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Streszczenie

Satysfakcja klienta stanowi przedmiot badan i dyskusji naukowcow i praktykow juz od dzie-
sigcioleci. Dopiero jednak w ostatnich latach ogromnie wzrosto zainteresowanie tym tematem takze
wsrod podmiotow sektora administracji publicznej na $wiecie, rowniez w Polsce. W ustugach pu-
blicznych badanie satysfakcji obywatela/klienta nie jest tatwe z uwagi na charakter klienta, a takze
natur¢ ustug publicznych. Celem artykutu jest identyfikacja sposobow badania i kreowania satys-
fakcji klientow polskiego sektora administracji publicznej oraz okreslenie mozliwosci i ograniczen
zwigzanych z zarzadzaniem satysfakcja klienta w ustugach publicznych. W ramach realizacji celu
artykutu zidentyfikowano metodologiczne mozliwosci i ograniczenia badania satysfakcji w tym
sektorze, a takze zaprezentowano praktyczne przyklady kreowania satysfakcji obywatela/klienta
z rynku polskiego oparte na analizie desk research danych wtornych.

Stowa kluczowe: satysfakcja, klient, obywatel, administracja publiczna

Wprowadzenie

Jednostki administracji publicznej sg podmiotami, ktore w XXI wieku zmie-
niaja wiele w swoim dziataniu. Poczynajac od koncepcji zarzadzania przez probe
zrozumienia petenta i przeksztatcenia go w klienta po adaptacje i wykorzystanie
najnowoczesniejszych technologii informacyjnych i komunikacyjnych. Dazenie
administracji do poprawy funkcjonowania i doskonalenia stajg si¢ dodatkowg
szansg realizowania gtdéwnych celow stuzby publicznej oraz $wiadczenia dla oby-
wateli/klientow ustug wysokiej jakosci. Zrodtem wiedzy i inspiracji na temat pro-
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klienckich dziatan administracji jest sektor przedsigbiorstw. Nie wszystkie roz-
wigzania z biznesu mozna jednak przenie$¢ w prosty sposob na grunt administra-
cji publicznej; przyczyny leza w dualnej roli obywatela/klienta, ktory czasami
jest obywatelem ptacacym podatki, podlegajacym przepisom prawnym, a cza-
sami wystepuje w roli typowego klienta, ktoéry nabywa ustugge od sektora publicz-
nego i oczekuje jej wysokiej jakos$ci. Celem artykutu jest identyfikacja sposo-
bow badania i kreowania satysfakeji klientow polskiego sektora administracji pu-
blicznej oraz okreslenie mozliwosci i ograniczen zwiazanych z zarzadzaniem sa-
tysfakcjg klienta w ustugach publicznych. Realizacja celu artykutu nastapi przez
identyfikacje metodologicznych mozliwos$ci i ograniczen badania satysfakcji
w tym sektorze, a takze prezentacje praktycznych przyktadow kreowania satys-
fakcji obywatela/klienta z rynku polskiego oparta na analizie desk research da-
nych wtornych.

Jednostki administracji publicznej i ich zadania w zmieniajacym si¢ otoczeniu

Administracja publiczna, przyjmujgc i wdrazajac plany oraz dziatania dosko-
nalenia metod zarzadzania musi obecnie odpowiedzie¢ na wiele nowych potrzeb
i zadan wspotczesnego spoteczenstwa. Nie ma dzi§ w Europie jednego modelu
administracji, lecz wiele uzupetniajacych si¢ koncepcji. W ostatnich latach sfor-
mutowano dwa nowe podejscia do zarzadzania w administracji publicznej*:

a) koncepcj¢ New Public Management — opartg na zalozeniu, Zze admini-
stracja jest dostawca specyficznych ustug i przynajmniej czg$¢ swoich
dzialan moze $wiadczy¢ na zasadach konkurencyjnosci;

b) koncepcje Good Governance — opartg na zalozeniu, ze administracja jest
forma wspotdziatania roznych podmiotow w celu rozwigzywania proble-
mow spolecznych.

