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1. Wprowadzenie

Badanie zostato zrealizowane w Starostwie Powiatowym w Toruniu w dniach od
1 stycznia 2014r. do 31 grudnia 2014 r. wedtug metodyki opisanej w odrebnym dokumencie,
zatytutowanym: ,Metodyka pomiaru satysfakcji klientow jednostek samorzadu
terytorialnego powiatu torunskiego”.

2. Charakterystyka respondentow i ocenianych spraw
w Starostwie Powiatowym w Toruniu

W niniejszym punkcie zaprezentowano charakterystyki 84 respondentdw, ktorzy wzieli udziat
w badaniu przeprowadzonym w SP Torun. Uwzgledniono rodzaj ankiety, ktdra postuzyta
respondentom do wyrazenia opinii, liczbe lat korzystania z ustug Urzedu, pte¢, wiek, status
zawodowy i wyksztatcenie. Przedstawiono takze rodzaje ocenianych w Urzedzie spraw.

Rysunek 1 prezentuje odsetek respondentéw wedtug rodzaju ankiety, ktéra postuzyta
im do wyrazenia opinii na temat ocenianego Urzedu. W przypadku SP w Toruniu 35,7%
klientéw ocenito SP Torun za pomocg kwestionariusza internetowego, natomiast 64,3%
klientéw postuzyto sie kwestionariuszem papierowym.

Rysunek 1. Odsetek respondentdéw wedtug rodzaju ankiety, ktéra postuzyta do wyrazenia opinii

B wyktadana

B internetowa

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.
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Rysunek 2 przedstawia odsetek respondentéw wedtug liczby lat korzystania z ustug
Urzedu. Okazuje sie, ze najwiecej klientdw (36,6%), ktérzy wzieli udziat w badaniu to osoby
korzystajgce z ustug Urzedu ponizej 3 lat. Najmniejszy odsetek respondentéw (14,6%)

stanowig osoby zwigzane z Urzedem powyzej 20 lat.

Rysunek 2. Odsetek respondentéw wedtug liczby lat korzystania z ustug Urzedu

ponizej 3 lat
od 3 do 10 lat
od 11 do 20 lat 20,7%

,6%
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.
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Rysunek 3 prezentuje odsetek respondentéw ze wzgledu na pteé¢. Nieznaczna
wiekszos¢ respondentow (53%), ktérzy wzieli udziat w badaniu satysfakcji klientow SP Torun

to kobiety, (47%) stanowili mezczyzni.

Rysunek 3. Odsetek respondentéow wedtug ptci

M kobieta

B mezczyzna

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

Rysunek 4 przedstawia odsetek respondentéw wedtug wieku. Okazuje sie, ze (56%)
klientéw, ktorzy wzieli udziat w badaniu to osoby w wieku od 26 do 40 lat. W drugiej
kolejnosci w badaniu wziety udziat osoby w wieku od 41 do 65 lat (32%). Pozostali
respondenci to osoby w wieku od 16 do 25 lat (10%) oraz osoby powyzej 65 roku zycia (2%).
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Rysunek 4. Odsetek respondentéw wedtug wieku

16-25 lat [ 9,8%
26-40 lat 56,1%

41-65 lat 31,7%

powyzej 65 lat M 2,4%
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Rysunek 5 prezentuje odsetek respondentéow wedtug statusu zawodowego. Okazuje
sie, ze zdecydowana wiekszos¢ respondentow (82%) to osoby pracujgce. Blisko (9%) osdb,
ktére wziety udziat w badaniu stanowili emeryci/rencisci, studenci (6%), natomiast
bezrobotni (3%). Uczniowie szkoty $redniej nie brali udziatu w badaniu ankietowym.

Rysunek 5. Odsetek respondentéw wedtug statusu zawodowego

uczen szkoty $sredniej | 0,0%
student [l 6,3%
pracujacy | —— 82 3%
bezrobotny M 2,5%

emeryt/rencista [ 8,9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

Rysunek 6 przedstawia odsetek respondentow wedtug wyksztatcenia. Okazuje sie, ze
zdecydowana wiekszos¢ respondentow (57%) to osoby z wyksztatceniem wyzszym. Osoby
z wyksztatceniem srednim stanowity 27% proby badawczej, natomiast 10% przypadto na
osoby z wyksztatceniem pomaturalnym. Zaledwie 4% proby badawczej stanowity osoby
z wyksztatceniem zawodowym oraz 1% osoby z wyksztatceniem podstawowym.

Rysunek 6. Odsetek respondentéw wedtug wyksztatcenia

podstawowe [ 1,3%
zawodowe M 3,9%

gimnazjalne |0,0%
$rednie [N 27,3%
pomaturalne [ 10,4%

wyzsze [E—57,1%
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.
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Rysunek 7 prezentuje rézne rodzaje spraw, ktére respondenci zatatwiali w Urzedzie
w ostatnim czasie wedtug czestotliwosci ich wystepowania. To wtasnie przez pryzmat tej
ostatnio zatatwianej sprawy kazdy z respondentéw ocenit postrzegang jakos¢ swiadczonych
w Urzedzie ustug. Okazuje sie, ze najwiecej ocenionych spraw dotyczyto komunikacji
i transportu (26 spraw) oraz geodezji i kartografii (23 spraw), a w dalszej kolejnosci:
budownictwa (16 spraw), gospodarki nieruchomosciami (7 spraw), kwestii obywatelskich (6
spraw), ochrony srodowiska (2 sprawy), zagospodarowania przestrzennego (2 sprawy) oraz
innej kwestii (1 sprawa).

