszcze w poziomie
przecietnym, niemniej jednak blisko jej do -2, czyli do oceny zlej. W tym wymiarze

na uwage zastuguje zwiaszcza problem terminowos$ci wywigzywania sie przez urzad

76



ze swoich zadan, ktéry to problem pozostawia wiele do zyczenia (ocena -2,13). Urzad
nie zawsze wywigzuje sie z obowigzujagcych terminow, w niektorych przypadkach
zatatwia sprawy po czasie, co jest zle widziane przez interesantdw. Interpretacja
pytania pokrywa sie z sytuacjg w wymiarze niezawodnosci, gdzie dostrzezono
podobne problemy. Natomiast najwyzej zostato ocenione w zakresie pewnosci pytanie
dotyczace odpowiedniej wiedzy i kwalifikacji urzednikéw. Obecnie w urzedach coraz
czesciej przyjmowane sg osoby, ktérych kwalifikacje jak najbardziej odpowiadajg
wymaganiom na wybierane stanowiska.

taczna ocena Servqual niewazona dla badanego Urzedu Miejskiego Rudzie
Slaskiej wynosi -1,69. W $wietle przyjetych kryteriow oceny mozna jg okresli¢ jako
przecietna.

Badanie wagi poszczeg6lnych analizowanych wymiarow z punktu widzenia
klienta nie pokazuje znaczacych roznic pomiedzy nimi (rys. 6.2). Wymiarem
najbardziej znaczacym jest reagowanie (0,21), na drugim miejscu natomiast wystepuje
niezawodnos$¢ i empatia - ocena 0,2. Najmniej wazne wymiary to pewnos¢ i kwestie
materialnej strony ustugi (0,18), a wiec niezawodnos$¢ (0,17).

0,25

0,20

0,10
0,05

0,00
Namacalno$¢ Niezawodnos$¢ Reagowanie Pewnos¢é Empatia

= Ocenawymiaru 0,17 0,20 0,21 0,18 0,20

Rys. 6.2. Waga wymiaréw Servqual wedtug oséb korzystajacych z ustug Urzedu Miejskiego w Rudzie
Slaskiej

Fig. 6.2. Importance of Servqual dimensions according to persons using services of the Ruda Slaska
Town Office

Zrédto: opracowanie whasne.

W Swietle takiej oceny wymiaréw pewien niepokoj moze budzi¢ fakt, iz najmniej

wazny jest wymiar namacalnosci, ktéry zostal przez interesantdw urzedu najlepiej
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oceniony. Niemniej jednak roznice w ocenie wag poszczegélnych wymiaréw sg na
tyle male, ze nie powinno mie¢ to wptywu na ocene liczong metodg wazona.
Obliczenie oceny wazonej Servqual potwierdza te przypuszczenia. Wynosi ona-1,69,
czyli praktycznie jest identyczna z oceng niewazona.

Na tej podstawie wynika, ze dla badanego urzedu poszczeg6lnie kryteria majg
bardzo zblizong wage i obliczenie oceny niewazonej pozwala wystarczajgco doktadnie
okresli¢ poziom postrzeganej jakosSci ustug.

Warto takze poréwnaé, w jaki sposob zwigzane sg poszczeg6lne oceny i wagi
badanych wymiardw. Mozna to wykona¢ za pomocg metody macierzowej, ktorej
wyniki dla Rudy Slaskiej zostaty przedstawione na rysunku 6.3. Przyjeto skale
pomiarowg dla oceny wymiaru zgodng z koncepcjg konsekwentnie stosowang
w monografii. Zatem, za granice uznano poziom -1, powyzej poziomu -1 uznano
jakos¢ za zadowalajaca, ponizej tegoz za niezadowalajgca. W przypadku wagi
wymiaru za punkt graniczny przyjeto 0,2 - poziom wystepujacy w przypadku, gdyby
wszystkie wymiary miaty takg samag waznos¢. Wymiary o waznosci wiekszej od
przecietnej 0,2 uznano za wazne, wymiary o mniejszej wadze za niewazne.

Analiza potwierdza wyniki przedstawione w rozdziale. Wymiar reagowania zostat
zaliczony do zagrozen dla organizacji, poniewaz jest on wazny dla klienta,
ajednoczesnie nisko oceniany. Szansg dla organizacji sg natomiast aspekty materialne
ustugi charakteryzujace sie wysokg oceng i jednoczesnie stosunkowo niskim
poziomem waznosci. Wysitki organizacyjne powinny w tym zakresie iS¢ w kierunku
wzrostu wagi tego wymiaru dla klienta, np. przez lepszg informacje potencjalnych

petentdw urzedu w zakresie udogodnien, jakie w nim wystepuja.
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Rys. 6.3. Macierz ocena wymiaru - waga wymiaru dla Rudy Slaskiej
Fig. 6.3. Matrix evaluation of the dimension - weight of the dimension for Ruda Slaska
Zrédto: opracowanie whasne.

Wymiar pewnosci jest stabg strong, natomiast empatia i niezawodno$¢ jest na
granicy pomiedzy stabg strong a zagrozeniem. Jak wynika z przeprowadzonych
w pracy analiz, ani jeden badany wymiar nie jest silng strong badanego urzedu.

Podsumowujac zaprezentowane w niniejszym rozdziale monografii wyniki badan
jakosci ustug $wiadczonych przez Urzad Miejski w Rudzie Slaskiej, mozna
powiedzie¢, ze ksztattuje sie on na $rednim poziomie. Najlepiej oceniane sg elementy
ustug nalezace do sfery materialno - prawnej, zwigzane z wyposazeniem, a takze
ze Scistym przestrzeganiem wyznaczonych procedur i regut postepowania. W tych
zakresach klienci nie majg do badanego urzedu wiekszych zastrzezen i postrzegajg go
w spos6b pozytywny.

Gorzej jest w przypadku wymiaréw charakteryzujgcych sie wiekszg
niematerialnosScig jak reagowanie czy tez empatia. Na tej podstawie mozna stwierdzié,
ze problemy z jako$cig ustug w badanym urzedzie dotyczg gtownie obszaru

zarzadzania ludZmi. Pracownicy mys$lg jeszcze w sposéb tradycyjny o interesancie
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jako o zaleznym od nich petencie i nie zawsze w wystarczajgcym stopniu starajg sie
zrozumie¢ jego potrzeby ije spetni¢. Wydaje sie, ze najlepszym rozwigzaniem beda
tutaj szkolenia pracownikéw, majgce na celu zmieni¢ ich mentalno$¢ i postrzeganie
przez nich klienta. Problematyka klienta i jego zadowolenia powinna takze
w wiekszym stopniu by¢ obecna w procedurach i wymaganiach systemu zarzadzania
jakosciag. W takim przypadku, bioragc pod uwage fakt, iz pracownicy urzedu sg
nauczeni spetnia¢ wszystkie odgérne wymagania, poziom postrzeganej przez klienta

obstugi na pewno sie podniesie.

7. Analiza poziomu jakos$ci ustug Swiadczonych przez Urzad Miasta
w Zabrzu

7.1. Ogolne informacje o Zabrzu?2

Zabrze jest miastem znajdujacym sie w potudniowej czesci Polski, nalezagcym do
wojewddztwa $laskiego na Wyzynie Katowickiej nad rzekami Ktodnicg i Bytomka,
w dorzeczu Odry. Miasto zamieszkuje 180 tysiecy mieszkaricéw, ajego obszar wynosi
80,4 km2. Od pétnocnego wschodu graniczy z Bytomiem, od wschodu z Rudg Slaska,
od potudnia z gming Gierattowice, od zachodu z Gliwicami, a od pétnocnego zachodu
Z gming Zbrostawice.

Potozenie miasta jest bardzo korzystne, jednak w sferze komunikacji jest w nim
jeszcze sporo do zrobienia. Przez miasto przebiega droga krajowa nr 4, zapewniajaca
dobre potgczenie z zachodem kraju. Dobre powigzanie z aglomeracjg katowicka
zapewnia cze$ciowo zrealizowana Drogowa Trasa Srednicowa. Po skonczeniu
autostrad A-4 i A-l Zabrze bedzie miato znakomitg komunikacje na kierunkach
wschdd-zachdd oraz potnoc-potudnie.

Najistotniejszg inwestycjg miejskg ostatnich kilku lat jest oddana do uzytku
w 1998 r. nowoczesna oczyszczalnia $ciekow Zabrze - Srédmiescie. Oczyszcza ona
ok. 70% wszystkich miejskich $ciekéw. W ostatnich latach wybudowano réwniez

nowoczesne i dobrze wyposazone sale gimnastyczne przy szkotach podstawowych

7 Informacje zostaty opracowane na podstawie danych z Urzedu Miasta, strony internetowej Urzedu:
http://www.um.zabrze.pl/ oraz informacji ze stron internetowych: http://zabrzc.aplus.pl/,
http://pl.wikipedia.org/wiki/Zabrze, http://zabrze.com.pl/.
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w Biskupicach i Makoszowach oraz w Zespole Szk6ét Zawodowych nr 1 Wazng
inwestycjg drogowg byta oddana do uzytku w pazdzierniku 2002 r. estakada fgczaca
al. Korfantego z ul. de Gaulle'a. Prestizowag dla miasta inwestycjg byt remont
i adaptacja na potrzeby Politechniki Slaskiej kompleksu budynkéw bytej jednostki
wojskowe;j.

Do najwazniejszych zadan Urzedu Miejskiego w Zabrzu nalezy:73

 przygotowywanie dokumentow, decyzji, postanowien i innych aktow z zakresu
administracji publicznej,

» wykonywanie - na podstawie udzielanych upowaznien - faktycznych czynnosci
wchodzacych w zakres zadan gminy,

» zapewnienie mozliwosci przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwiania skarg
i wnioskow,

» przygotowywanie dokumentow w celu uchwalania budzetu miasta oraz jego
wykonywanie,

* realizacja obowigzkéw i uprawnien wynikajacych z przepisobw prawa oraz
uchwat Rady Miejskiej i Zarzadzehn Prezydenta Miasta, a w szczegdlnosci
wypetnianie  obowigzkéw i uprawnien  przystugujagcych  organowi
wykonawczemu Gminy.

Urzad Miejski w Zabrzu prowadzi obstuge Prezydenta Miasta, ktory realizuje
zadania miasta okre$lone ustawg o samorzadzie gminnym i samorzadzie powiatowym
oraz zadania okreslone innymi ustawami, Statutem Miasta, uchwatami Rady Miejskiej,
zarzadzeniami Prezydenta Miasta. Urzad Miejski w Zabrzu prowadzi takze obstuge
zadan, ktorych realizacja wynika z wprowadzonych w zycie porozumien.

Urzad Miejski w Zabrzu zatrudnia 495 oséb w 20 wydziatach i 3 samodzielnych
komorkach. Najwyzsze kierownictwo tworzg: Prezydent Miasta, Zastepcy Prezydenta
Miasta, Skarbnik Miasta i Sekretarz Miasta.

Struktura Urzedu sktada sie z biur i wydziatow, wsrdd ktérych mozna wymieni¢:
Biuro Audytu Wewnetrznego, Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow, Biuro

Promocji Miasta, Biuro Zamodwien Publicznych, Wydzial Ekologii, Wydziat

B Zrodto: A. Jasinowska, Wykorzystanie metody SERVQUAL do badania jakosci ustug Urzedu
Miejskiego w Zabrzu. Praca magisterska obroniona na Wydziale Organizacji i Zarzadzania Politechniki Slaskiej
pod kierunkiem R. Wolniaka.
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Infrastruktury Komunalnej, Wydziat Inwestycji, Wydziat Komunikacji, Wydziat
Kontaktow Spotecznych, Wydziat Ksiegowosci Urzedu, Wydziat Kultury i Sportu,
Wydziat Ochrony Zdrowia i Pomocy Spotecznej, Wydziat Oswiaty, Wydziat
Podatkéw i Egzekucji Administracyjnych, Wydziat Spraw Obywatelskich, Wydziat
Strategii i Rozwoju Miast.