Nalezy zauwazy¢, ze mimo pewnych niedoskonatosci tych koncepcji opisy-
wanych juz w literaturze®, to instytucje sektora publicznego sa dzi$ reformowane
w celu zapewnienia lepszego i1 szybszego $wiadczenia wigkszej liczby ustug. Dy-
namiczny sposob angazowania obywateli/klientoéw sektora publicznego w celu

2 Wytyczne do wdrozenia standardéw zarzqdzania satysfakcjq klienta w urzedach administracji
rzgdowej, publikacja w ramach projektu ,,Klient w centrum uwagi administracji”’, Warszawa, 2012,
s. 8.

3 Ibidem, s. 15.

4 E. Ferlie, J. Hartley, S. Martin, Changing public service organisations — current perspectives
and future prospects, ,,British Journal of Management” 2003, No. 14, s. 1-14, za: W. Rudolf,
Rozwdj zarzgdzania publicznego, Acta Universitatis Lodziensis, Folia Oeconomica 261, Wyd. Uni-
wersytetu Lodzkiego, 1.6dz 2011, s. 410.
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zwickszenia ich percepcji, oczekiwan i aktywnego uczestnictwa stato si¢ po-
wszechng strategia prowadzacg do uzyskania wlasciwego poziomu jakosci 1 sa-
tysfakcji z ustug publicznych®. Stad tez oferowanie ustug publicznych oraz prze-
kazywanie informacji we wtasciwej formie, czasie i miejscu ma obecnie na celu
m.in®:

— ksztaltowanie spotecznie akceptowalnych wzorcow zachowan,

— rozwoj indywidualnej przedsigbiorczosci,

— aktywizowanie spotecznosci lokalnej,

— stworzenie przekonujacej oferty ukierunkowanej na osoby badz instytu-

cje krajowe lub zagraniczne,

— zaangazowanie pracownikow oraz udzielanie klientom niezbednej po-

mocy.

W nowoczesnych definicjach zarzgdzania w administracji publicznej przyj-
muje sig, ze wszystkie zadania urzedu mozna zdefiniowa¢ jako ustugi nalezace
do grupy ushug profesjonalnych’. Ustuga taka jest dziataniem, ktore podejmuje
urzagd w odpowiedzi na indywidualne zgloszenie obywatela (klienta)®. Wynika
stad potrzeba szczegdlnego podejscia do klienta i procesu jego obstugi. Zawiera
si¢ ona w podjeciu dziatan zwigzanych z doskonaleniem urzedu i realizacji za-
rzadzania jako$cia, zarzadzania satysfakcjg klienta, doskonaleniem obstugi
klienta.

Zmiany w otoczeniu jednostek administracji publicznej dotyczg rowniez wy-
korzystania nowych form komunikacji i procesu adaptacji rozwoju technologicz-
nego. Za posrednictwem nowych mediow (szczegélnie internetu) informacja
w szerokim znaczeniu zostaje dzi$ dostarczona do kazdego obywatela czy przed-
siebiorcy. Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom swoich klientéw (podatni-
kow/platnikdéw, interesantow), zaspokajajac ich potrzeby, uruchomiono w urzg-
dach, np.’:

— Krajowa Informacje Podatkowg (KIP — jednolita informacja podatkowa),

5 Zarzqdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka, Kancelaria Prezesa Rady Mini-
strow, Warszawa, 2008, s. 13, https://dsc.kprm.gov.pl/sites/default/files/pliki/111.pdf (23.03.2015).

¢ A. Szromnik, Marketing terytorialny. Miasto i region na rynku, Oficyna Wolters Kluwer busi-
ness, Krakow 2008.

7 Wytyczne do wdrozenia standardow..., s. 19

8 Ibidem.

° B. Bobifiska, Marketing i zarzqdzanie jakosciq w administracji publicznej jako procesy identy-
fikowania potrzeb klienta i doskonalenia organizacji, Zeszyty Naukowe Matopolskiej Wyzszej
Szkoty Ekonomicznej w Tarnowie nr 2, Matopolska Wyzsza Szkota Ekonomiczne, Tarnow 2012,
s. 43.
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— e-deklaracje (mozliwos¢ elektronicznego przesytania deklaracji podatko-
wych),

— poczte e-mail (mozliwo$¢ komunikowania si¢ podatnika z wtasciwymi
organami administracji publicznej),

— strony www (mozliwo$¢ zapoznania si¢ z przepisami prawa, interpreta-
cjami, zmianami w przepisach, informacjami niezb¢dnymi do zatatwie-
nia spraw),

— ePUAP — zaufany profil elektronicznej Platformy Ustug Administracji
Publicznej (aplikacja umozliwiajaca osobom uprawnionym zatwierdzaé¢
profile, zaufanych uzytkownikow i zarzadza¢ nimi),

— wydawnictwa fachowe, biuletyny czy informatory,

— e-learning (mozliwo$¢ przekazywania wiedzy przez wykorzystanie me-
diow elektronicznych).