Kategoria: ,sprawa dotyczgca innej kwestii” zostata uszczegdétowiona przez
respondentoéw wpisami: 1x ,Przetarg — zam. publiczne Eu-geniusz”

Rysunek 7. Rodzaje ocenianych w Urzedzie spraw

Ostatnio zatatwiana w Urzedzie sprawa dotyczyta:

komunikacji i transportu 26
geodezji i kartografii 23
budownictwa 16
gospodarki nieruchomosciami 7
kwestii obywatelskich 6
ochrony $rodowiska [ 2
zagospodarowania przestrzennego Nl 2
innej kwestii M1
kwestii podatkowych |0

pomocy spotecznej |0

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.
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3. Wyniki pomiaru satysfakcji klientéow
w Starostwie Powiatowym w Toruniu

3.1. Postrzegana jakos¢

Rysunek 8 prezentuje srednie oceny postrzeganej jakosci ustug ocenionej wedtug metodyki
Servqual w pieciu obszarach (wymiarach jakosci): wyglad urzedu i pracownikéw, rzetelnosé
obstugi, gotowo$é pomocy, fachowos$é obstugi i wzbudzanie zaufania oraz troska o klienta.
Oceny zostaty nadane wedtug skali 1-10 (1=catkowicie sie nie zgadzam, 2, 3=nie zgadzam sie,
4, 5=raczej sie nie zgadzam, 6=raczej zgadzam sie, 7, 8=zgadzam sie, 9, 10=catkowicie sie
zgadzam), za pomocay ktorej respondenci ustosunkowali sie do dwudziestu szesciu twierdzen
(wskazanych na rysunkach 10-14 w punktach 3.1.1-3.1.5), charakteryzujgcych jakos¢ ustug
Urzedu w pieciu wymienionych obszarach (wymiarach jakosci). Srednie oceny, skalkulowane
dla SP w Toruniu ksztattujg sie w przedziale od 7,6 do 8,2.

Rysunek 8. Srednie oceny postrzeganej jakoéci ustug w SP Toruri

Wyglad Urzedu i pracownikéw 7,
Rzetelno$¢ obstugi 8,0
Gotowos$¢ pomocy 8,2
Fachowos¢ obstugi i wzbudzanie zaufania 8,1
Troska o klienta 9
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Respondenci w odniesieniu do wszystkich wymiaréw jakosci zgadzajg sie do jakosci
ustug Swiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Toruniu (7-8) oznaczato na skali
,» 28gadzam sie”. Szczegoty w tym zakresie zaprezentowano w punktach 3.1.1-3.1.5.

Rysunek 9 prezentuje srednie oceny waznosci pieciu wymiarédw jakosci ustug SP Torun:
mianowicie wygladu urzedu i pracownikow, rzetelnosci obstugi, gotowosci pomocy,
fachowosci obstugi i wzbudzania zaufania oraz troski o klienta. Oceny zostaty nadane wedtug
skali 1-10 (1=obojetny, 2, 3=w pewnym stopniu wazny, 4, 5=dos¢ waziny, 6=waziny, 7,
8=bardzo waziny, 9, 10=niezbedny), za pomocg ktérej respondenci okreslili hierarchie
waznosci pieciu wymiaréw jakosci ustug Urzedu. Srednie oceny, skalkulowane dla SP Torun
ksztattujg sie w przedziale od 7,34 do 8,86. Wszystkie wymiary jakosci ustug respondenci
uznali za bardzo wazne, porzgdkujgc ich waznos¢ wedtug nastepujgcej kolejnosci: gotowosé
pomocy, rzetelno$¢ obstugi, fachowos¢ obstugi i wzbudzanie zaufania, troska
o klienta oraz wyglad urzedu i pracownikéw.
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Rysunek 9. Wazno$¢ pieciu wymiardéw jakosci ustug w SP Torun

Gotowos$¢ pomocy ,86
Rzetelnos¢ obstugi ,83
Fachowos¢ obstugi i wzbudzanie zaufania 8,75
Troska o klienta 8,58
Wyglad Urzedu i pracownikow 7,34
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ i i ‘
1 2 3 4 5 6 7 8 10

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.
3.1.1. Wyglad Urzedu i pracownikéw

Rysunek 10 prezentuje $rednie oceny postrzeganej jakosci ustug Urzedu ocenionej w zakresie
jednego z pieciu wymiaréw jakosci zgodnie z metodykg Servqual: wyglad urzedu
i pracownikéw. Oceny zostaty nadane wedtug skali 1-10 (1=catkowicie sie nie zgadzam, 2,
3=nie zgadzam sie, 4, 5=raczej sie nie zgadzam, 6=raczej zgadzam sie, 7, 8=zgadzam sie, 9,
10=catkowicie sie zgadzam), za pomocg ktérej respondenci ustosunkowali sie do szesciu
twierdzen charakteryzujgcych wyglad Urzedu i pracownikéw. Srednie oceny, skalkulowane
dla SP w Toruniu ksztattujg sie w przedziale od 6,8 do 7,9.

Rysunek 10. Srednie oceny wygladu Urzedu i pracownikéw

Urzad posiada now oczes$nie w ygladajace w yposazenie

Udogodnienia dla klientéw Urzedu (np. parking, poczekalnia,
toaleta) sq w ystarczajace

Budynek i pomieszczenia Urzedu majg atrakcyjny w yglad

Sposéb oznakow ania w ew netrznego Urzedu pozw ala mi na
samodzielne poruszanie sie po Urzedzie

Pracow nicy Urzedu sg odpow iednio ubrani

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

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

Najwyzej oceniono sposdb oznakowania wewnetrznego urzedu (7,9) w dalszej
kolejnosci ubiér pracownikéw (7,8) oraz nowoczesnosé wyposazenia (7,8). Nieznacznie nizej
respondenci ocenili wyglad Urzedu (7,6) oraz materiaty dotyczace ustug Urzedu (7,5).
Udogodnienia dla klientéw, takie jak parking, poczekalnia, toaleta zostaty sklasyfikowane na
poziomie (6,8).
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3.1.2. Rzetelnos¢ obstugi

Rysunek 11 prezentuje srednie oceny postrzeganej jakosci ustug Urzedu ocenionej w zakresie
jednego z pieciu wymiarow jakosci zgodnie z metodyka Servqual: rzetelnos¢ obstugi. Oceny
zostaty nadane wedtug skali 1-10 (1=catkowicie sie nie zgadzam, 2, 3=nie zgadzam sie, 4,
5=raczej sie nie zgadzam, 6=raczej zgadzam sie, 7, 8=zgadzam sie, 9, 10=catkowicie sie
zgadzam), za pomocg ktorej respondenci ustosunkowali sie do czterech twierdzen
charakteryzujacych rzetelno$é obstugi. Srednie oceny, skalkulowane dla SP w Toruniu
ksztattujg sie w przedziale od 7,8 do 8,0.