Za bezposSrednie kontakty z klientami Urzedu odpowiada Biuro Obstugi
Interesantéw. Jest to miejsce, w ktérym dochodzi do bezposredniego kontaktu
pomiedzy przychodzacymi do Urzedu petentami a pracownikami, stagd tez od niego
zalezy w duzej mierze wizerunek Urzedu w spotecznosci lokalnej. Biuro realizuje
wszystkie zadania dotyczace przekazywania informacji, porad, wydawania
odpowiednich drukéw itp.

Kwestie zwigzane z obstugg interesantow sg realizowane réwniez przez Wydziat
Spraw Obywatelskich. Do jego najwazniejszych zadan mozna miedzy innymi
zaliczy¢:

e przyjmowanie i rejestracje danych niezbednych do zameldowania lub

wymeldowania,

e prowadzenie zbiorow meldunkowych - statych mieszkancéw, bytych
mieszkancow, zameldowanych na pobyt czasowy trwajacy ponad 3 miesigce,
zameldowanych na pobyt czasowy trwajacy do 3 miesiecy,

e prowadzenie postepowan administracyjnych w sprawach dotyczacych
obowigzku meldunkowego,

* udostepnianie danych osobowych ze zbioréw meldunkowych, zbioru PESEL,

» prowadzenie statego rejestru wyborcéw miasta,

« wydawanie dowoddw osobistych,

e prowadzenie rejestracji podmiotow prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza,
wydawanie dokumentow stwierdzajgcych umieszczenie w rejestrze podmiotow
prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza,

» wydawanie zezwolen na sprzedaz napojoéw alkoholowych,

e prowadzenie poboru i rejestracji przedpoborowych,

» prowadzenie ewidencji stowarzyszed, nadzor nad nimi oraz rejestracja
stowarzyszen zwyktych.
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7.2. Poziomjakosci ustug

Badania jakosci ustug w Zabrzu dokonano przy wykorzystaniu metody Servqual.
Przeprowadzono je na probie 94 osob. 7”4 W czeSci pierwszej ankietowani zostali
poproszeni o przydzielenie punktéw od 1 do 7 stwierdzeniom dotyczacym idealnego
Urzedu Miasta. W cze$ci drugiej respondenci, majac do dyspozycji te samg skale
punktacji jak w czeSci pierwszej, przydzielali punkty stwierdzeniom odnoszacym sie
do Urzedu Miejskiego w Zabrzu.

Wsrod ankietowanych przewazali mezczyzni, ktérych byto 56, natomiast kobiet
38. Z punktu widzenia wieku wsrod ankietowanych przewazaty osoby miode do 30 lat
(36%) oraz w $rednim wieku (30-40 lat), ktérych byto okoto 25%. Osoby starsze
liczace ponad 50 lat stanowity 14% badanej populacji. Respondenci posiadali
najczesciej wyksztatcenie wyzsze (44%) oraz Srednie (30%). Pewna grupa
ankietowanych legitymowata sie wyksztatlceniem zawodowym (19%), natomiast
nieliczni (7%) mieli jedynie wyksztatcenie podstawowe.

Ankietowani najkorzystniej ocenili wymiar zwigzany z atrybutami materialnymi
(rys. 7.1). Wynik réwny -1,06 oznacza, ze majg oni jedynie niewielkie zastrzezenia co
do nowoczesnosci sprzetu, atrakcyjnosci pomieszczend, wygladu pracownikéw
zatatwiajacych sprawy, czy wygladu wszelkich dokumentéw i wnioskéw. Pewnos¢

(-2,04) i empatia (-2,06) zostaty ocenione prawie tak samo.

(mWynik Servqual

Rys. 7.1. Srednie wyniki niewazone dla poszczegélnych wymiaréw

Fig. 7.1. Average results not-weighed for individual dimensions

Zrodlo: Opracowanie whasne na podstawie: A. Jasinowska, Wykorzystanie metody SERVQUAL do
badania jakosci ustug Urzedu Miejskiego w Zabrzu. Praca magisterska obroniona na Wydziale
Organizacji i Zarzadzania Politechniki Slaskiejpod kierunkiem R. Wolniaka.

7 Otrzymano 100 ankiet, jednakze z 6 musiano zrezygnowa¢ z uwagi na bledy wystepujace w ich
wypehieniu.
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Najgorzej ocenionym wymiarem jest niezawodno$¢ (-2,28). Wymiar ten ma
bardzo duze znaczenia dla ankietowanych, co potwierdzajg wyniki ankiety badajgcej
ich oczekiwania, ktére wynosity ponad 6 punktéw i byly najwyzsze z zakresu
wszystkich badanych pieciu wymiaréw. Wynik ten spowodowany byt m.in. wysokimi
oczekiwaniami co do terminowosci  zalatwienia  sprawy, bezbiednosci
i bezproblemowosci.

Wszystkie zagadnienia sktadajace sie na wymiar niezawodnosci ankietowani
okreslili jako zte (poziom ponizej -2). Jako najgorsze oceniono kwestie zwigzane
z dotrzymywaniem przez urzad zatozonych terminéw. Badani uznali, ze pracownicy
urzedu czesto zatatwiajg sprawy dtugo, przekraczajgc terminy, w ktérych zobowigzali
sie zatatwi¢ dany problem. Rowniez negatywnie oceniano, ze pracownicy urzedu nie
starajg sie rozwigzywac problemow za pierwszym razem. Klienci skarzyli sie takze na
problemy zwigzane z btedami w drukach otrzymywanych z urzedu.

Zdaniem pracownikéw urzedu organizacja stara sie realizowa¢ swe ustugi
terminowo z zachowaniem zasady najwyzszej staranno$ci. Aby zminimalizowac ilo$¢
btedow zastosowano precyzyjny system identyfikacji wszystkich dokumentow
i spraw. Kierownictwo urzedu przegladajac i dekretujac dokumenty poszczegdélnym
komorkom organizacyjnym dokonuje ich identyfikacji, kierujac sie istota, waznoscig
lub pilno$cig probleméw. W celu wyro6znienia takich spraw stosuje sie specjalny
system symboli, pozwalajacych na identyfikowalno$¢ poszczeg6lnych dokumentéw
przez pracownikéw. W przypadku zagubienia lub zniszczenia dokumentu powiadamia
sie o tym fakcie klienta w formie pisemnej z podaniem przyczyn i propozycji dalszego
zatatwiania sprawy. Dokumenty przygotowane do wysytki sg pakowane w spos6b
zapewniajacy ich zabezpieczenie i dostarczenie do klienta bez utraty jakosci.

Okazuje sie jednak, ze dziatania te, cho¢ na pewno poprawiajace jakos$¢ ustug
w badanym zakresie, nie sg wystarczajgce, na co wskazujg opisane wczesniej wyniki
analizy opinii  klientéw. Pomimo staran urzedu klienci postrzegaja wymiar
negatywnie, co wynika w duzej mierze z ich bardzo duzych oczekiwan. Dlatego tez
kazdy btad w zakresie niezawodnosci ustugi powoduje ich natychmiastowg irytacje.

Z tego powodu mozna uzna¢, ze urzad powinien dotozy¢ wszelkich staran, aby

zmniejszy¢ luke wihasnie w tym wymiarze. Niezadowoleni klienci skiadajg bowiem
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skargi i odwotania, co wigze sie z dodatkowymi klopotami dla instytucji
i negatywnym postrzeganiem jej funkcjonowania. Gdy sprawy beda zalatwiane
bezbtednie i terminowo, ilo$¢ skarg ulegnie zmniejszeniu.

Kolejny wymiar - reagowanie dotyczy m.in. poswiecania wystarczajacej ilosci
czasu kazdemu petentowi, sprawnos$ci obstugi i minimalizacji czasu oczekiwania
w kolejce. Spetnieniu takze tych oczekiwan stuzy wcze$niej wspomniane Biuro
Obstugi Interesantéw. Wymiar zostat oceniony na -2,15, co $wiadczy o dosy¢ duzym
niezadowoleniu ankietowanych.

Najwieksza rozbiezno$¢ miedzy oczekiwaniami a postrzeganiem wystepuje
w zakresie sprawnej obstugi petentéw. Ankietowani skarzg sie na diugie kolejki
i powolng obstuge. Na poprawe tego aspektu maja wpltyw zarédwno umiejetnosci
pracownikdw, jak i kierownictwo organizacji, ktore powinno mieé¢ sprawny system
informacji dotyczacej tego, w ktdrych wydziatach petenci sa zmuszeni do diugiego
oczekiwania na obstuzenie i rozwazy¢ mozliwos¢ otworzenia tam dodatkowych
stanowisk.

Z badan wynika, ze pracownicy urzedu nie informujg klientéw dokfadnie, kiedy
bedg zatatwione ich sprawy. Potwierdza to wyniki opisane wcze$niej dla wymiaru
niezawodnosci, gdzie uznano, ze urzad nie dotrzymuje zatozonych terminéw. Urzad
Miejski jest instytucjg, ktorej zakres Swiadczonych ustug i zadan wyznaczajg w duzej
mierze ustawy i przepisy szczeg6towe. Dlatego tez w wielu przypadkach nie da sie
zatatwi¢ spraw klienta ,,0d reki”. Niemniej jednak pracownicy powinni na podstawie
swej znajomosci przepisow posiada¢ wiedze umozliwiajagcg poinformowanie
zainteresowanych, kiedy zostanie zatatwiona sprawa. Najprawdopodobniej po prostu
terminy te w ogéle nie sg w wielu przypadkach w sposéb Scisty i doktadny okreslane
i stad niezadowolenie petentéw.

Pewno$¢ dotyczy przede wszystkim zachowania pracownikow Urzedu, ktorzy
powinni by¢ uprzejmi, wzbudzaé zaufanie i posiada¢ wiedze niezbedng do odpowiedzi
na pytania petentow. Najgorzej w zakresie wymiaru pewnosci (-2,24) oceniono
stwierdzenie dotyczace uprzejmosci pracownikdw urzedu. Niestety, wcigz dla
przecietnego mieszkanca urzednik kojarzy sie z osobg niemitg, niepodejmujaca

zadnego zaangazowania, aby klient czut sie dobrze w jego obecnosci. Potrzeba jeszcze
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wiele wysitku, przede wszystkim ze strony zarzgdzajacych urzedem, ale takze ze
strony samych urzednikéw, aby sytuacja ta ulegta zmianie. Wynik ten jest
niepokojacy, poniewaz wskazuje, ze mentalno$¢ urzednikéw, pomimo izjuz od prawie
dwudziestu lat mamy gospodarke rynkowa, ciagle jeszcze powoduje, ze klienta sie
traktuje czesto w sposob nieuprzejmy, niegrzeczny, jako kogo$ kto przeszkadza, a nie
jak osobe, od ktdrej zalezy nasze miejsce pracy.

Nastepny badany wymiar - empatia dotyczy przede wszystkim indywidualnego
podejscia do potrzeb kazdego klienta. W Urzedzie Miejskim w Zabrzu, jak wynika
z przeprowadzonego badania, dobro petenta nie jest celem nadrzednym. Wynik -2,06
pozostawia troche do zyczenia.

W tym zakresie urzad podjat juz pewne kroki, aby poprawi¢ satysfakcje
mieszkancow. Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom, Urzad Miejski zmienit godziny
swojej pracy, tak aby kazdy, kto musi cokolwiek zatatwi¢, mogt to zrobi¢. Od wtorku
do piatku urzad jest czynny w godzinach: 7:30 - 15.30. W poniedziatki wydtuzono
godziny urzedowania do godziny 17.00, aby osoby, ktore z réznych powoddéw nie
moga odwiedzi¢ urzedu do godziny 15:30, miaty takg szanse raz w tygodniu. Jest to
dobre rozwigzanie (moze nalezatoby jeszcze wydtuzy¢ godziny np. do 22, jak to
zrobiono w Rudzie Slaskiej). Dziatania te spowodowaty, ze godziny funkcjonowania
urzedu oceniono na przecietnym poziomie (-1,88). Niemniej jednak ocena ta nie jest
najwyzsza i nalezy rozwazy¢ mozliwo$¢ dalszego ich rozszerzenia lub tez otwarcia
urzedu w niektore weekendy. Réwniez na stronie internetowej urzedu miasta nie ma
wyraznie widocznych godzin urzedowania. Podobnie w przypadku e-urzedu, ktory nie
zawsze funkcjonuje prawidtowo, a czasami bywa niedostepny.