Konsekwencja nowego podejscia administracji publicznej do obywatela jest
dostrzeganie jego potrzeb jako klienta i prowadzenie wszystkich dziatan w ten
sposéb, by te potrzeby zaspokoi¢. Obywatel zmienia swoj status z petenta (zda-
nego na taske urzednikow) na klienta-wspotproducenta, ktorego opinia wptywa
na ksztattowanie ustugi, urzednik natomiast wchodzi w nowa role — doradcy
klienta'.

Satysfakcja klienta a satysfakcja obywatela

Natura i znaczenie potrzeb klienta oraz kategorii satysfakcji nie wymaga wy-
jasnien w dziatalnos$ci przedsiebiorstw. W biznesie zrozumienie potrzeb klientow
ma podstawowe znaczenie w dziataniach zapewniajacych prawidtowa konstruk-
cje oferty rynkowej. Nalezy natomiast przyjac, ze klientem urzedu jest osoba,
ktora swiadomie zleca wykonanie ustugi przez dany urzad na swoja rzecz lub na
rzecz podmiotu, ktory reprezentuje'!. Jesli wiec klient jest w obu przypadkach
weryfikatorem dziatan organizacji to mozliwosci adaptacji podejscia proklienc-
kiego z biznesu do sektora administracji publicznej wydaja si¢ mozliwe. Instytu-
cje sektora publicznego majg jednak dos$¢ ztozone relacje ze spoteczenstwem —
mozna je scharakteryzowac jako relacje z klientem (szczegdlnie w bezposrednim
$wiadczeniu ustug przez instytucje sektora publicznego), a w innych przypadkach
jako relacje z obywatelem, kiedy instytucja zaangazowana jest w okreslanie
i tworzenie Srodowiska, w ktorym prowadzi sie zycie gospodarcze i spoteczne!?.

10 Wytyczne do wdrozenia standardéw..., s. 20
1 Ibidem, s. 6.
12 Zarzqdzanie satysfakcjq klienta....
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Nalezy doda¢, ze ustugi §wiadczone przez administracje publiczng charaktery-
zuje pewna nierd6wnos$¢ stron — ustugodawca ma wysokie kompetencje, natomiast
klient czgsto nie zna lub nie rozumie obowiazujacych przepiséw i nie wie, na
czym doktadnie polega ustuga, ktora urzad bedzie Swiadczy¢ na jego rzecz;
urzednik — profesjonalista przewyzsza kompetencjami swojego klienta, ktory nie
jest nawet w stanie obiektywnie oceni¢ poziomu ushugi'®. Zatem specyfika relacji
klient—urzad moze sta¢ si¢ znaczgcym ograniczeniem w wykorzystaniu standar-
dowych dla biznesu metod oceny i kreowania satysfakcji klienta. Wedlug defini-
cji norm serii ISO satysfakcja klienta to percepcja klienta dotyczaca poziomu,
w jakim jego wymagania (oczekiwania) zostaly spelnione. Adaptacja tej perspek-
tywy w jednostkach administracji publicznej powoduje, ze zarzadzanie satysfak-
cja klienta jest podejmowane w urzedach w celu:

— uzyskania/odzyskania zaufania spotecznego,

— wprowadzania nowych rozwigzan w odniesieniu do zmieniajacych sie

oczekiwan,
— identyfikacji oczekiwan i wychodzenia im naprzeciw,
— postrzegania spraw i sposobu realizacji ustug przez pryzmat obywa-
tela/klienta,

— poprawy wizerunku administracji rzadowej,

— zoptymalizowania mozliwosci i skutecznosci kontaktéow z klientami.