Rysunek 11. Srednie oceny rzetelnoéci obstugi

Pracow nicy Urzedu dotrzymujg sktadanych zobow igzan ,8

Kiedy zw racam sie do pracow nikéw Urzedu z problemem,

okazujg szczere zainteresow anie jego rozw igzaniem 8,0
Pracow nicy Urzedu $w iadczg ustugi z duzg starannoscia 8,0
Dokumentacja otrzymyw ana od pracow nikéw Urzedu (np. 80

korespondencja, decyzje, pisma urzedow e) nie zaw iera btedow

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

W przypadku wszystkich czterech atrybutdéw rzetelnosci obstugi respondenci sg sktonni
zgodzic sie z tym, ze pracownicy szczerze interesuja sie rozwigzaniem problemu klienta (8,0),
starannie Swiadczg ustugi (8,0) oraz bezbtednie przygotowujg dokumentacje dla klienta (8,0),
a takze dotrzymujg sktadanych obietnic (7,8). Mozna wiec przyjgé, ze rzetelno$é obstugi
opisana powyzszymi czterema atrybutami jest na zadowalajgcym poziomie.

3.1.3. Gotowos¢ pomocy

Rysunek 12 prezentuje srednie oceny postrzeganej jakosci ustug Urzedu ocenionej w zakresie
jednego z pieciu wymiarow jakosci zgodnie z metodykg Servqual: gotowos¢ pomocy. Oceny
zostaty nadane wedtug skali 1-10 (1=catkowicie sie nie zgadzam, 2, 3=nie zgadzam sie, 4,
5=raczej sie nie zgadzam, 6=raczej zgadzam sie, 7, 8=zgadzam sie, 9, 10=catkowicie sie
zgadzam), za pomocg ktérej respondenci ustosunkowali sie do pieciu twierdzen
charakteryzujacych gotowo$é pomocy. Srednie oceny, skalkulowane dla SP w Toruniu
ksztattujg sie w przedziale od 8,0 do 8,3.
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Rysunek 12. Srednie oceny gotowosci pomocy

Pracow nicy Urzedu informujg o terminie realizacji ustugi
Pracow nicy Urzedu $w iadczg ustugi terminow o
Pracow nicy Urzedu sg chetni do pomocy

Szybkos$¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen

Pracow nicy Urzedu doktadaja w szelkich staran, aby rozw iaza¢
moj problem

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

10

W przypadku wszystkich pieciu atrybutéw gotowosci pomocy respondenci zgadzajg sie
z tym, ze pracownicy sg chetni do pomocy (8,3), swiadczg ustugi terminowo (8,2), doktadaja
wszelkich staran, aby rozwigzac jego problem (8,2) a takze informujg o terminie realizacji
ustugi (8,1) oraz szybko obstuguja klienta (8,0). Mozna wiec przyjgé, ze gotowos¢ pomocy

opisana powyzszymi piecioma atrybutami jest na zadowalajgcym poziomie.

3.1.4. Fachowos¢ obstugi i wzbudzanie zaufania

Rysunek 13 prezentuje srednie oceny postrzeganej jakosci ustug Urzedu ocenionej w zakresie
jednego z pieciu wymiaréw jakosci zgodnie z metodykg Servqual: fachowos$¢ obstugi
i wzbudzanie zaufania. Oceny zostaty nadane wedtug skali 1-10 (l=catkowicie sie nie
zgadzam, 2, 3=nie zgadzam sie, 4, 5=raczej sie nie zgadzam, 6=raczej zgadzam sie, 7,
8=zgadzam sie, 9, 10=catkowicie sie zgadzam), za pomocg ktdrej respondenci ustosunkowali
sie do szesciu twierdzen charakteryzujgcych fachowo$¢ obstugi i wzbudzanie zaufania.

Srednie oceny, skalkulowane dla SP w Toruniu ksztattujg sie w przedziale od 8,0 do 8,1.

Rysunek 13. Srednie oceny fachowosci obstugi i wzbudzania zaufania

Zachow anie pracow nikéw Urzedu w zbudza moje zaufanie 8,0
Zatatw iajac spraw e w Urzedzie mam poczucie bezpieczenstw a 8,1
Pracow nicy Urzedu zaw sze sg w obec mnie uprzejmi 8,1
Pracow nicy Urzedu posiadaja niezbedna w iedze 8,1
W toku zatatw iania spraw y przekazyw ane mi sg jasne i 81
w yczerpujace informacje !
Proces realizacji mojej spraw y jest dla mnie zrozumiaty 8,1
T T T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.
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W przypadku wszystkich szesciu atrybutéow fachowosci obstugi i wzbudzania zaufania
respondenci zgadzajg sie z tym, ze pracownicy wyzwalajg poczucie bezpieczenstwa (8,1), s3
uprzejmi wobec klientow (8,1), posiadajg niezbedng wiedze (8,1), przekazujg jasne
i wyczerpujgce informacje (8,1) oraz czynig proces zatatwianej sprawy zrozumiatym (8,1),
a takze swoim zachowaniem wzbudzajg zaufanie (8,0).

Mozna wiec przyjaé, ze fachowos¢ obstugi i wzbudzanie zaufania sg na zadowalajgcym
poziomie w zakresie powyzszych szesciu atrybutow.

3.1.5. Troska o klienta

Rysunek 14 prezentuje srednie oceny postrzeganej jakosci ustug Urzedu ocenionej w zakresie
jednego z pieciu wymiardw jakosci zgodnie z metodyka Servqual: troska o klienta. Oceny
zostaty nadane wedtug skali 1-10 (1=catkowicie sie nie zgadzam, 2, 3=nie zgadzam sie, 4,
5=raczej sie nie zgadzam, 6=raczej zgadzam sie, 7, 8=zgadzam sie, 9, 10=catkowicie sie
zgadzam), za pomocg ktérej respondenci ustosunkowali sie do pieciu twierdzen
charakteryzujacych troske o klienta. Srednie oceny, skalkulowane dla SP w Toruniu ksztattuja
sie w przedziale od 7,5 do 8,2.