Najlepiej ocenianym przez respondentéw wymiarem jest namacalnos¢ (-1,06).
W tym zakresie wszystkie aspekty zostaly ocenione na poziomie przynajmniej
przecietnym. Najlepiej oceniono materiaty opracowane przez urzad (-0,73). Wszelkie
dokumenty, ktore klient jest zobowigzany wypetni¢ w trakcie zatatwiania spraw,
uznano za wystarczajaco przejrzyste i niesprawiajace wiekszych kitopotdw przy ich
wypetnianiu. RdAwniez uznano, ze pracownicy badanej organizacji sg zadbani,
schludni, urzad dysponuje atrakcyjnymi pomieszczeniami, w ktorych zatatwiane sg

sprawy.
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Urzad Miejski w Zabrzu podejmuje wiele dziatan, aby utrzymac¢ infrastrukture
(sprzet i pomieszczenia) na odpowiednim poziomie. Dla zapewnienia dobrego stanu
technicznego budynkdéw corocznie planowane i organizowane sg niezbedne remonty,
adaptacje pomieszczen, modernizowane sg urzadzenia, a stanowiska pracy wzbogacajg
sie 0 nowy sprzet. Poza kapitalnymi remontami prowadzi sie takze we wiasnym
zakresie biezace naprawy i konserwacje. Prowadzone sg prace w zakresie
modernizacji budynkéw. W ostatnich latach dokonano utatwienia dostepu do urzedu
dla os6b niepetnosprawnych przez umieszczenie pomieszczeh kasowych na parterze
itp.

Aby zaoszczedzi¢ czas i energie interesantéw, a réwniez, co najwazniejsze,
przyczynic¢ sie do sprawniejszej obstugi, utworzono Biuro Obstugi Interesantdéw. Biuro
to znajduje sie na parterze nowootwartego budynku przy ul. Wolnosci, co ufatwia
mieszkaricom dostep do S$wiadczonych ustug. Biuro to peini zadanie swoistego
przewodnika po Urzedzie. Zapobiega réznym kitopotliwym sytuacjom, jak chociazby
zdenerwowanie czy zagubienie klientéw.

W miare posiadanych $rodkéw stanowiska pracy sg wyposazane w sprzet
komputerowy oraz odpowiednie oprogramowanie. Szczeg6lng wage przywigzuje sie
do budowy sieci komputerowej. W przysztosci planuje sie rowniez wprowadzenie
w urzedzie elektronicznego obiegu dokumentow. Kolejnym utatwieniem dla klientow
jest dostepno$¢ w Internecie® wszystkich formularzy potrzebnych do zatatwienia
réznego rodzaju spraw. Biorgc pod uwage wszystkie dziatania Urzedu, wynik
postrzegania ustug w tym wymiarze powinien zmieni¢ sie na lepsze w najblizszym
czasie.

W wymiarze niezawodnos$ci nieco gorzej od innych analizowanych parametrow
(ale ciagle na przyzwoitym poziomie -1,39) oceniono sprzet posiadany przez urzad.
Obecnie w dobie szybkiego postepu technicznego wszelkiego rodzaju urzadzenia
bardzo szybko sie starzejg i muszg podlega¢ bardzo czestej wymianie. Rowniez klienci
majg duzg Swiadomos$¢ tego, ze im nowoczes$niejszy sprzet, tym sprawniej zostang

obstuzeni. Urzad prowadzi wymiane sprzetu, jednakze ze wzgledow finansowych nie

BNa stronie www.magistrat.pl.
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zawsze jest w stanie robi¢ to tak czesto, jak tego wymagaja klienci korzystajacy z jego
ustug.

taczna ocena Servqual dla badanego Urzedu Miejskiego w Zabrzu wynosi -1,92.
W Swietle przyjetych kryteri6w mozna uznac jg za przecietny poziom jakosci.

Badane wagi dla poszczegoélnych wymiaréw wykazujg daleko idace roznice (rys.
7.2). Za zdecydowanie najwazniejszy ankietowani okreslili wymiar niezawodnosci
(0,3), ktory to wymiar zostat przez nich najgorzej oceniony. Natomiast za najmniej
wazny wymiar uznali oni kwestie dotyczace atrybutéw materialnych (0,1),
w przypadku ktérych ocena klienta byta najwyzsza.
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0:09 .

(0]
Namacalno$¢ NiezawodnoS¢ Reagowanie Pewnosc¢ Empatia
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Rys. 7.2. Waga wymiarow Servqual wedtug oséb korzystajagcych z ustug Urzedu Miejskiego w Zabrzu

Fig. 7.2. Importance of Servqual dimensions according to persons using services of the Zabrze Town
Office

Zrédio: Opracowanie wlasne na podstawie A. Jasinowska, Wykorzystanie metody SERVQUAL do

badania jakosci ustug Urzedu Miejskiego w Zabrzu. Praca magisterska obroniona na Wydziale

Organizacji i Zarzadzania Politechniki Slaskiejpod kierunkiem R. Wolniaka.

Poniewaz istnieje znaczna rozbhiezno$¢ pomiedzy waga wymiaru a jego ocena,
przy czym jednocze$nie wymiary wykazujg znaczne rdznice w zakresie wag, w
przypadku Urzedu Miejskiego w Zabrzu ocena Servqual wazona odbiega od wyniku
niewazonego. Wynik Servqual wazony wynosi -2,04 i mozna go oceni¢ jako zly.
W przypadku badanego urzedu nie wystarczy wiec oceni¢ wyniku niewazonego,
poniewaz roznice w ocenach i wagach poszczegdlnych wymiaréw powoduja, izjest on
zawyzony w poréwnaniu z wynikiem wazonym.

Macierz taczacag ocene badanych wymiarow z ich wagami dla Zabrza

przedstawiono na rysunku 7.3. Z rysunku wida¢ wyraznie, ze ocena poziomu jakosci



ustug w urzedzie nie jest wysoka. Wymiary, takie jak niezawodno$¢, reagowanie
i pewnos$¢ to zagrozenia, charakteryzujace sie wysokg wagg i jednoczesnie niska
oceng. Na szczegdlng uwage zastuguje w tym miejscu niezawodno$¢ - wymiar
jednocze$nie najwazniejszy i najgorzej oceniany, ktéry w znacznym stopniu wptywa

na ostateczny wynik oceny.
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Rys. 7.3 Macierz ocena wymiaru - waga wymiaru dla Zabrza
Fig. 7.3. Matrix evaluation ofthe dimension - weight of the dimension for Zabrze
Zrédio: opracowanie wiasne.

Empatie mozna uzna¢ za stabg strone, natomiast namacalno$¢ znajduje sie na
granicy pomiedzy stabg strong a szansg i jest jedynym wymiarem zadowalajgco
ocenianym przez klientéw. Podobnie jak w przypadku Rudy Slaskiej zaden wymiar
nie jest dla Urzedu Miejskiego w Zabrzu mocng strong.

Rekapitulujagc  zaprezentowang ocene Urzedu Miejskiego w  Zabrzu
i Swiadczonych przez niego ustug, mozna uzna€, ze znajdujg sie one na granicy
pomiedzy poziomem przecietnym a ztym. Warto zauwazy¢, ze ocena niewazona jest
bliska granicy przyjetej w monografii za granice poziomu zlej jakosci ustug, a ocena

wazona ja przekracza. Omodwiona wczesniej analiza poszczegélnych wymiaréw
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wykazata, ze wiele badanych zagadnien jest ocenianych jako zte. Natomiast dobrze
zostat oceniony jedynie wymiar niezawodnosci. Problemy te dotyczg sfery materialnej
ijedynie w niewielkim stopniu zalezg od pracownikéw organizacji. Dodatkowo warto
zauwazy¢, ze problematyka atrybutow materialnych zostata przez klient oceniona jako
mato wazna. Mozna zauwazy¢, ze te aspekty, ktére ankietowani oceniajg za wazne,
Urzad realizuje zle, natomiast te, ktére sa mniej istotne sg robione znacznie lepiej.
Wyniki te Swiadczg o btednym wywazeniu priorytetdw.

Niepokdj budzi réwniez fakt, ze wymiary, ktére oceniono jako zte, dotycza
najczesciej spraw zwigzanych z kontaktami interpersonalnymi. Z badan wynika, ze
pracownicy sg nieuprzejmi, nie starajg sie pomagac klientowi, nie okreslajg w sposéb
doktadny termindw realizacji spraw klienta. Urzad miejski zrealizowat w ostatnich
latach wiele inwestycji dotyczacych materialnej strony obstugi klienta, o ktorych
wspomniano w niniejszym rozdziale, ale to nie wystarczy. Wazniejsze wydaje sig, aby
potozono nacisk na zmiane mentalnoSci urzednika i zrozumienie, ze dobre

$wiadczenie ustug jest sensem i celem dziatania kazdej wspétczesnej organizaciji.

8. Analiza poziomu jakos$ci ustug swiadczonych przez Urzad Miejski Miasta
Gliwice

8.1. Ogolne informacje o Gliwicach

Gliwice sg miastem znajdujagcym sie w potudniowo-zachodniej Polsce,
w zachodniej czesci wojewodztwa Slaskiego i Gornoslaskiego Okregu Przemystowego
(GOP), na Wyzynie Katowickiej nad rzeka Ktodnica. Sasiadujg z miastem Zabrze oraz
powiatem gliwickim i tamogo6rskim. Powierzchnia Gliwic wynosi 133,8 km2i liczy
198,5 tysiecy mieszkancow, przy gestosci zaludnienia wynoszacej prawie 1490 osob
na km2 Prawa miejskie Gliwice otrzymaty w 1250 roku. Od lutego 2008 Miasto
posiada 20 dzielnic o statusie osiedli76.

Urzad Miejski w Gliwicach jest jednostkg administracji samorzadowej, ktdra petni

stuzebng role wobec mieszkancéw miasta. Oprécz tego jego zadaniem jest praktyczna

7 pi. wikipedia.org/wiki/Gliwice
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realizacja zasady samorzadnosci lokalnej, ukierunkowanej na rozwdj miasta
i umozliwienie gliwiczanom zaspokajanie ich potrzeb.

Misjg Urzedu Miejskiego w Gliwicach jest jak najlepsze realizowanie dziatan,
ktdre pozwolg stale podnosi¢ poziom zycia mieszkancow, a w szczegolnosci
Swiadczenie ustug administracyjnych i realizowanie zadan pozwalajgcych na rozwoj
miasta.

Z myslg o zapewnieniu w urzedzie odpowiedniej jakosci obstugi interesantow
w 1998 r. podjeto istotne dziatania organizacyjne. Miejskie wiadze samorzadowe
postanowity wcieli¢ w zycie zasady wynikajgce z normy I1SO 9001:2000. Wsrdd
postawionych zadan znalazty sie miedzy innymi:

* ustanowienie przejrzystych procedur postepowania we wszystkich dziedzinach

dziatan urzedu,

+ dbatos$¢ o kompetencje pracownikow i state podnoszenie ich kwalifikacji,

 rozw0j infrastruktury spotecznej i technicznej,

e tworzenie korzystnych warunkéw rozwoju miasta.

Realizujgc powyzszg misje, Urzad Miejski zobowigzuje sie do:

a) dziatania zgodnie z postanowieniami i w granicach przepiséw prawa krajowego

i lokalnego oraz innych uregulowan dotyczacych Urzedéw Miejskich,
b)wdrazania i ciggtego doskonalenia podejmowanych dziatan w zakresie
zintegrowanego systemu zarzadzania,

) zapewnienia zasobéw umozliwiajgcych realizacje przyjetych celow,

d) podejmowanie aktywnych dziatan na rzecz ochrony S$rodowiska, w tym

zapobiegania zanieczyszczeniom,

e) poprawy bezpieczeAstwa pracy, przy zaangazowaniu pracownikéw w dziatania

na rzecz bezpieczenstwa i higieny pracy.