Misja i specyfika sektora publicznego powoduje, ze urzedy nie moga skon-
centrowac si¢ na swoich ulubionych klientach, przynoszacych najwigksze zyski.
Podmioty administracji publicznej kieruja bowiem swoje ustugi do catego spote-
czenstwa, ktorego jednostki domagaja si¢ z jednej strony zindywidualizowanego
traktowania, podobnie jak w sektorze prywatnym, a z drugiej oczekuja wysokiej
jakosci i efektywnosci od catego sektora'. Informacja od klientdw dotyczaca po-
ziomu satysfakcji powinna by¢ dlatego punktem wyjscia do okreslenia kierun-
kow doskonalenia $wiadczonych ustug administracji publicznej.

Mierzenie i kreowanie satysfakcji w urzedach administracji publicznej

Aby dokona¢ oceny satysfakcji klienta, wspolczesnie wykorzystuje si¢ wiele
metod badawczych ilosciowych i jako$ciowych. Nie wszystkie rozwigzania z biz-
nesu mozna jednak w prosty sposob przenie$¢ na grunt administracji publiczne;j.
Podstawy metodologiczne wprowadzania standardéw obstugi klienta w urzgdach

3 Wytyczne do wdrozenia standardéw..., s. 9.
14 Ibidem, s. 8.
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administracji publicznej opartych na zarzadzaniu satysfakcja klienta wypraco-
wano przez Zespot ds. Zarzadzania Satysfakcjg Klienta Sieci Europejskiej ds.
Administracji Publicznej (EUPAN). Prace EUPAN zmierzaja w kierunku stan-
daryzacji badania satysfakcji obywatela/klienta, aby mozna bylo porownywaé
poprawe jakosci ustug publicznych miedzy roznymi urzedami, sektorami admi-
nistracji i krajami'®. Aby wdrozy¢ usprawnienie obstugi przez zarzadzanie satys-
fakcja klienta, ten model w urzedzie nalezy zrealizowac zgodnie z zatozeniami wie-
loetapowej procedury poczynajac od szkolenia dla kadry urzednikow a na tworze-
niu kart ustug i przeszkoleniu z nowych standardéw obstugi konczac (tab. 1).

Tabela 1
Etapy przygotowania i wdrazania standardow obstugi klienta
na podstawie zarzadzania satysfakcja klienta
Proces przygotowania i wdrazania standar-
dow obsthugi klienta na podstawie zarzadzania Etapy wdrazania
satysfakcja klienta

Poznanie koncepcji zarzadzania satysfakcja 1. Szkolenia z zakresu zarzadzania satysfakcja
klienta i mechanizm6éw powstawania satys- klienta dla kadry urzedow

fakcji jako punktu wyjscia do proklienckich
dziatan urzedu

Zebranie wiedzy o kliencie — odbiorcy ustug II. Identyfikacja klientow urzgdu
urzedu
Zdobycie informacji o poziomie satysfakcji I1I. Badania satysfakcji klientow
klientow urzedu i jej uwarunkowaniach
Opracowanie informacji zwrotnej, co nalezy IV. Analiza wynikdw badania satysfakcji
usprawni¢ w relacji urzad—klient
Zebranie wiedzy o ushugach urzedu z punktu | V. Karty i katalogi ustug
widzenia oczekiwan i potrzeb klienta
Wdrozenie zmian w zakresie obstugi klienta: | VI. Szkolenia tradycyjne i e-learningowe
przygotowanie i upowszechnienie standardu z zakresu nowoczesnych standardow obstugi
obstugi klienta wérdd kadry urzedow klienta dla kadry urzedow

Zrodlo: Wytyczne do wdrozenia standardéw zarzqdzania satysfakcjq klienta w urzedach admini-
stracji rzqdowej, publikacja w ramach projektu ,,Klient w centrum uwagi administracji”, Warszawa
2012, 5. 10.

W polskich warunkach proces zarzadzania satysfakcja klienta w urzgdach
administracji publicznej wpisuje si¢ w zalozenia strategii przyjetej przez Polske
»Sprawne Panstwo 2020”. W strategii tej dwa cele postawione do zrealizowania
dotyczg wprost przyjecia przez urzedy orientacji na klienta i efektywnego swiad-
czenia ustug publicznych'®:

15 Ibidem.
16 Strategia Sprawne Panstwo 2020, https://mac.gov.pl/files/wp-content/uploads/2011/12/SSP-
20-12-2012.pdf (30.03.2015).
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1. Pierwszy cel: usprawnienie funkcjonowania struktur organizacyjnych pan-
stwa — podniesienie jakosci i dostgpnosci $wiadczonych ustug przez urzedy
administracji publicznej 1 udostepnienie zasobdéw informatycznych przy wy-
korzystaniu nowoczesnych systeméw informacyjnych i komunikacyjnych,
rozwijanie dialogu i wspolpracy (administracja publiczna—obywatel).