Rysunek 14. Srednie oceny troski o klienta

Urzad jest otw arty w dogodnych dla mnie godzinach
Mozliw o$ci pozyskania informacji o ustugach Urzedu (np.
osobiscie, telefonicznie, ze strony internetow ej) sg dla mnie

w ystarczajace

W Urzedzie spotykam sie zaw sze z indyw idualnym traktow aniem

Pracow nicy Urzedu zaw sze okazujg mi szczegdlng uw age

Pracow nicy Urzedu odnoszg sie do mnie z szacunkiemi
cierpliw o$cig uw zgledniajac mojg zdolno$¢ do zrozumienia
spraw urzedow ych

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

Respondenci najwyzej ocenili tworzone przez Urzagd mozliwosci pozyskania informac;ji
o jego ustugach (8,2) oraz odnoszenie sie pracownikéw do klientow z szacunkiem
i cierpliwoscig (8,1). W przypadku pozostatych trzech atrybutdw troski o klienta respondenci
sg sktonni zgodzi¢ sie z tym, ze pracownicy indywidualnie traktujg klienta (7,9), okazuja
szczegolng uwage (7,8), oraz wystepuje dogodnosé godzin otwarcia urzedu (7,5).
Mozna wiec przyjac, ze troska o klienta jest na zadowalajgcym poziomie w zakresie
powyzszych pieciu atrybutow.
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3.2. Satysfakcja skumulowana

Na rysunku 15 przedstawiono srednie oceny uzyskane w szesciu kategoriach:
satysfakcji ogolnej, spetnienia oczekiwan klientdw, postrzeganej wartosci oferty Urzedu,
wizerunku Urzedu, bliskosci Urzedu do ideatu oraz lojalnosci klientéw. W ramach kazdej
z tych kategorii respondenci wyrazali swoje opinie w odniesieniu do wszystkich zatatwianych
w Urzedzie spraw, a wiec oceniali swoje skumulowane odczucia (skumulowang satysfakcje
lub skumulowane niezadowolenie). Satysfakcje ogdlng zmierzono wedtug skali 1-10
(1=catkowicie niezadowolony, 2, 3=bardzo niezadowolony, 4, 5=raczej niezadowolony,
6=zadowolony, 7, 8=bardzo zadowolony, 9, 10=catkowicie zadowolony), za pomocg ktorej
respondenci okredlili swoje ogdlne zadowolenie, a wiec trwaty stan odnoszacy sie do
doswiadczen nagromadzonych podczas wielokrotnego kontaktu z organizacjg w trakcie
wszystkich zatatwianych w Urzedzie spraw. Za pomocg skali 1-10 (1=w znacznie mniejszym
stopniu niz oczekiwatem, 2, 3=w mniejszym stopniu niz oczekiwatem, 4, 5=prawie tak jak
oczekiwatem, 6=tak jak oczekiwatem, 7, 8=w wiekszym stopniu niz oczekiwatem, 9, 10=w
znacznie wiekszym stopniu niz oczekiwatem) respondenci ocenili stopien spetnienia swoich
oczekiwan, czyli wczesniejszych przewidywan dotyczacych jakosci ustug Urzedu. Za pomocga
skali 1-10 (1=bardzo niska wartos¢ w stosunku do kosztow, 2, 3=niska wartos¢, 4, 5=raczej
niska wartos$¢, 6=raczej wysoka wartos¢, 7, 8=wysoka wartos$é, 9, 10=bardzo wysoka wartos$é
w stosunku do kosztéw) respondenci ocenili otrzymang wartos¢ ustug (zatatwionych spraw)
w stosunku do kosztéw ich pozyskania (takich jak np. ilos¢ poswieconego czasu, liczba wizyt
w Urzedzie itd.). Wizerunek zmierzono w skali 1-10 (1=bardzo nisko, 2, 3=nisko, 4, 5=dos¢
nisko, 6=raczej wysoko, 7, 8=wysoko, 9, 10=bardzo wysoko), za pomoca ktérej respondenci
ocenili reputacje Urzedu jako profesjonalnego i godnego zaufania partnera oraz wizerunek
Urzedu pod wzgledem jakosci swiadczonych ustug i zorientowania na klienta. Za pomoca
skali 1-10 (1=bardzo daleko, 2, 3=daleko, 4, 5=dos¢ daleko, 6=racze] blisko, 7, 8=blisko, 9,
10=bardzo blisko) respondenci ocenili, jak blisko lub daleko jest Urzad od wyobrazonego
przez nich ideatu, ktéry mozna utozsamia¢ z doskonatoscig organizacyjng Urzedu widziang
z perspektywy klientéw. Wreszcie lojalno$¢ zmierzono wedtug skali 1-10 (1=na pewno nie, 2,
3=nie, 4, 5=raczej nie, 6=racze] tak, 7, 8=tak, 9, 10=na pewno tak), za pomocg ktorej
respondenci ocenili swojg gotowos¢ do wygtaszania pozytywnych opinii o Urzedzie.

Rysunek 15. Srednie oceny satysfakcji ogéInej, spetnienia oczekiwan klientdéw, postrzeganej wartosci oferty
Urzedu, wizerunku Urzedu, bliskosci Urzedu do ideatu oraz lojalnosci klientéw

Satysfakcja ogdlna
Oczekiwania klienta
Postrzegana wartos¢

Wizerunek
Bliskos$¢ do ideatu

Lojalnos¢

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.
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Srednie oceny ksztattujg sie w przedziale od 7,7 do 8,1 dowodzac, ze respondenci sg
zadowoleni i lojalni, a ich oceny spetnienia oczekiwan, otrzymanej wartosci oraz wizerunku
Urzedu i jego bliskosci do ideatu sg na wysokim poziomie.