Polityke w zakresie wdrazania i doskonalenia zintegrowanego systemu realizuje
sie w Urzedzie Miejskim przez:

a) realizacje celéw przyjetych w Strategii rozwoju miasta oraz programach

sektorowych,

b) dziatanie na rzecz rozwoju miasta, m.in. poprzez inicjowanie i wspieranie

inwestyciji,
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c) zwiekszenie udzialu mieszkancow w procesie podejmowania decyzji
i zaspokajaniu swoich potrzeb,
d) poszanowanie $rodowiska naturalnego i proekologiczne gospodarowanie
zasobami,
e) podnoszenie swiadomosci ekologicznej mieszkaricéw i pracownikow,
f) zwiekszenie poziomu zadowolenia z jakosci ustug $wiadczonych przez Urzad
Miejski,
g) zmniejszenie liczby uchylonych przez organ wyzszej instancji decyzji
i postanowien,
h) poprawe terminowosci zatatwianych spraw,
i) state podnoszenie poziomu kwalifikacji personelu oraz utrzymanie dobrej
atmosfery pracy i satysfakcji pracownikdw,
j) zapobieganie wypadkom przy pracy i chorobom zawodowym.
Pierwsza misja i polityka jakosci zostaty zatwierdzone przez Rade Miejska
w 1999 r. W pézniejszych latach wtadze miejskie braty udziat w konkursie o ,,Polska
Nagrode Jakosci”. W roku 2001 zdobyly to cenne wyrdznienie, natomiast w 2002 r.
Urzad otrzymat nagrode w Kkategorii ,organizacje publiczne”, a w 2003
zostat wdrozony zintegrowany system zarzadzania jakoscig, S$rodowiskiem
i bezpieczenstwem pracy.
Utrzymanie i doskonalenie systemu zarzadzania w urzedzie przynosi zauwazalne
korzysci dla pracownikow i klientéw. Mozna do nich zaliczy¢:
« usprawnienie kontaktow z interesantami,
* udroznienie przeptywu informacji pomiedzy poszczeg6lnymi wydziatami,
» staty rozwoj pracy zespotowej.77
Dokumentacja zintegrowanego systemu zarzgdzania zawiera charakterystyke
celow i trybdw postepowania przyjetych dla zapewnienia, ze ustugi realizowane przez
urzad speiniaja wymagania stawiane przez klientow. Dokumentacja systemu
obejmuje:
« udokumentowanag polityke i cele organizaciji,

* ksiege zintegrowanego systemu zarzadzania,

77www.umgliwice.pl
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* procedury,

» mape procesow, w tym karty proceséw i podprocesow,

* zapisy wymagane postanowieniami ustanowionego systemu.

Celem prowadzonej analizy danych jest dostarczenie czytelnych i obiektywnych
informacji na temat dziatania zintegrowanego systemu zarzgdzania oraz ocena
mozliwosci jego doskonalenia78. Zakres analizy obejmuje w szczeg6lnosci:

 zadowolenie Klienta,

* stan bezpieczenstwa i higieny pracy w urzedzie,

» ocene zmian czynnikdw mogacych mie¢ wptyw na srodowisko.

8.2. Poziomjakosci ustug

Badania jakosci ustug w Gliwicach dokonano przy wykorzystaniu metody
Servqual. Przeprowadzono je na prébie 50 oséb. W czesci pierwszej ankietowani
zostali poproszeni o przydzielenie punktéw od 1 do 7 stwierdzeniom dotyczacym
idealnego Urzedu Miasta. W drugiej czesci osoby ankietowane miaty za pomocg tej
samej skali co w czeSci pierwszej przydzieli¢ punkty stwierdzeniom odnoszacym sie
do Urzedu Miejskiego w Gliwicach. Wyniki badan Servqual zostaty przedstawione na
rysunku 8.1. Wsréd ankietowanych byto 35 mezczyzn i 15 kobiet. Z punktu widzenia
wieku przewazaty osoby do 40 lat (90%), natomiast osoby starsze liczagce ponad 50 lat
stanowity 10%. Respondenci posiadali najczesciej wyksztatcenie wyzsze (50%) oraz

$rednie (40%), nieliczne osoby legitymowaty sie wyksztatceniem zawodowym (10%).

BMiejski serwis internetowy.
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Rys. 8.1. Srednie wyniki niewazone dla poszczegélnych wymiaréw
Fig. 8.1. Average results not-weighed for individual dimensions
Zrédho: opracowanie whasne.

Najgorzej przez ankietowanych zostata oceniona niezawodnos$¢ (-2,18).
W wymiarze tym najnizej oceniono zagadnienie zwigzane z wykonaniem ustugi
w przyrzeczonym terminie (-2,88). Wynik ten wskazuje na bardzo duze
niezadowolenie 0sob ankietowanych. Klienci nisko ocenili w tym wymiarze réwniez
zagadnienie zwigzane z whasciwym wykonaniem ustugi za pierwszym razem. Zdaniem
ankietowanych urzednicy powinni realizowa¢ zadania starannie, stosowac
odpowiednie symbole do poszczeg6lnych dokumentéw, co pozwoli na szybsze ich
odnalezienie, w razie zgubienia dokumentéw nalezy powiadomi¢ w formie pisemnej
petenta. Nisko ocenione zostalo takze =zagadnienie zwigzane z szybkim
rozwigzywaniem zaistniatych probleméw (-2). Pracownicy Urzedu Miejskiego
powinni sprawnie i szybko reagowa¢ na powstate problemy, jakie zgtaszajg klienci,
atakze stuzy¢ wszelkg pomoca przy zatatwianiu spraw urzedowych. W Urzedzie
Miejskim w Gliwicach istnieje punkt informacyjny, w ktorym mozna uzyskaé
informacje, gdzie ijak nalezy dang sprawe zatatwié, tylko nasuwa sie pytanie, czy
osoby tam pracujagce potrafig odpowiedzie¢ na wszystkie pytania petentow. Najlepiej

w tym wymiarze oceniono stwierdzenie zwigzane z wystepowaniem w drukach
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btedow (-1,94). Ocena ta takze nie jest doskonata, ale moze $wiadczy¢ o tym, ze
wszelkie druki, ktére majg wypetni¢ klienci, w wiekszosci nie zawierajg btedow,
ajesli sg, to trafiajg sie sporadycznie.

Niezawodno$¢ ogdlnie otrzymata bardzo niskie oceny. Na taki wynik sklada sie
wiele czynnikow, ale do najwazniejszych zaliczy¢ mozna tzw. czynnik ludzki. Dlatego
nalezatoby uzmystowi¢ pracownikom, ze $wiadczenie ustug na wysokim poziomie ma
bardzo duze znaczenie.

Drugim wymiarem, ktory zostat Zle oceniony przez ankietowanych to reagowanie
(-1,98). Na tej podstawie mozna stwierdzi¢, ze urzednicy Urzedu Miejskiego
w Gliwicach nie reagujg w odpowiedni i szybki sposob na potrzeby i oczekiwania
klientow. Analiza poszczegélnych pytann wchodzacych w sktad wymiaru reagowanie
pozwala zauwazyé¢, ze najgorzej oceniono pytanie zwigzane z niesieniem pomocy
klientom (-2,28). Jak wida¢, pracownicy urzedu nie do korica realizujg zatozenia misji
i polityki jakosci, ktore sg nastawione na Swiadczenie ustug na wysokim poziomie,
atym samym majg na celu zadowolenie klienta. W wymiarze tym ankietowani nisko
(-2,02) ocenili udzielanie informacji o terminie realizacji ustugi. Klienci sami muszg
dowiadywac sie, kiedy ich sprawy zostang zatatwione, niejednokrotnie wigze sie to
z wykonaniem kilku telefonéw bgdz wielokrotnym przybyciem do urzedu, a to z kolei
zwigzane jest z diugimi kolejkami przed okienkami. To negatywne zjawisko
potwierdza wynik kolejnego pytania zwigzanego z reagowaniem pracownikow urzedu
na prosby klientow (-1,84). Wynik ten jest lepszy od poprzedniego, a zwigzane to
moze by¢ z tym, ze pracownicy urzedu po pierwszym ponagleniu przez klientow
realizujg ustuge.

Trzecim wymiarem stabo ocenionym jest pewnos$¢ (-1,95). Pewno$é dotyczy
przede wszystkim zachowan pracownikéw urzedu, ktdrzy powinni by¢ uprzejmi, mili,
wzbudzaé zaufanie i posiada¢ odpowiedniag wiedze. Najgorzej w zakresie wymiaru
pewnosci oceniono stwierdzenie dotyczace wzbudzenia zaufania u klientéw (-2,16),
nisko zostatlo takze ocenione twierdzenie dotyczace wiedzy pracownikow
umozliwiajgce udzielenie im wyczerpujgcej odpowiedzi na pytanie (-1,94). Mozna
zauwazy¢ zwigzek pomiedzy tymi dwoma zagadnieniami, brak odpowiednich

kompetencji pracownikéw ma bezposrednie przetozenie na nieufnos¢ do nich. Klient,
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ktéry nie otrzymat wyczerpujacej informacji bgdz zawierajaca btedy, nie bedzie chciat
ponownie zatatwia¢ swoich spraw u tego pracownika. Wynik tego badania powinien
byé przedstawiony witadzom urzedu, poniewaz to ich zadaniem jest dbanie o
dostarczanie ustug na najwyzszym poziomie. Najwyzej w tym wymiarze ocenione
zostato stwierdzenie dotyczace uprzejmosci pracownikéw wobec klientéw (-1,82).
Klienci uwazaja, ze w Urzedzie Miejskim w Gliwicach w przewazajgcej mierze
urzednicy sg mili i uprzejmi. Wysoka kultura osobista pracownikéw w potgczeniu
z duzgwiedza i kompetencjami bytaby bardzo dobrze postrzegana przez petentéw.

Czwartym wymiarem byla empatia, ktora dotyczy przede wszystkim
indywidualnego podejscia do potrzeb kazdego klienta. Wymiar ten otrzymat tgczng
ocene (-1,93). Wedtug ankietowanych w wymiarze tym najwyzsza ocene uzyskato
stwierdzenie zwigzane z dostosowaniem godzin otwarcia Urzedu Miejskiego do
potrzeb klientow (-1,82). Ocena ta zwigzana jest z tym, ze Urzad Miejski podjat juz
odpowiednie kroki odnosnie do wydtuzenia pracy, dwa dni w tygodniu mieszkancy
miasta mogga zatatwia¢ wszystkie sprawy w magistracie do godziny 17. Oprdcz tego na
parterze w budynku urzedu zorganizowano tzw. biuro podawcze, w ktérym mozna
zostawi¢ wszystkie dokumenty i zostang one dostarczone do odpowiedniego wydziatu.
Jesli pracownikom Urzedu Miejskiego zalezy na lepszej ocenie, to nalezatoby
rozwazy¢ otwarcia urzedu w niektére weekendy. Inng propozycja moze by¢
mozliwo$¢ wysytania niektérych dokumentéw do urzedu drogg elektroniczna.

W wymiarze tym najstabiej ocenione zostalo stwierdzenie zwigzane
z poswieceniem szczeg6lnej uwagi klientom przez pracownikéw. Urzednicy muszg
pamieta¢, ze ich praca polega na kontakcie z klientem, a to wymaga niejednokrotnie
indywidualnego podejscia do jego potrzeb.

Najlepiej ocenionym przez respondentow wymiarem jest namacalnos$¢ (-1,75).
W tym zakresie wszystkie aspekty zostaly ocenione na poziomie przecietnym.
Najlepiej oceniono sprzet, jaki posiada urzad (-1,29). Ankietowani uwazajg, ze
pomaga on znacznie w pracy urzednikow, za pozytywne uznali takze to, iz budynek
Urzedu Miejskiego w Gliwicach jest schludny, czysty i wyremontowany oraz ma
wszystkie udogodnienia dla osdb niepetnosprawnych. Dla ankietowanych ma réwniez

znaczenie dobre oznakowanie wewnatrz budynku, ktdre umozliwia tatwe odnalezienie
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odpowiedniego pokoju. Respondenci uwazaja, ze pracownicy urzedu wygladajg
schludnie i sg zadbani. W Urzedzie Miejskim w Gliwicach prowadzone sg prace
w zakresie modernizacji budynku oraz otoczenia wokét niego, ponadto na biezaco
prowadzi sie prace modernizacyjne w celu lepszego dostepu klientow do
Swiadczonych ustug. Wprowadzono elektroniczny obieg dokumentéw, co pozwala
skroci¢ czas zatatwiania spraw. Na parterze w budynku urzedu otwarte zostato Biuro
Obstugi Interesantéw oraz punkt, w ktérym mozna zakupié wszystkie potrzebne druki,
dokona¢ wptat oraz naby¢ znaczki skarbowe. Kolejnym utatwieniem jest dostepnosé
w Internecie wszystkich potrzebnych formularzy do zatatwienia réznego rodzaju
spraw.