2. Czwarty cel: efektywne systemy $wiadczenia ustug publicznych — wprowa-
dzanie aktywnej partycypacji obywateli w kreowaniu ustug publicznych i sta-
lej poprawy poziomu satysfakcji obywateli z jako$ci ustug publicznych oraz
zagwarantowaniu rownego dostepu do wysokiej jakosci §wiadczonych ustug.
W efekcie realizacji przedstawionych powyzej wytycznych strategii Sprawne

Panstwo réwniez w Polsce coraz czesciej przeprowadza si¢ badania satysfakcji

klientow urzedéw administracji publiczne;j.

W ramach analizy zrealizowanej na potrzeby artykutu autorka zidentyfiko-
wala stosowany zakres i metodologi¢ badan satysfakcji klientow administracji
publicznej. Analizie poddano metodologie 10 opublikowanych badan przepro-
wadzonych w latach 2004-2014: ,,Badanie satysfakcji klienta w Urzedzie Mar-
szatkowskim Wojewoddztwa Mazowieckiego” (2004, 2006, 2008), ,,Badanie sa-
tysfakcji z obstugi i dostgpu do informacji publicznej w urzedach JST” (2010),
»Klient w centrum uwagi administracji — 100 urzgdow administracji rzadowe;j”
(2010-2012), ,,Obywatel w urzegdzie”, ,,Kompetentna kadra, profesjonalny urzad
— atutem powiatu torunskiego” (2011), ,,Kompetentny urzednik—wyzsza jakosc¢
obstugi mieszkancow” — UM w Leczycy (2012), ,,Badania ankietowe Klientow
i partnerow Urzedu Miasta w Dzierzoniowie” (2012), ,,Badania satysfakcji
Klienta Urzedu Miejskiego we Wroctawiu” (2004-2012), ,,Badanie satysfakcji
klientow Urzedu Miasta i Gminy w Swierzawie” (2013), ,,Poziom satysfakcji
klientow korzystajacych z ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta Rzeszowa”
(2012 12014). Zgromadzone informacje pozwalajg stwierdzi¢, ze badanie satys-
fakcji klientow administracji publicznej jest realizowane zarowno w urzgdach
miejskich (miasta o r6znej wielkos$ci), gminnych, a takze w urzedach marszat-
kowskich (opis wybranych badan zawarto w tab. 2). W grupie badan poddanych
analizie zidentyfikowano, ze wszystkie maja charakter oceny poziomu satysfak-
cji klientow zewnetrznych — indywidualnych czy instytucjonalnych (inne urzgdy
czy przedsigbiorcy), ale tylko w niektorych przypadkach jednocze$nie badaniami
objeto rowniez klientow wewnetrznych, czyli pracownikow urzedu. Nalezy za-
znaczy¢, ze sprawnos¢ funkcjonowania administracji publicznej oraz jakos¢ ofe-
rowanych ustug publicznych zalezg gléwnie od potencjatu i zaangazowania za-
trudnionych w niej pracownikow.
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Tabela 2