4. Wskazniki dla Starostwa Powiatowego w Toruniu

Rysunek 16 prezentuje S$rednie wartosci wskaznikow skalkulowanych dla Starostwa
Powiatowego w Toruniu. Sg to: wskaznik jakosci ustug (inaczej zwany wskaznikiem satysfakcji
transakcyjnej), wskaznik satysfakcji skumulowanej oraz wskaznik poziomu kultury etycznej
pracownikow.

Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej odnosi sie do
satysfakcji/niezadowolenia traktowanego jako jednorazowe odczucie. Zostat on obliczony
jako $rednia z ocen przyznanych w odniesieniu do wszystkich rodzajow zatatwianych
w Urzedzie spraw, ocenianych w czesci pierwszej kwestionariusza (P4-P8) wedtug metodyki
Servqual, a wiec w pieciu wymiarach jakosci (wyglad urzedu i pracownikéw, rzetelnos¢
obstugi, gotowosé pomocy, fachowos¢ obstugi i wzbudzanie zaufania, troska o klienta).

Wskaznik satysfakcji skumulowanej dotyczy satysfakcji/niezadowolenia traktowanego
jako trwaty stan odnoszacy sie do doswiadczenn nagromadzonych podczas wielokrotnego
kontaktu z organizacjg oraz jej postrzeganej reputacji. Zostat on obliczony jako srednia z ocen
przyznanych w czesci drugiej, trzeciej, czwartej, pigtej, szostej i siodmej kwestionariusza (P9-
P15), a wiec w zakresie szesciu kategorii: satysfakcji ogdlnej, spetnienia oczekiwan klientow,
postrzeganej wartosci oferty Urzedu, wizerunku Urzedu, bliskosci Urzedu do ideatu oraz
lojalnosci klientow.

Wskaznik poziomu kultury etycznej pracownikow zostat obliczcony zgodnie
z wytycznymi Kodeksu Etyki Pracownikéw Urzedu. Odnosi sie on do siedmiu atrybutow
pracownikéw JST, uwzglednionych w czesci pierwszej kwestionariusza (P4-P8). Sg to:
dotrzymywanie sktadanych zobowigzan (P5a), terminowe s$wiadczenie ustug (P6b), chec
pomocy (P6c), tworzenie poczucia bezpieczenstwa (P7b), uprzejmos¢ (P7c), przekazywanie
jasnych i wyczerpujacych informacji (P7e), szacunek i cierpliwos¢ dla klienta (P8e).

Rysunek 16. Srednie wartosci wskaznikéw dla SP Torun

Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej 77,0
Wskaznik satysfakcji skumulowanej 76,8
Wskaznik poziomu kultury etycznej pracownikéow 79,0
T T T T T 1
0 20 40 60 80 100

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Wszystkie wskazniki zostaty wyrazone w skali 0-100, co oznacza, ze skale 1-10,
w oparciu o ktérg przprowadzone zostaty pomiary, przeksztatcono wedtug formuty: nowa
warto$¢=100*(stara wartosé-1)/9. Zabieg ten nosi nazwe tzw. dyskretnej normalizacji, ktora
odbywa sie wedtug ogdlnego wzoru: nowa wartos¢=100*(stara wartos¢-minimalna wartosc¢
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skali)/dtugos¢ skali. Normalizacja skali stosowana jest w celu utatwienia interpretac;ji
wynikdw oraz zwiekszenia ich poréwnywalnosci. W zwigzku z powyzszym dwa pierwsze
wskazniki: satysfakcji transakcyjnej i satysfakcji skumulowanej nalezy interpretowad
w sposob nastepujgcy: 0 — catkowicie niezadowolony, 100 — catkowicie zadowolony (lub
100% zadowolenia).

Uzyskane wartosci sugerujg, ze wszystkie trzy wskazniki s3 na zadowalajgcym
poziomie. Najwyzej oceniony poziom kultury etycznej pracownikow (79,0), nieco nizej jest
wskaznik satysfakcji transakcyjnej (77,0) oraz satysfakcja skumulowana (76,8).

4.1. Zréznicowanie poziomu wskaznika jakosci ustug/satysfakcji
transakcyjnej

4.1.1. Ze wzgledu na rodzaj ankiety

Na rysunku 17 zaprezentowano wartosci wskaznikow jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej
skalkulowane wedtug rodzaju ankiety, za pomoca ktérej pozyskano opinie klientéw. Rdznica
w ocenach jest bardzo mata, bowiem rozdzwiek miedzy uzyskanymi wynikami wynosi 3
punkty. Respondenci, ktérzy wzieli udziat w ankiecie wyktadanej ocenili jakos$¢ ustug Urzedu
(poziom satysfakcji transakcyjnej) nieznacznie wyzej (ocena: 77,9) niz uczestnicy ankiety
internetowej (ocena: 75,4).

Rysunek 17. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug rodzaju ankiety
wyktadana 79
internetowa 75,4

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

4.1.2. Ze wzgledu na rodzaj zatatwianej w Urzedzie sprawy

Na rysunku 18 zaprezentowano wartosci wskaznikow jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej
skalkulowane wedtug rodzaju ocenianej w Urzedzie sprawy. Rdznice w ocenach sg duze,
bowiem rozdzwiek miedzy wynikami skrajnymi wynosi 33 punkty. Najwyzej zostaty ocenione
ustugi Swiadczone w zwigzku z zatatwianiem spraw dotyczacych gospodarki
nieruchomosciami (92,1), najnizej — ustugi Swiadczone w zwigzku z zatatwianiem spraw
dotyczacych ochrony srodowiska (59,0). Nalezy by¢ jednak ostroznym w interpretacji czesci
sposrod tych wynikow. Jako potencjalnie niemiarodajne nalezy potraktowac te wyniki, ktore
pochodzg z usrednienia zaledwie kilku opinii. Z ostroznoscig nalezy wiec podejs¢ do wynikow
uzyskanych dla spraw dotyczacych: innej kwestii (1 opinia), zagospodarowania
przestrzennego (2 opinie) oraz ochrony srodowiska (2 opinie).
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Rysunek 18. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug rodzaju ocenianej w Urzedzie sprawy