Bioragc pod uwage wszystkie dziatania urzedu, ktére sg systematycznie
wprowadzane, mozna mie¢ nadzieje, iz postrzeganie jakoSci ustug w tym wymiarze
zmieni sie na lepsze.

taczna ocena Servqual dla badanego Urzedu Miejskiego w Gliwicach wynosi
(-1,96). W sSwietle przyjetych kryteriow mozna uznac jg za przecietny poziom jakosci.

Badane wagi poszczeg6lnych analizowanych wymiaréw z punktu widzenia
klienta sg znacznie zrdznicowane. Za najwazniejszy wymiar uznano namacalnos¢
(0,3), nastepnie reagowanie (0,2), a pozostate niezawodnos¢, pewnos$¢ i empatia majg
bardzo zblizone wagi (odpowiednio 0,16, 0,16, 0,17), co pozwala wnioskowac, iz dla
klientow sg to wymiary o takim samym znaczeniu (rys. 8.2).

Wynik wazony wynosi (1,93), tylko nieznacznie r6zni sie od wyniku niewazonego
(-1,96).

Na tej podstawie mozna stwierdzié, iz dla badanego urzedu poszczegoélne
wymiary majg bardzo zblizong wage i obliczenie oceny niewazonej pozwala

wystarczajgco doktadnie okresli¢ poziom postrzeganej jakosci ustug.
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Rys. 8.2. Wagi wymiarow Servqual wedtug oséb korzystajagcych z ustug Urzedu Miejskiego w
Gliwicach

Fig. 8.2. Importance of Servqual dimensions according to persons using services of the Gliwice Town
Office

Zrédto: opracowanie whasne.

Macierz #gczacg ocene badanych wymiarow z ich wagami dla Gliwic
przedstawiono na rysunku 8.3. Z rysunku wida¢ wyraznie, ze ocena poziomu jakosci
ustug w urzedzie jest staba. Wymiary niezawodnos¢, pewno$¢, empatia charakteryzujg
sie Srednig waga i jednoczesnie niskg oceng. Wyzszg wage przy jednoczesnie niskiej
ocenie ma reagowanie. Wymiar namacalno$¢ przez ankietowanych zostat uznany za
najwazniejszy. Podobnie jak w przypadku wcze$niej opisanych urzedéw zaden

wymiar niejest dla Urzedu Miejskiego w Gliwicach mocng strong.
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Rys. 8.3. Macierz ocena wymiaru - waga wymiaru dla Gliwic
Fig. 8.3. Matrix evaluation of the dimension - weight of the dimension for Gliwice
Zrédio: opracowanie wiasne.

Podsumowujgc zaprezentowang ocene Urzedu Miejskiego w Gliwicach
i Swiadczonych przez niego ustug, mozna uzna¢, ze znajduje sie ona na granicy
pomiedzy poziomem przecietnym a ztym. Omodwiona wczesniej analiza
poszczego6lnych wymiardw wykazata, iz wiekszo$¢ z nich zostata stabo oceniona.
Najgorzej oceniono wymiar niezawodno$¢ - ponizej -2, a to $wiadczy o tym, ze
pracownicy urzedu bardzo Zle wywigzujg sie ze swoich obowigzkéw wobec klientdw.
Nalezatoby zastanowic sie, gdzie lezy przyczyna takiej oceny i stara¢ sie to poprawié
moze przez zwigkszenie liczby szkolen dla pracownikéw, a takze zwiekszenie ich
motywacji. Pozostate oceny poszczegblnych wymiaréw tez pozostawiajg wiele do
zyczenia (zgodnie z przyjeta koncepcja, ze oceny z przedziatu od -1 do -2 traktujemy
jako $redni poziom jakos$ci ustug), poniewaz majg wartosci od -1,75 do -1,98, budzi
to pewien niepokdj i daje og6lny poglad na podejscie pracownikéw urzedu do klienta.

Z tych badan wynika, ze najwiekszy problem w analizowanym urzedzie nie jest

zwigzany z brakiem zaplecza materialnego, a ze sprawg o wiele powazniejszg - ze
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zmiang mentalnosci wérdd pracownikéw i uswiadomieniem im, ze gtdwnym celem
kazdej instytucji $wiadczacej ustugi jest proces ciggtego doskonalenia i zadowolenia

klienta.

9. Analiza poziomu jakos$ci ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta
w Lublifcu

9.1. Ogolne informacje o mieScie Lubliniec

Miasto Lubliniec potozone jest nad rzeka Lublinieckg w dolinie Malej Panwi,
w wojewddztwie Slagskim i usytuowane jest w jego poinocno-zachodniej czesci. Jest
waznym weztem komunikacyjnym zaréwno kolejowym, jak i drogowym - lezy na
skrzyzowaniu szlakow: Opole - Czestochowa i Poznan - Katowice. Liczba ludnosci
w tym miescie wynosi 23,7 mieszkancOw, a powierzchnia miasta ogotem 8980 ha.

Lubliniec to obecnie os$rodek przemystu chemicznego (wyktadziny PCW i
widkniny), widkienniczego, lekkiego, obuwniczego, elektromaszynowego, drzewnego,
materiatdw budowlanych i spozywczego. Miasto znane jest gidwnie ze wzgledu na
znajdujacy sie tam Wojewddzki Szpital Neuropsychiatryczny im. doktora Emila
Cyrana (Zesp6t Szpitali Psychiatrycznych). Miasto jest réwniez siedzibg 1 Putku
Specjalnego Komandosow, Osrodka Szkolno-Wychowawczego Niestyszacych i Stabo
Styszacych, Zespotu Piesni i Tanca ,,Halka-Lublificzanie” oraz najwiekszego w Polsce
wiezienia dla kobiet70.

W 2006 roku Urzad Miejski w Lublincu otrzymat certyfikat jakosci ustug 1SO-
europejskie potwierdzenie jakosci systemu zarzgdzania. Tym samym burmistrz Miasta
doprowadzit Urzad Miejski do udokumentowanych standardéw europejskich. Pomimo
ze formalne dziatania nad dokumentacja, szkolenia pracownikow i audyty wewnetrzne
trwaly okoto roku, to uzyskanie certyfikatu nie bytoby mozliwe, gdyby nie prawie
czteroletnie przygotowanie i unowoczesnienie catego Urzedu Miejskiego. Dziatania
byty prowadzone wielokierunkowo:

Merytorycznie -  przewartosciowanie nastawienia pracownikéw urzedu

w stosunku do wszystkich klientow, stale podnoszenie jako$ci obstugi - wszyscy

'9http://pl.vvikipedia.org/wiki/lubliniec
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pracownicy dzialajg zgodnie z samodzielnie wypracowanym Kodeksem Etycznym
Pracownika Urzedu Miejskiego w Lublincu. W roku 2004 burmistrz zgtosit Urzad
Miejski do ogdlnopolskiego konkursu ,Przyjazny Urzad”. Obecnie w urzedzie
prowadzone sg prace nad wdrozeniem systemu elektronicznej komunikacji
administracji publicznej (SEKAP).

Organizacyjnie - reorganizacja urzedu, wydzielenie Biura Obstugi Interesanta -
poprzedzone zdobyciem najwyzszej nagrody (jednej z trzech woj. $lgskim)
w ogolnopolskim konkursie MGIPS i Wojewo6dzkiego Urzedu Pracy w formie dotaciji,
ktéra pokryta czes¢ kosztow remontu - przeniesienia na parter budynku najczesciej
odwiedzanych przez klientéw pomieszczen, takich jak: Urzad Stanu Cywilnego,
stanowiska ewidencji  dziatalnosci gospodarczej i decyzji o dodatkach
mieszkaniowych.

Remontowo-budowlane - wyremontowanie i przebudowa pomieszczen urzedu
doprowadzita do obecnego nowoczesnego, przejrzystego, funkcjonalnego wygladu.
Odwiedzajagcy Urzad Miejski interesanci bardzo chwalg sobie obecny stan
pomieszczen, przede wszystkim wyglad sali $lubdéw oraz sal konferencyjnych.
Wszystkie te dziatania byly dla pracownikéw Urzedu Miejskiego bardzo
pracochtonne. Musiaty by¢ réwniez dobrze zaplanowane, przeprowadzone etapami,
wykonane w znacznej czesci (poza pracami remontowo-budowlanymi) przez
pracownikdw samego urzedu poza godzinami pracy. Dziatania te doprowadzity do
tego, ze Urzad Miejski w Lublincu jest nowoczesny, dobrze wyposazony, sprawnie
dziatajacy oraz przyjazny dla klientdw.

W dokumentacji systemu zarzgdzania jakoScig miasta Lublifca przedstawiono
nastepujacg misje oraz polityke jakosci UM.

Misja Urzedu:

Urzad Miejski w Lublifncu - przyjazny, sprawny, przejrzysty
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Polityka jakosci:

Podstawowym celem dziatania Urzedu Miejskiego w Lublincujest profesjonalne
wykonywanie zadan samorzgdowych Miasta na rzecz spotecznosci lokalnej. Urzad
Miejski w Lublincu dazy do ciggtego podnoszeniajakosci swiadczonych ustug

zakresie: biezacej obstugi klientow UM, dbatosci o stan Srodowiska
i bezpieczenstwa, rozwoju infrastruktury wypoczynkowo-rekreacyjnej, rozwoju
infrastruktury komunalnej i drogowej, efektywnosci w gospodarowaniu $rodkami
publicznymi.

Powyzsze cele majg by¢ osiggniete przez:

* inspirujgca role urzedu w poprawie jakosci ustug dla mieszkancow,

« efektywne zarzadzanie majgtkiem gminy i srodkami publicznymi,

 sprawne prowadzenie inwestycji poszerzajacej baze komunalna,

* przygotowanie i poszerzenie ofert inwestycyjnych,

« dbatos¢ o kompetencje pracownikdw i state podnoszenie ich kwalifikacji,

* przejrzystos¢ i jawnosé dziatania administracji,

» wdrozenie i doskonalenie systemu zarzadzania jakoscig zgodnego z 1SO 9001-

2000.

Urzad Miejski miasta Lubliniec bardzo czesto bierze udziat w r6znych konkursach
samorzadowych. W roku 2006 urzad otrzymat wyrdznienie za przeprowadzenie akcji
»Przyjazna Polska”. W roku 2004 wyrézniono Urzad Miejski w konkursie o ,Laur
Edukacji Samorzadowej”, w tym samym roku otrzymat on certyfikat ,,Samorzad
inwestujagcy w nowoczesne zarzadzanie” w ramach projektu ,,Nowa jako$¢ obstugi -
szybko, sprawnie, uprzejmie”, ktérego organizatorem jest Ministerstwo Spraw

Wewnetrznych i Administracjio.

9.2. Poziomjakosci ustug

Badania jakosci ustug w Lublincu dokonano przy wykorzystaniu metody

Servqual. Przeprowadzono je na probie 42 osob. W czeSci pierwszej ankietowani

http:/mwww.lubliniec.pl
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zostali poproszeni o przydzielenie punktow od 1 do 7 stwierdzeniom dotyczacym
idealnego Urzedu Miejskiego.

W cze$ci drugiej respondenci, majac do dyspozycji te samg skale punktacji jak
wczesniej, przydzielali punkty stwierdzeniom odnoszagcym sie do Urzedu Miejskiego
w Lublincu.

Wsrod ankietowanych przewazaly kobiety w wieku $rednim, tj. od 25 do 35 lat
oraz w wieku 35-50 lat. Respondenci posiadali najczesSciej wyksztatcenie Srednie
(ponad 70%), kilka os6b legitymowato sie wyksztatceniem zawodowym oraz piec
0s6b wyzszym.

Ankietowani najkorzystniej ocenili wymiar zwigzany z atrybutami materialnymi -
namacalnos$¢ (-2,53), nastepny wymiar to pewnos¢ (-2,65), prawie tak samo oceniono
reagowanie (-2,72) oraz niezawodno$¢ (-2,77). Najgorszym wymiarem wediug

respondentéw jest empatia (-2,84) (rys. 9.1).

Rys. 9.1. Srednie wyniki niewazone dla poszczeg6lnych wymiaréw
Fig. 9.1. Average results not-weighed for individual dimensions
Zrédto: opracowanie whasne.

Wymiar namacalno$¢ otrzymat najwiekszy wynik tgczny i tym samym zostat
najlepiej oceniony przez ankietowanych. W tym zakresie wszystkie aspekty zostaty
ocenione podobnie, jednak najwieksze znaczenie dla klientow miat aspekt zwigzany

z dbatoscig urzednikdw o nowoczesny sprzet (-2,19). Ankietowani byli zdania, ze
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nowoczesny sprzet w Urzedzie Miejskim i wyposazenie sg bardzo wazne i majg
bezposrednie przetozenie na sprawniejsze zatatwienie przez nich spraw. Urzad Miejski
w Lublincu otrzymat dotacje z Unii Europejskiej, za ktore wtasnie zakupit nowy sprzet
i zmodernizowat stary.

Na podobnym poziomie zostaly ocenione pozostate poszczegélne twierdzenia
w tym wymiarze - od (-2,57 do -2,63).

Respondenci uznali, iz na niskim poziomie w Urzedzie Miejskim w Lublifcu
dziata strona internetowa, z ktérej mozna pobra¢ wszystkie formularze, a na miejscu
w urzedzie czesto wystepujg braki drukow, a w wydawanych ulotkach sporadycznie
pojawiajg sie btedy. Duzg niespodziankg w stosunku do poprzednio omawianych
urzedow jest niska ocena przez ankietowanych wygladu urzednikéw, jest to atrybut,
ktéry najtatwiej oceni¢. Ocena (-2,63) S$wiadczy o tym, ze urzednicy Urzedu
w Lublincu zapomnieli, ze ich schludny wyglad ma duze znaczenie, a oni sami sg
wizytowka urzedu.

Pewno$¢ zostata oceniona na (-2,64) zgodnie z przyjetg klasyfikacjg to takze jest
bardzo niska ocena. Wymiar ten dotyczy przede wszystkim zachowania pracownikéw
urzedu, ktdrzy powinni by¢ uprzejmi, wzbudzac zaufanie i posiadac¢ niezbedng wiedze,
aby mdc odpowiedzie¢ na wszystkie pytania petentow.

Najgorzej w tym wymiarze oceniono stwierdzenie dotyczace uprzejmosci
pracownikéw urzedu (-2,78).

Niestety, tak niska ocena wigze sie z tym, ze pracownicy Urzedu Miejskiego
w Lublincu postrzegani sie jako osoby niemite, bardzo czesto niewykazujace checi
pomocy. Urzednicy zapominajg, ze kazdy cztowiek, ktory przychodzi do urzedu to
klient o okreslonych wymaganiach, natomiast rolg urzednikdw jest tym wymaganiom
sprostaé. Wynik ten jest niepokojacy, poniewaz wskazuje, ze mentalnos¢
pracownikéw Urzedu pomimo ich uswiadamiania o ciaglym procesie doskonalenia
poziomu jakosci Swiadczonych ustug daleka jest od ideatu.

Kolejny wymiar, reagowanie (-2,77), ankietowani ocenili rowniez jako zly.
Wymiar ten dotyczy m. in. poswiecenia wystarczajgcej ilosci czasu kazdemu

petentowi, sprawnosci obstugi i minimalizacji czasu oczekiwania w kolejce.
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Najwieksza rozbieznos¢ miedzy oczekiwaniami a postrzeganiem wystepuje
w zakresie obstugi. Ankietowani uwazajg, ze za duzo czasu spedzajg na zatatwianie
swoich spraw w urzedzie, skarzg sie na dtugie kolejki i powolng obstuge. Aspekt ten
mozna poprawi¢ przez stworzenie nowych stanowisk i okienek, tam gdzie kolejki sg
najwieksze. Inng propozycja moze by¢ wydtuzenie czasu pracy Urzedu.

Zle oceniony zostat takze aspekt zwigzany z doktadnym informowaniem klientéw,
kiedy beda zatatwione ich sprawy. Petenci majg duze pretensje do urzednikéw, ze ci
nie potrafig poda¢ terminu zakonczenia konkretnej sprawy, a takze o to, ze bardzo
czesto terminy te saniedotrzymywane.

Niezawodnos$¢ réwniez otrzymata niskg ocene (-2,72).

Jako najgorsze oceniono kwestie zwigzane 2z dotrzymywaniem przez
pracownikéw zatozonych terminéw oraz z btedami, jakie wystepujg w drukach, a
takze negatywnie oceniono to, iz pracownicy urzedu nie rozwigzujg problemow za
pierwszym razem.

Urzad Miejski w Lublincu poczynit juz pewne kroki, ktére powinny znacznie
polepszy¢ i usprawni¢ prace. Pierwszym krokiem jest wydtuzenie pracy Urzedu, co
pozwoli na lepsze dotrzymanie ustalonych terminéw, w najblizszym czasie planowane
jest otwarcie Biura Obstugi Interesantéw, gdzie bedzie mozna zatatwi¢ wszystkie
sprawy, a nie trzeba bedzie chodzi¢ po wszystkich stanowiskach. Dobra ocena tego
wymiaru ma duze znaczenie, poniewaz niezadowoleni klienci sktadajg skargi i
odwotania, a to z kolei wigze sie z ich rozpatrywaniem i marnowaniem czasu na
zatatwianie istotnych spraw. Dlatego tak wazne jest uswiadomienie urzednikom, ze
niezadowolony klient to tez ktopot dla nich samych.

Najgorzej oceniony zostat wymiar - empatia (-2,84). Dotyczy on przede
wszystkim indywidualnego podejscia do potrzeb kazdego klienta. Mozna powiedziec,
ze w UM w Lublifncu dobro klienta nie jest celem nadrzednym.

Urzednicy nie podchodza w sposob indywidualny do klienta (-3,0) zastaniajgc sie
przestrzeganiem okres$lonych procedur i ustaw. Wiekszos¢ urzednikéw nadal wyznaje
zasade, ze klient nie jest najwazniejszy i nie ma znaczenia, czy bedzie zadowolony

z wykonanej ustugi.
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Ankietowani stabo rédwniez ocenili wyrozumiato$¢ i cierpliwo$¢ urzednikdw
wobec nich. Kontakty z ludZzmi to bardzo trudne zadanie, jakiemu muszg sprostac
pracownicy Urzedu Miejskiego, tylko ich dobra wola i che¢ niesienia pomocy w
znacznym stopniu mogg wptynac na poprawe tak ztego wrazenia.

Ankietowani zle ocenili takze godziny pracy urzedu, chociaz w tym przypadku
ocena byta lepsza od pozostatych (-2,40). W obecnych czasach ludzie maja coraz
wieksze trudnosci ze zwolnieniem sie z pracy, aby zalatwi¢ sprawy w urzedzie,
dlatego idealnym wyjsciem z tej sytuacji bytoby wydluzenie godzin pracy, a nawet
dyzuiy w niektdre soboty. Inna propozycja to mozliwos¢ zatatwienia wiekszosci spraw
przez Internet.

W Urzedzie Miejskim w Lublinicu od niedawna funkcjonuje biuro obstugi
mieszkancow, ale, jak widaé, nie do korca spetnito poktadane w nim nadzieje. Celem
takiego biura powinna by¢ pomoc klientom w zatatwianiu réznych spraw. Nalezy
przypuszcza¢, ze w najblizszych latach biuro to bedzie coraz lepiej funkcjonowac,

a ludzie tam pracujacy beda bardziej zaangazowani w swoja prace.

Rys. 9.2. Wagi wymiaréw Servquai wedtug os6b korzystajagcych z ustug Urzedu Miejskiego
w Lublincu

Fig. 9.2. Importance of Servquai dimensions according to persons using services of the Lubliniec
Town Office

Zrédio: opracowanie whasne.
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Empatia otrzymata najgorsze oceny od ankietowanych, jest to wielce niepokojace
z tego powodu, iz, jak wcze$niej zauwazono, w wymiarze tym poddano ocenie
indywidualne podejScie do klienta i tym samym oceniano prace poszczegélnych
urzednikow.

Pracownicy UM w Lublificu powinni zapozna¢ sie z wynikami tego badania
i podja¢ probe zmiany nastawienia do klientow i wiekszej wyrozumiato$ci dla nich.

taczna ocena Servqual niewazona dla badanego Urzedu Miejskiego w Lublincu
wynosi -2,70. W S$wietle przyjetych kryteriow oceny mozna jg okresli¢ jako bardzo
zi3.

Badane wagi poszczeg6lnych analizowanych wymiaréw z punktu widzenia
klienta nie pokazujg znacznych roéznic pomiedzy nimi (rys 9.2). Wymiarami
najbardziej znaczacymi sg niezawodnos$¢ i reagowanie, maja one takie same wartosci
(0,21).

Na drugim miejscu wystepuje pewnos$¢ 0,20. Najmniej wazne obszary to
namacalno$¢ i empatia 0,19.

W Swietle takiej oceny obszaréw pewien niepokoj budzi fakt, iz najmniej waznym
obszarem jest empatia, ktora zostata najgorzej oceniona przez ankietowanych. Jednak
réznice w ocenie wag poszczeg6lnych obszarow sg na tyle mate, ze nie powinno to
mie¢ wptywu na ocene liczong metodg wazong. Obliczenie oceny wazonej Servqual
potwierdza te przypuszczenia. Wynosi ona -2,70, czyli jest identyczna z oceng
niewazona.

Z tego wynika, ze dla Urzedu Miejskiego w Lublincu poszczegdlne kryteria maja
bardzo zblizong wage i obliczenie oceny niewazonej pozwala wystarczajgco doktadnie
okresli¢ poziom postrzeganej jakosSci ustug.

Macierz taczacg ocene badanych wymiarow z ich wagami dla Lublinica
przedstawiono na rysunku 9.3. Z rysunku wida¢ wyraznie, ze ocena poziomu jakosci
ustug w urzedzie jest bardzo staba. Wszystkie wymiary zostaty stabo ocenione przez
ankietowanych przy jednoczesnym duzym poziomie waznosci. Jak widac
z przeprowadzonych w pracy analiz, ani jeden badany wymiar nie jest silng strong
badanego urzedu, a wrecz przeciwnie we wszystkich tych wymiarach trzeba dokona¢

znacznych poprawek.
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Rys. 9.3. Macierz ocena wymiaru - waga wymiaru dla Lublinca
Fig. 9.3. Matrix evaluation ofthe dimension - weight ofthe dimension for Lubliniec
Zrédio: opracowanie whasne.

Zaprezentowane w niniejszym rozdziale monografii wyniki badan jakosci ustug
Swiadczonych przez Urzad Miejski w Lublificu w odniesieniu do przyjetej klasyfikacji
sg zte, a nawet bardzo zle. Najlepiej oceniono elementy ustug nalezgce do sfery
materialno - prawnej, czyli wyposazenie pomieszczen biurowych, wyglad i estetyke
budynku Urzedu, a takze S$ciste przestrzeganie ustalonych procedur i regut
postepowania.

Bardzo zt3 ocene otrzymaty pozostate wymiary - niezawodno$é, reagowanie,
pewnos$¢ i empatia. Budzi to niepokdj, poniewaz wymiary te sg bezposrednio zwigzane
z zarzadzaniem ludZzmi i informujg o kontaktach na ptaszczyznie urzednik-klient. Jak
wida¢, w badanym urzedzie miejskim dobro klienta nie jest nadrzednym celem.

Pracownicy urzedu nie starajg sie zrozumie¢ jego potrzeb ani nie traktuja go
w sposob indywidualny, co znalazto odzwierciedlenie w ocenie empatii (otrzymata

ona najgorszy wynik).
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Wydaje sie, ze aby ten problem rozwigzaé, potrzebna jest gruntowna zmiana
mentalnosci urzednikéw oraz uswiadomienie im, iz ich obowigzkiem jest nieustanne
dbanie o poprawe jako$ci Swiadczonych ustug. Mozna to osiggnaé przez szkolenia
urzednikdw. Rolg kierownictwa powinno by¢ takze przedstawienie kazdemu
urzednikowi misji i celéw jakoSciowych, jakie sg zawarte w dokumentacji systemu
zarzadzaniajakoscia.