Ostatnio zatatwiana w Urzedzie sprawa dotyczyta:

gospodarki nieruchomosciami 92,1
innej kwestii

budownictwa

geodezji i kartografii

komunikacji i transportu

kwestii obywatelskich
zagospodarowania przestrzennego
ochrony srodowiska

kwestii podatkowych

pomocy spotecznej

0 20 40 60 80 100

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

4.1.3. Ze wzgledu na liczbe lat korzystania z ustug Urzedu

Na rysunku 19 zaprezentowano wartosci wskaznikow jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej
skalkulowane wedtug liczby lat korzystania z ustug Urzedu. Réznica w ocenach jest znaczna,
bowiem rozdzwiek miedzy wynikami skrajnymi wynosi 15 punktéow. Najwyzszy poziom
zadowolenia (84,9) wykazali klienci korzystajacy z ustug Urzedu powyzej 20 lat. Najmniej
zadowolone (69,8) s osoby korzystajgce z jego ustug od 3 do 10 lat.

Rysunek 19. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug liczby lat korzystania z ustug Urzedu

ponizej3lat 7,6
od 3do 10lat 69,8
od 11do 20 lat 8,7
powyzej 20 lat 84,9
T T T T T 1
0 20 40 60 80 100

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

15
Projekt ,,Kompetentna kadra, profesjonalny urzad - atutem powiatu torunskiego”
wspoftfinansowany przez Unie Europejskq w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego




KAPITAL LUDZKI UNIAEUROPEISKA |+,

EUROPEJSKI *
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY *

4.1.4. Ze wzgledu na ptec

Na rysunku 20 zaprezentowano wartosci wskaznikow jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej
skalkulowane wedtug ptci. Réznica w ocenach jest znaczna, bowiem rozdzwiek miedzy
uzyskanymi wynikami wynosi 10 punktéw. Okazuje sie, ze bardziej zadowolone z jakosci

Swiadczonych przez Urzad ustug sg kobiety (82,4), podczas gdy mezczyzni w swoich ocenach
sg bardziej surowi (71,7).

Rysunek 20. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug pfci

kobieta 82,4

mezczyzna 71,7

0 20 40 60 80 100

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

4.1.5. Ze wzgledu na wiek

Na rysunku 21 zaprezentowano wartosci wskaznikow jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej
skalkulowane wedtug wieku. Rdéznice w ocenach sg znaczne, bowiem rozdzwiek miedzy
wynikami skrajnymi wynosi 16 punktow. Okazuje sie, ze najbardziej zadowoleni
z jakosci Swiadczonych przez Urzad ustug sg klienci — osoby w wieku 16-25 lat (82,6).
Najnizszy poziom satysfakcji transakcyjnej charakteryzuje natomiast osoby powyzej 65 roku
zycia (66,7).

Rysunek 21. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug wieku

16-25 lat 82,6
26-40 lat
41-65 lat 81,7
powyzej 65 lat 66,7
T T T T T 1
0 20 40 60 80 100

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.
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4.1.6. Ze wzgledu na status zawodowy

Na rysunku 22 zaprezentowano wartosci wskaznikow jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej
skalkulowane wedtug statusu zawodowego. Rdznica w ocenach jest duza, bowiem rozdzwiek
miedzy wynikami skrajnymi wynosi 37 punktéw. Okazuje sie, ze najbardziej zadowoleni
z jakosci swiadczonych przez Urzad ustug sg emeryci/rencisci (80,9). Najnizszy poziom
satysfakcji transakcyjnej charakteryzuje natomiast osoby bezrobotne (44,4). Ponownie
jednak nalezy by¢ ostroznym w interpretacji czesci sposréd tych wynikow. Jako potencjalnie
niemiarodajne nalezy potraktowac te wyniki, ktére pochodzg z usrednienia zaledwie kilku
opinii. Z ostroznoscig nalezy wiec podejs¢ do wynikow uzyskanych dla oséb bezrobotnych (2
opinie).

Rysunek 22. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug statusu zawodowego

uczen szkoty Sredniej | 0,0

student 7,3
pracujacy 7,2
bezrobotny

emeryt/rencista 80,9

0 20 40 60 80 100
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

4.1.7. Ze wzgledu na wyksztatcenie

Na rysunku 23 zaprezentowano wartosci wskaznikow jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej
skalkulowane wedtug wyksztatcenia. Rdznice w ocenach miedzy wynikami skrajnymi
wynoszg 14 punktow. Najbardziej zadowolone z jakosci swiadczonych przez Urzad ustug sg
osoby z wyksztatceniem pomaturalnym (85,6). Najnizszy poziom satysfakcji transakcyjnej
charakteryzuje natomiast klientéw z wyksztatceniem wyzszym (71,6). Ponownie jednak przy
interpretacji czesci sposréd tych wynikdow nalezy zachowaé ostroznosc. Jako potencjalnie
niemiarodajne nalezy potraktowac te wyniki, ktére pochodzg z usrednienia zaledwie kilku
opinii. Z ostroznoscig nalezy wiec podejs¢ do wynikdw uzyskanych dla respondentéow
z wyksztatceniem podstawowym (1 opinia) oraz z wyksztatceniem zawodowym ( 3 opinie).
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Rysunek 23. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug wyksztatcenia

podstawowe
zawodowe

gimnazjalne

Srednie 83,2
pomaturalne 85,6
wyzsze
0 20 40 60 80 100

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

4.2. Zréznicowanie poziomu wskaznika satysfakcji skumulowanej ze
wzgledu na rodzaj zatatwianej w Urzedzie sprawy

Na rysunku 24 zaprezentowano wartosci wskaznikéw satysfakcji skumulowanej
skalkulowane wedtug rodzaju ocenianej w Urzedzie sprawy. Rdznice w ocenach sg duze,
bowiem rozdzwiek miedzy wynikami skrajnymi wynosi 32 punkty. Najwyzej zostaty ocenione
ustugi sSwiadczone w zwigzku z zaftatwianiem spraw dotyczacych gospodarki
nieruchomosciami (90,5) najnizej — ustugi Swiadczone w zwigzku z zatatwianiem spraw
dotyczacych zagospodarowania przestrzennego (59,0). Nalezy by¢ jednak ostroznym
w interpretacji czesci sposrod tych wynikéw. Jako potencjalnie niemiarodajne nalezy
potraktowad te wyniki, ktére pochodzg z usrednienia zaledwie kilku opinii. Z ostroznoscig
nalezy wiec podejs¢ do wynikéw uzyskanych dla spraw dotyczacych innej kwestii (1 opinia),
zagospodarowania przestrzennego (2 opinie) oraz ochrony srodowiska (2 opinie).