Oprdécz zmiany mentalnosci urzednikéw w omawianym urzedzie nalezatoby
wprowadzi¢ wiecej udogodnien dla klientéw, takich jak chocby wydtuzenie godzin
pracy, czy dyzury w niektore soboty.

Wszystkie te czynniki mogg przyczyni¢ sie do poprawy postrzegania przez
klientow tej organizacji, a takze sprawi¢, ze urzednicy nabiorg przekonania, iz warto

nieustanie dazy¢ do poprawy jakosci $wiadczonych ustug.



10. Podsumowanie

Prowadzone przy wykorzystaniu metody Servqual badania pozwolity na
dokonanie pomiaru jakos$ci ustug Swiadczonych przez cztery urzedy miejskie (Ruda
Slaska, Zabrze, Gliwice, Lubliniec). Badano poziom jako$ci w zakresie pieciu
standardowo przyjetych dla metody Servqual wymiar6éw: namacalno$é, niezawodnos¢,
reagowanie, pewnos$¢, empatia. Zbiorcze zestawienie wynikdw badan uzyskanych

przez poszczegOlne miasta ilustruje rysunek 10.1.

Rys. 10.1. Wyniki Servqual w badanych miastach
Fig. 10.1. Servqual results in researched cities
Zrodio: opracowanie whasne.

Z rysunku wynika, ze najgorszy poziom jakos$ci ustug wystepuje w Urzedzie
Miasta w Lublifncu. Natomiast najlepsze ustugi Swiadczone sg przez urzad Miasta
w Rudzie Slaskiej. Pozostate Urzedy Miasta w Zabrzu i Gliwicach $wiadcza ustugi na
poziomie Srednim. We wszystkich badanych jednostkach samorzadu terytorialnego
mozna zaobserwowac liczbe problemy, ktére wymagajg poprawy. Dotyczg one
zwtaszcza bezposrednich kontaktéw pomiedzy urzednikiem a klientem.

Na podstawie przeprowadzonych badan empirycznych mozna wyciggngé
nastepujace wnioski:
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1. Namacalno$¢ najlepiej oceniana jest w Rudzie Slaskiej (-0,58), gdzie badani
zwracali uwage na wysoki poziom fizycznych udogodnied oraz sprzet
posiadany przez urzad. Ocena namacalnosci najgorzej wypadfa natomiast
w Lublincu (-2,52).

2. W przypadku niezawodnos$ci rowniez najlepiej oceniony zostat urzad w Rudzie
Slaskiej (-1,58). Klienci doceniaja w tym przypadku starania urzedu
0 bezbtedne zalatwienie wszystkich spraw oraz bezbtedne przestrzeganie
procedur. Najnizej wymiar niezawodnosci oceniono w Lublifcu (-2,77).
Klienci skarzg sie np. na niedotrzymywanie terminéw, bledy wystepujace
w drukach oraz nierozwigzywanie spraw za pierwszym razem.

3. Dla reagowania najlepsza ocena wystepuje w Gliwicach (-1,98). Najgorzej
oceniono Lubliniec (-2,64), w ktorym problemem sg kolejki, powolna obstuga,
a co sie z tym wigze zbyt dhugi czas, jaki klienci muszg poswieca¢ na
zatatwienie spraw.

4. W Rudzie Slaskiej najlepiej oceniono wymiar pewnosci (-1,94). W tym
przypadku ankietowani doceniali wiedze i kwalifikacje urzednikdéw. Badania
wykazaly, ze najnizszy poziom pewno$ci wystepuje w Lublificu (-2,64),
w przypadku ktérego wystepujag problemy w zakresie znajomosci odpowiedzi
na wszystkie pytania petentéw i uprzejmosci.

5. Empatia jest jednym z najgorzej ocenianych wymiaréw. Problemy w zakresie
tego wymiaru dotyczg indywidualnego podejsScia do potrzeb kazdego klienta
luwzgledniania jego potrzeb. Jest to zwigzane najprawdopodobniej
z mentalnoscig pracownikdéw urzedu wynikajagcg z tradycyjnego modelu
administracji publicznej. W przypadku badanych urzeddéw najlepiej oceniono
w zakresie empatii Gliwice (-1,93), a najgorzej Lubliniec (-2,84).

6. W wiekszosci badanych urzedéw nie zaobserwowano wiekszych roznic
pomiedzy wagami poszczegdlnych badanych wymiaréw. Wagi réznig sie
jedynie w przypadku Zabrza i Gliwic. W Zabrzu badani za szczeg6lnie wazny
wymiar uznali niezawodnos$¢ (0,3), natomiast w przypadku Gliwic jest to

namacalnos¢ (0,3).
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Stosujac konsekwentnie przyjeta klasyfikacje, zgodnie z ktérag poziom ustug
z zakresu od -1 do -2 uznajemy za $redni, a ponizej -2 za zly, jeden badany urzad
miejski —w Lublincu mozna oceni¢ jako $wiadczacy ustugi ztej jakosci. Pozostate
oceniono na $rednim poziomie. Jednakze jako$¢ ustug w Zabrzu i Gliwicach, jak
wynika z badan, niebezpiecznie zbliza sie do granicy -2.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze metoda Servqual moze by¢
z powodzeniem stosowana do badania jakosci ustug w urzedach miejskich. W zwigzku

z tym nalezaloby jg zastosowac na wiekszej populacji.



Bibliografia

1. Babakus E., Boiler G.W., An empirical assessment of the SERVQUALSscale.
»Journal of Business Research” 1998, Vol. 24.

2. Bank J., Zarzadzanie przez jako$¢. Felberg SJA, Warszawa 1999.

3. Barsky J.D., World-class Customer Satisfaction. IRWIN  ProfessionalPublishing,
New York 1995.

4. Berry L.L., Zeithaml V.A., Parasuraman A., Quality counts in senices, too.
»Business Horizons” 1985, May-June.

5. Bitner M.J., Hubbert A.R., Encounter satisfaction versus overall satisfaction versus
quality, [w:] Rust R.T., Oliver R.L.: Service Quality. New Directions in theory and
practice. SAGE Publications 1994.

6. Biuro ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig,
http://www.rudaslaska.pl/default.aspx?docld=2821.

7. Biuro Obstugi Mieszkancow, http://www.rudaslaska.pl/default.aspx?docld=128.

8. Bomba W., Ocena jakosci ustug Swiadczonych przez operatorow Internetu. Praca
magisterska napisana pod kierunkiem B. Skotnickiej, Politechnika Slaska, 2005.

9. Bugdol M., Zarzgdzanie jakos$cig w urzedach administracji publicznej - teoria
i praktyka. Difin, Warszawa 2008.

10.Chtodnicki M., Zintegrowane zarzgdzanie zleceniem. Materiaty z konferencji
»Marketing ustug profesjonalnych”, t. 1, Poznan 2000.

11.Churchill G.A., Badania marketingowe. Podstawy metodologiczne. PWN,
Warszawa 2002.

12.Customer Focus Quality Research Report. The Forum Corporation,
www.forum.com.

13.Donelly M., Measuring service quality in local government: The Servqual
approach. ,International Journal of Public Sector Management” 1995, No. 7.

14.Dymek J., Chiodnicki M., Wiedza na temat marketingu relacyjnego i jej
wykorzystanie w ustugach doradztwa gospodarczo-prawnego w Polsce. Materiaty z

konferencji ,,Marketing ustug profesjonalnych”, t. 1, Poznan 2000.

113


http://www.rudaslaska.pl/default.aspx?docId=2821
http://www.rudaslaska.pl/default.aspx?docId=128
http://www.forum.com

15.Fitzsimmons J.A., Fitzsimmons M.J., Service Management. Operations. Strategy
and Information Technology. Irwin-McGraw-Hill, 1998.

16.Flejterski S., Panasiuk A., Perenc J., Rosa G., Wspo6tczesna ekonomia ustug. WN
PWN, Warszawa 2005.

17.Frankfurt-Nachmias Ch., Nachmias D., Metody badawcze w naukach spotecznych.
Zysk i spotka, Poznan 2001.

18.Gajdzik B., Jakos¢ ustug w administracji samorzadowej. ,,Przeglad Organizacji”
2004, nr 7-8.

19.Gaster L., Quality i Public Services. Managers Choises. Open University Press,
United Kingdom 1995.

20.Gaster L., Squires, Providinig Quality in the Public Sector. A practical Approach to
Improving Public Services. Open University Press, United Kingdom 2003.

21.Gebczynska A., Krzemien E., Zagajska, K., Wykorzystanie metody SERVQUAL
do oceny jakosci ustug bankowych. Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, seria
Organizacja i Zarzadzanie, z. 19, s. 117-130.

22.Gilbert G.R., Parhizgari A.M., Organizational Effectiveness Indicators to Support
Service Quality. ,,Managing Service Quality” 2000, No. 1.

23.Goodman J.A., Malech A.R., Bargatze G.F., Ledbetter C., Converting a desire for
quality service into actions with measurable impact. ,,Journal of Retail Banking”
1988, Vol. X(4).

24.Gronroos C.: Service Management and Marketing. John Wiley & Sons Ltd., 2000.

25.http://pl.wikipedia.org/wiki/Gliwice.

26. http://pl.wikipedia.org/wiki/lubliniec.

27.http://pl.wikipedia.org/wiki/Zabrze.

28.http://witraz.terramail.pl/rda.htm.

29.http://lwww. lubliniec.pl.

30.http://www.magistrat.pl.

31 .http://www.rudaslaska.pl.

32.http:/lwww.umgliwice.pl.

33.http://www.um.zabrze.pl.

34.http://zabrze.aplus.pl.

114


http://pl.wikipedia.org/wiki/Gliwice
http://pl.wikipedia.org/wiki/lubliniec
http://pl.wikipedia.org/wiki/Zabrze
http://witraz.terramail.pl/rda.htm
http://www
http://www.magistrat.pl
http://www.rudaslaska.pl
http://www.umgliwice.pl
http://www.um.zabrze.pl
http://zabrze.aplus.pl

35. http://zabrze.com.pl.

36.Jarzebinski M., Metoda Servqual jako narzedzie pomiaru jakosci ustugi
postrzeganej przez pracownikéw i klientow organizacji, [w:] , Koncepcja
zarzadzania jakoscig. Doswiadczenia i perspektywy”, monografia pod redakcjg
T. Sikory, Krakéw 2008.

37.Jasinowska A., Wykorzystanie metody SERVQUAL do badania jakosci ustug
Urzedu Miejskiego w Zabrzu. Praca magisterska obroniona na Wydziale
Organizacji i Zarzadzania Politechniki Slaskiej pod kierunkiem R. Wolniaka.

38.Kaczmarczyk S., Badania marketingowe. Metody i techniki. PWE, Warszawa
1996.

39.Karaszewski R., Servqual - metoda badania jakosci S$wiadczonych ushug.
»Problemy Jakosci” 2001, nr 3.

40.Karaszewski R., TQM teoria i praktyka. TNOiK Dom Organizatora, Torun 2001.

41.Kozuch B., Zarzadzanie publiczne w teorii i praktyce polskich organizacji.
PLACET, 2004.

42.Kozuch B., Kozuch A., Istota ustug publicznych. ,Wspo6tczesne Zarzadzanie”
2008, nr 1L

43.Krzemien E., Wolniak R., Zarzadzanie jakos$cig w sektorze ustug finansowych.
Wyzsza Szkota Bankowosci i Finanséw, Bielsko-Biata 2004.

44 Latzko Z.T., Saunders D.M., Cztery dni z dr. Demingiem. Nowoczesna teoria
zarzgdzania. WNT, Warszawa 1998.

45.Mudie P., Cottam A., Ustugi, zarzadzanie i marketing. PWN, Warszawa 1998.

46.Newman K., Cowlin A., Service quality In retail banking: the experience of two
British clearing bank. ,,International Journal of Bank Marketing” 1996, No. 3.

47.Norma ISO 9004—2. Zarzadzanie jakoS$cig i elementy systemu jakosci. Wytyczne
dotyczace ustug.

48.0tto J., Wykorzystanie metody Servqual w ocenie ustug gastronomicznych, [w:]
»,Koncepcja zarzadzania jakoscig. Doswiadczenia i perspektywy”, monografia pod

redakcja T. Sikory, Krakéw 2008.

115


http://zabrze.com.pl

49.Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L., SERVQUAL: A Multiple-item
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. ,Journal of
Retailing” 1988, Vol. 64, No. 1.

50.Parasurman A., Zeithaml V.A., Berry L.L., A conceptual model of service quality
and its implications for the future research. ,Journal of marketing” 1985, Vol. 40.

51.Payne A., Marketing ustug. PWE, Warszawa 1996, na podstawie Berry L.L.,
Parasuraman A., Zeithaml V.A., The Service-Quality Puzlle. ,,Business Horizons”
1998 September-October.

52.Reichheld F.F., The Loyality Effect: The Hidden Force Behind Growth. Profits
and Lasting Value. Harvard Business Press, Boston 1996.

53.Royne M. S., Stafford T. F., Wells B. P., Determinants of service quality and
satisfaction in the auto causality claim process, ,,The Journal of Service Marketing”
1998, No. 6.

54.Rudawska E., Kiecko E., Servqual - metoda badania jakosci ustug ijej praktyczne
zastosowanie. ,,Marketing i Rynek” 2000, nr 5.

55.Sahney S., Banwet D.K., Karunes S., A Servqual and QFD approach to total
quality education. ,International Jumal of Productivity and Performance
Menagmenf’ 2004, Vol. 53, No. 2.

56.SERVQUAL - metoda oceny jakosci ustug, [w:] E. Kreier, J. £uczak, 1SO 9000.
tatwy i skuteczny sposdb uzyskania certyfikatu jakosci, t. 1-3, FORUM, Poznan
2003.

57.Sidor S,, Ocena jakosSci ustug za pomocg metody Servqual. ,,Marketing i Rynek”
2000, nr 11.

58.Speller S. Ghobadian A., Excellence in local govenment: change for the public
sector. ,,Managing Service Quality” 1993, September, p. 29-34.

59.VanLooy B,, Van Dierdonck R., Gemmel P., Service Management. An Integrated
Approach. Financial Times, Pitman Publishing, 1998.

60. Wasilewski L., Rozwazania o jakosci. PWN, Warszawa 1998.

o0l.Wawak T, Jako$¢ zarzadzania w administracji samorzadowej, [w:] Koncepcje

zarzadzaniajakoscia. Doswiadczenia i perspektywy. Krakéw 2008.

116



62.Wolniak R., Mierzenie jakosci ustug - wykorzystanie metody Servqual w polskich
organizacjach, [w:] ,,Zmiany zachowan podmiotéw rynkowych. Cze$¢ 1- zmiany
zachowan konsumentdw i ich wykorzystanie w firmach”, Wyzsza Szkota
Zarzgdzania Marketingowego i Jezykow Obcych Gallusa, Katowice 2006.

63.Wolniak R., Jasinowska A., Wykorzystanie metody Servqual w administracji
publicznej na przykiadzie Urzedu Miejskiego w Zabrzu. Zeszyty Naukowe
Politechniki Slaskiej, seria Organizacja i Zarzadzanie, z. 31, 2006.

64.Wolniak R., Kostorz E., Wykorzystanie metody SERVQUAL do badania jakosci
ustug Swiadczonych przez stacje benzynowe. ,,Problemy Jakosci” 2004, nr 12,
S. 41—46.

65.Wolniak R., Skotnicka B.; Metody i narzedzia zarzadzania jakosciag. Wyd.
Politechniki Slaskiej, Gliwice 2005.

66.Wolniak R., Waska W., Wykorzystanie metody Servqual do oceny jakosci ustug
$wiadczonych przez szkole. Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, seria
Organizacja i Zarzadzanie, z. 31, 2006.

67.Zeithaml V.A., Parasuraman A., Berry L., Delivering Quality Service. Balancing

customer perceptions and expectations. The Free Press, 1990.



Spis rysunkow

Rys. 1.1. tancuch korzysci w ustugach........cccoovviiicnccennne, u
Rys. 1.2. Postrzeganie JaKOSCI USHUIG ....coiiiiiiieiiiiiiiisee et 13
Rys. 1.3. Model ksztattowania jakoSCi USHIGi...ccoviiiveiiieiiiccse e 18
Rys. 1.4. Wazno$¢ wsparcia pracownika wykonujacego Ustuge......coovevvrivnineicncnicienes 20
Rys. 1.5. Dlaczego klienci przechodzg do KONKUFeNnCji?......ccoovvviivieiiensinsenceneeenns 24
Rys. 3.1. Model luk percepcji w ustugach publicznych........ccoooiiiiiiii e 35
Rys. 3.2. Model tworzenia instytucji publicznej opartej najakos$cCi......coovverniiiencnnen, 37
Rys. 4.1. Model jako$ci ustug SERVQUAL ..o 38
Rys. 4.2. Luka pomiedzy oczekiwaniami klienta a postrzeganiem kierownictwa........ 39

Rys. 4.3. Luka pomiedzy postrzeganiem kierownictwa a charakterystykajakosci ustugi

................................................................................................................................................... 40
Rys. 4.4. Luka miedzy charakterystykajakosci ustug ajej dostarczeniem.........cc........ 41
Rys. 4.5. Luka pomiedzy dostarczeniem ustugi a komunikacjg zewnetrzna.................. 42
Rys. 4.6. Luka pomiedzy oczekiwaniami klienta a ustugg postrzegang..........c.ccccoeenee 43
Rys. 4.7. Algorytm postepowania w metodzie Servqual........cccooooiiiiiniienenenecee, 48
Rys. 6.1. Ocena wymiaréw Servqual dla Urzedu w Rudzie S1asKi€j......cccccovvvrrrrrrerenn. 72
Rys. 6.2. Waga wymiaréw Servqual wedtug oséb korzystajacych z ustug Urzedu

MigjSKiego W RUAZIE SIGSKIE]....ovuoveirerreerereeeeeeeeieeies e aseen 77
Rys. 6.3. Macierz ocena wymiaru - waga wymiaru dla Rudy SIasKiej...........ccc.cuuu...... 79
Rys. 7.1. Srednie wyniki niewazone dla poszczegdlnych wymiarow............cc.ccc.eevnee. 83
Rys. 7.2. Waga wymiarow Servqual wedtug oséb korzystajacych z ustug Urzedu

MiEJSKIEGO W ZaDTZU .o 88
Rys. 7.3 Macierz ocena wymiaru - waga wymiaru dlaZabrza...........cccoceorvinicnninnnn, 89
Rys. 8.1. Srednie wyniki niewazone dla poszczegdlnychwymiarOw.........cc.ccocvvvnnean.. 94

118



Rys. 8.2. Wagi wymiarow Servqual wedtug oséb korzystajacych z ustug Urzedu

MiejSKIego W GHIWICACKH ....ciiiiiiiie b 98
Rys. 8.3. Macierz ocena wymiaru - waga wymiaru dla GliwicC.......ccccooeviinininccnennn 99
Rys. 9.1. Srednie wyniki niewazone dla poszczeg6lnych wymiarOw..........ccc.ccooeeeeeee. 103

Rys. 9.2. Wagi wymiaréw Servqual wedtug 0s6b korzystajgcych z ustug Urzedu
MiejSKIegO W LUDIIACU ...cciiiicccc s 106

Rys. 9.3. Macierz ocena wymiaru - waga wymiaru dla Lublifca.........cc.cccvvienennnnnen, 108

Rys. 10.1. Wyniki Servqual w badanych miastach.........ccccooeiniiiinciiiciic e 110



Spis tablic

Tablica 3.1. Sposoby redukcji luk w modelu ustug publicznych.......ccoccovinciniinnn 36
Tablica 4.1. Czynniki majgce wptyw na wielkoSC IuKi 1 ......c.cccoovveiiveiviiiicinieiceieienns 40

Tablica 4.2. Zaleznosci miedzy wymiarami SERVQUAL a 10 oryginalnymi

wymiarami 0CeNY JaKOSCT USHUG .....ciiiiiiiiiiiiiese e 45
Tablica 4.3. Skala pomiarowa stosowana w metodzie SERVQUAL.....c.cccccceevvveiennne. 46
Tablica 4.4. Okreslanie wagi WymiardW...........ccoceevvevneinniennns 47

Tablica 4.5. Przyktadowy kwestionariusz ankietowy SERVQUAL dla postrzegania

jakosSci ustugi w Urzedzie MiejSKim ..ot 49

Tablica 4.6. Przyktadowe wyniki ankiet dotyczacych jakosci oczekiwanej

i postrzegane] W Urzedzie MiJSKIM ... 51

Tablica 4.7. Przyktadowe obliczenia réznicy jakoSci postrzeganej i oczekiwanej dla

UTZEAU IMIEJSKIEIO ettt ettt b b se e e e 53

Tablica 4.8. Przyktadowa ocena wymiardw jakosci ustug metoda SERVQUAL dla
Urzedu Miejskiego........ccoecrevnnne, 53

Tablica 4.9. Przyktadowe wyniki ankiet dotyczacych oceny poszczegélnych

wymiaréw dla Urzedu Miejskiego wraz z obliczeniami Wag........ccccovvrenennnncneneninenns 57

Tablica 5.1. Kwestionariusz Servqual dla jakos$ci oczekiwanej - doskonatego urzedu

N IR SKIEGO .ttt bbb bbbt 62

Tablica 5.2. Kwestionariusz Servqual dla jakosci postrzeganej - konkretnego urzedu

NI SKIEGO ottt bbbt n e 63

Tablica 5.3. Kwestionariusz dla okreslenia waznosci badanych wymiarw.................. 65

120



WYKORZYSTANIE METODY SERVQUAL DO BADANIA JAKOSCI
UStUG W ADMINISTRACIJI SAMORZADOWE]J

Streszczenie

Monografia przedstawia wyniki badan witasnych autoréw z zakresu mozliwosci
wykorzystania metody Servqual do badania zadowolenia klienta w administracji
samorzadowej. W publikacji omoéwiono od strony teoretycznej problematyke
zarzadzania jakoScig w sektorze ustug, koncentrujagc sie na specyfice administracji
samorzadowej. Zwrocono uwage zwlaszcza na roznice pomiedzy ustugg publiczng
austugg komercyjng i wynikajgce stad implikacje praktyczne przy badaniu
zadowolenia klienta. Szczeg6towo zaprezentowano zastosowang metode badawczag
i przyjetag metodologie badan.

Nastepnie zaprezentowano wyniki badan prowadzonych w czterech miastach
wojewédztwa $laskiego - Rudzie Slaskiej, Zabrzu, Gliwicach i Lublificu. Dla kazdego
miasta przedstawiono jego krotkg charakterystyke, pokazano wyniki badan
zadowolenia klienta metodg Servqual oraz zbadano zalezno$ci wystepujace pomiedzy
ocenami a wagami wymiaréw. Prace koncza wnioski rekapitulujgce wyniki
prowadzonych badan. Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze
metoda Servqual moze by¢ z powodzeniem stosowana do okre$lania jakosci ustug
w urzedach miejskich, gdyz daje wiarygodne i wartosciowe wyniki dotyczace jakosSci

ustugi postrzeganej przez klienta.



THE USE OF SERVQUAL METHOD TO EXAMINE THE QUALITY OF
SERVICES IN MUNICIPAL ADMINISTRATION

Abstract

The monograph presents the results of authors’ research on the possibility of
usage of Servqual method to examine clients’ satisfaction IN municipal
administration. The problem of quality management in a service sector, in particular
the issue of municipal administration, has been described in this publication. The work
focuses specifically on the differences between public and commercial services and
practical implications within the scope of a study of clients’ satisfaction. The research
method and mythology of research are presented in details.

Then, the results of research, which were carried on in four voivodeship towns:
Ruda Slaska, Zabrze, Gliwice and Lubliniec, are depicted. A short characteristic of
each of towns as well as the results of research of clients’ satisfaction conducted by
means of Servqual method are presented and the relation between assessments and
importance of dimensions used in Servqual method. The work ends up with summing-
up of results of the conducted research. On the basis of the research, it can be
concluded that Servqual method can be utilized to investigate a quality of services in
town councils because it provides credible and valuable results within the scope of

quality of services perceived by a client.
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