Rysunek 24. Wskaznik satysfakcji skumulowanej wedtug rodzaju ocenianej w Urzedzie sprawy

Ostatnio zatatwiana w Urzedzie sprawa dotyczyta:

gospodarki nieruchomosciami
innej kwestii 87,3

budownictwa

komunikacji i transportu
kwestii obywatelskich
geodezji i kartografii

ochrony s$rodowiska

zagospodarowania przestrzennego

kwestii podatkowych | 0,0

pomocy spotecznej | 0,0

o 20 40 60 80 100

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.
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4.3. Zroznicowanie poziomu wskaznika poziomu kultury etycznej
pracownikow ze wzgledu na rodzaj zatatwianej w Urzedzie
sprawy

Na rysunku 25 zaprezentowano wartosci wskaznikow poziomu kultury etycznej pracownikow
skalkulowane wedtug rodzaju ocenianej w Urzedzie sprawy. Réznice w ocenach sg bardzo
duze, bowiem rozdzwiek miedzy wynikami skrajnymi wynosi 42 punkty. Najwyzej zostaty
ocenione ustugi Swiadczone w zwigzku z zatatwianiem spraw dotyczgcych gospodarki
nieruchomosciami (94,1), najnizej — ustugi Swiadczone w zwigzku z zatatwianiem spraw
dotyczgcych ochrony Srodowiska (52,4). Nalezy by¢ jednak ostroznym w interpretacji czesci
sposrad tych wynikow. Jako potencjalnie niemiarodajne nalezy potraktowac te wyniki, ktore
pochodzg z usrednienia zaledwie kilku opinii. Z ostroznoscig nalezy wiec podejs¢ do wynikow
uzyskanych dla spraw dotyczagcych innej kwestii (1 opinia), zagospodarowania
przestrzennego (2 opinie) oraz ochrony srodowiska (2 opinie).

Rysunek 25. Wskaznik poziomu kultury etycznej pracownikéw wedtug rodzaju ocenianej w Urzedzie spraw
Ostatnio zatatwiana w Urzedzie sprawa dotyczyta:

gospodarki nieruchomosciami
innej kwestii

budownictwa

geodezji i kartografii

komunikacji i transportu

kwestii obywatelskich
zagospodarowania przestrzennego
ochrony $rodowiska

kwestii podatkowych

pomocy spotecznej
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.
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5. Krytyczne wyznaczniki wartosci ustug Starostwa
Powiatowego w Toruniu — obszary wymagajace

usprawnien

Zaprezentowane wyniki pomiaru satysfakcji klientow Starostwa Powiatowego w Toruniu
sugerujg, ze jakos¢ swiadczonych przez Urzad ustug postrzegana jest jako raczej
zadowalajgca, a tym samym zadowolenie klientow ksztattuje sie na poziomie stosunkowo
wysokim. Wyniki jednak rdéznig sie w zaleznosci od rodzaju ocenianej sprawy. Sa
zdecydowanie najnizsze w przypadku spraw dotyczacych innej kwestii, natomiast najwyzsze
— w przypadku spraw dotyczacych kwestii obywatelskich. Oznacza to, ze w badanym
Urzedzie istniejg potencjalne mozliwosci wprowadzenia usprawnien, ktore mogtyby
doprowadzi¢ do poprawy jakosci swiadczonych przez nie ustug i zwiekszenia zadowolenia
klientéw. Nie chodzi rzecz jasna o dorazine zabiegi, ale systematycznie podejmowane
dziatania doskonalgce we wszystkich obszarach (wymiarach jakosci), w ktérych uzyskane
przez Urzad oceny okazaty sie najnizsze.

Z danych zawartych na rysunku 9 w punkcie 3.1 wynika, ze wszystkie wymiary jakosci
ustug SP w Toruniu respondenci uznali za niezbedne lub bardzo wazne wedtug nastepujace;j
kolejnosci: rzetelnos¢ obstugi, fachowos¢ obstugi i wzbudzanie zaufania, gotowos¢ pomocy,
troska o klienta oraz wyglad urzedu i pracownikow. Rozpatrujgc poszczegdlne szczegdtowe
wyznaczniki wartosci ustug SP w Toruniu nalezy uporzadkowac je ze wzgledu na uzyskane
oceny od najnizej do najwyzej ocenionego w obrebie zarowno drugorzednego (stupki na
rysunku oznaczone na szaro), jak i pierwszorzednych (stupki na rysunku oznaczone na
czarno) wymiarow jakosci i wedtug tej kolejnosci okresli¢ priorytety w zakresie dziatan
usprawniajgcych ustugi Urzedu, tak jak prezentuje to rysunek 26.
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Rysunek 26. Priorytety w zakresie dziatan doskonalgcych — wyznaczniki wartosci ustug SP w Toruniu
uporzadkowane od najnizej do najwyzej ocenionego w obrebie zaréwno drugorzednego (stupki oznaczone na
szaro), jak i pierwszorzednych (stupki oznaczone na czarno) wymiardw jakosci

8a. Dogodne godziny otwarcia Urzedu 72,8
8d. Okazywanie klientowi szczegdlnej uwagi 75,6
5a. Dotrzymywanie sktadanych zobowigzan 76,1
8c. Indywidualno$¢ traktowania klienta 77,1
7a. Wzbudzanie zaufania 77,2
5d. Dokumentacja otrzymywana od pracownikéw Urzedu 77,6
5c. Staranno$¢ $wiadczenia ustug 77,6
6d. Szybkos$¢ obstugi 77,9
5b. Okazywanie zainteresowania rozwigzaniem problemu klienta 77,9
7b. Wyzwalanie poczucia bezpieczenstwa 78,4
8e. Odnoszenie sie do klienta z szacunkiem i cierpliwoscia 78,5
7d. Wiedza pracownikéw 78,9
7f. Zrozumiato$¢ procesu realizacji sprawy dla klienta 79,1
7e. Jasnosc¢ i kompletno$¢ przekazywanych informacji 79,3
7c. Uprzejmosc¢ 79,4
6a. Informowanie o terminie realizacji ustugi 79,4
6b. Terminowo$¢ $wiadczenia ustug 79,8
8b. Mozliwosci pozyskania informacji o ustugach Urzedu 79,8
6e. Doktadanie wszelkich staran, aby rozwigzac problem klienta 80,2
6¢c. Che¢ pomocy 80,6
4b.Udogodnienia dla klientéw Urzedu 64,8
4f. Materiaty dotyczace ustug Urzedu 72,7
4c. Wyglad budynku i pomieszczen Urzedu 73,5
4e. Ubior pracownikéw Urzedu 75,0
4a. Wyposazenie Urzedu 75,7
4d. Sposdb oznakowania wewnetrznego Urzedu 76,7
0,0 100 20,0 30,0 40,0 500 600 700 800 900

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar ankietowych.

Wyniki zaprezentowane na powyzszym rysunku nr 26 nalezy potraktowac jako punkt
wyjscia do nadania priorytetéw w zakresie dziatan usprawniajgcych i stworzenia programu
doskonalenia kazdego z Urzedow pamietajac, ze droga do doskonatosci nie ma konca.
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Spis rysunkow

Rysunek 1. Odsetek respondentéw wedtug rodzaju ankiety, ktéra postuzyta

O WYIraZEeNia OPINIi ecueveieiieririirtire ettt st st st st e sae e s e e e e e s aenaes e 3
Rysunek 2. Odsetek respondentéw wedtug liczby lat korzystania z ustug Urzedu ............ 4
Rysunek 3. Odsetek respondentOw wedtug PrCi ....coovvevvierierieceee e 4
Rysunek 4. Odsetek respondentOw wedtug WIeku .........coveveviiveviiieiieiienene s 5
Rysunek 5. Odsetek respondentdw wedtug statusu ZawodOWEEO .......ccccecerveevervrrireereereenne 5
Rysunek 6. Odsetek respondentdw wedtug wyksztatCenia ........ccoeveveeveeneeceeceiiesce e 5
Rysunek 7. Rodzaje ocenianych W Urzedzie SPraw ......ccoceceevevevenenisnesseniesceeeenenessenees 6
Rysunek 8. Srednie oceny postrzeganej jakosci ustug W SP TOFURA ......coeververeereecvereneeerennennnns 7
Rysunek 9. Waznos$¢ pieciu wymiarow jakosci ustug w SP TOrUA .......cueeceveve e, 8
Rysunek 10. Srednie oceny wygladu Urzedu i pracownikOW ..........cccceeveeueeueereereerecssessennnanns 8
Rysunek 11. Srednie oceny rzetelNoSCi ODSIUI .......c.cvvvevvivvereeeeeeeeeeeeeeeeesee e seanes 9
Rysunek 12. Srednie 0ceny gOtOWOSCH POMOCY ......ccvvevrereereeeeeneeeesseeseesesresssesssssssssssssssssssnns 10
Rysunek 13. Srednie oceny fachowosci obstugi i wzbudzania zaufania .........ccccecveeeeveeeeee. 10
Rysunek 14. Srednie 0ceny troski 0 KENTa .......c..cc.cueeueveeveeeereesreree e e sseensassenenns 11

Rysunek 15. Srednie oceny satysfakcji ogdlnej, spetnienia oczekiwan klientéw,
postrzeganej wartosci oferty Urzedu, wizerunku Urzedu,
bliskosci Urzedu do ideatu oraz lojalnosci klientOdw ........ccceeeevceviveenrveveceinne, 12

Rysunek 16. Srednie wartodci wskaznikOw dl1a SP TOPURA ce.ee.eeeeeeeeereeeee e e e e ee e 13
Rysunek 17. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug rodzaju ankiety .... 14

Rysunek 18. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug rodzaju ocenianej

W UIZEAZIE SPIraWY cvveeieireeeeceeetteesteeteeeesteeesbeessesesbesssesnsaesaeessesessesnsesnsssssesssesnes 15
Rysunek 19. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug liczby lat

korzystania Z USTUZ UrZEAU .......cuevceieeireceeieeerectieeteeeesre et e s s sre v sens 15
Rysunek 20. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug pfci .......coevvevennnee.. 16
Rysunek 21. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug wieku ..................... 16
Rysunek 22. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug statusu

ZAWOUOWEEO ...oeecveeerieeirecteeetieestecrrteeesteeetbessbessaessee ssaesseesteessbessesrsassssestesessenseseres 17
Rysunek 23. Wskaznik jakosci ustug/satysfakcji transakcyjnej wedtug wyksztatcenia ....... 18
Rysunek 24. Wskaznik satysfakcji skumulowanej wedtug rodzaju ocenianej

W UIZEUZIE SPIrAWY vveviieieiiriiseistire et et e eteste st st st ste st st st saesteses e e e e e sensessennn 18
Rysunek 25. Wskaznik poziomu kultury etycznej pracownikéw wedtug rodzaju ocenianej

W UIZEUAZIE SPIrAWY cvveviieieiieiireintire et et e eeste st ste st ste st st st saestesee e e e e essensessennn 19
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Rysunek 26. Priorytety w zakresie dziatan doskonalgcych ...,
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