Przyktady badan satysfakcji klientow w urzgdach administracji publicznej

Przyktad Badanie satysfak- . .
badania | Badanie satysfakcji klienta w cji z obstugi i do- Khe.nt. Ween ’t,ru m uwaglt
Urzedzie Marszatkowskim Wo- | stepu do informa- a(,lmlnlstr.a ars 1.90 urzes
e Lo v . . dow administracji rzado-
Cecha jewddztwa Mazowieckiego cji publicznej w .
urzedach JST W
Rok 2004, 2006, 2008 2010 (3 edycja) 20102012
satysfakcja w ksztaltowaniu ja- | generalna ocena usprawnienie pracy urze-
Cel kosci — opracowanie rekomen- poziomu obshugi dow administracji rzado-
dacji dla potrzeb okreslania ce- | i dostgpu do infor- | wej w oparciu o zarzadza-
low jakosciowych; przygotowa- | macji publicznej nie satysfakcja klienta;
nia do certyfikacji wdrazanego w JST bez wzgle- | w dalszej perspektywie
systemu zarzadzania jako$cia du na czgstotli- projakosciowa i proklien-
zgodnego z normg ISO wo$¢ kontaktow cka reorientacja stosowa-
9001:2000) z urzgdem nego w nich modelu za-
rzadzania, a takze pozy-
tywna zmiana wizerunku
urzedow administracji
rzadowej w oczach oby-
watela
Badani klienci zewngtrzni — gminy, klienci zewnetrzni | klienci zewnetrzni — tacz-
klienci urzedy powiatowe i miasta na — 981 0s6b —re- nie ok. 11,3 tys. wywia-
prawach powiatu, jednostki prezentatywna dow
podleglte zwigzane z: oSwiatg proba losowa do-
i doskonaleniem zawodowym, rostych mieszkan-
kulturg i sztuka, stuzbg zdrowia, | cow Polski
pozostate kategorie jednostek
podleglych
strukturalizowany, pogtebiony bezposredni wy- kwestionariusz do samo-
Metoda wywiad indywidualny, kwestio- | wiad; kwestiona- dzielnego wypehnienia
nariusz ankiety riusz ankietowy przez klienta, do wywiadu
bezposredniego, do wy-
wiadu telefonicznego
. — klarownos¢ i prostota proce- | — dostepnosé — ogolne zadowolenie
Determi- : . f .
dur — terminowos$¢ klienta z wizyty/kon-
nanty — jednoznacznos¢ okreslenia — komunikatyw- taktu z urzgdem,
terminow no$é — ocena placowki
— aktualno$¢, kompletnosé, — kompetencje — ocena obstugi przez
przekazywanych informacji — uprzejmosé pracownikow urzedu
— obiektywnos$¢ i jawnos¢ kry- i prezencja — ocena sposobu zata-
teriow ocen wnioskow urzednikow twienia sprawy

— otrzymywanie informacji
zwrotnych

— dostep do informacji i ta-
twos¢ kontaktu z osobami
prowadzacymi okre§lone
sprawy

— wspotpraca poszczegdlnych
departamentow i wydziatow

— bezposredni wskaznik
NPS (Net Promoter
Score)




Badanie i kreowanie satysfakcji obywatela/klienta... 297

— dobra organizacja pracy,
kompetencja, uwaznos$¢, rze-
telno$¢, uprzejmosé i zaanga-
zowanie 0so6b prowadzacych
realizacje ustugi

Zrédlo: opracowano na podstawie: R. Winkler, Badanie satysfakcji klienta w sferze ustug admini-
stracji publicznej na przyktadzie Urzedu Marszatkowskiego, ,,Wspotczesne Zarzadzanie” 2011,
nr 4, s. 59-66; www.ip.mac.gov.pl (12.03.2015); R. Haffner, Raport z badania satysfakcji klientow
— analiza porownawcza JST powiatu torunskiego, Torun, kwiecien 2011.

Analizujac wykorzystywane metody w wybranych badaniach mozna zauwa-
zy¢, ze dominuje ocena satysfakcji klienta przy wykorzystaniu Customer Satis-
faction Index, wida¢ jednak réwniez wptyw metody SERVQUAL, a takze licze-
nie wskaznika Net Promotor Score. Jak wskazujg takze zrodta badania satysfakcji
klientow urzedow administracji publicznej nie zawsze sa systematyczne. Tylko
w niektorych przypadkach istniejg pisma okolne, wprowadzajace obowiazek co-
rocznego badania poziomu satysfakcji klienta w urzgdach, co pozwala na porow-
nania i skuteczne reagowanie na problemy. Zidentyfikowano bardzo rézny po-
ziom adaptacji wnioskow z badan. Poziom kreacji nowych rozwigzan w zakresie
$wiadczenia, ktory gwarantowatby zwickszanie satystfakcji klienta nie zawsze byt
okreslony w raportach i dalszych implikacjach. Jest to fakt do§¢ zaskakujacy,
z samego bowiem zalozenia koncepcja zarzadzania satysfakcja klienta dazy do
wiekszego zaangazowania klienta/obywatela w proces ksztattowania ustug przez
badanie wykraczajace poza poziom zadowolenia, a si¢gajace do glebiej ukrytych
potrzeb i oczekiwan wzgledem urzedow, urzednikow i samej ustugi. Teraz klient
powinien sta¢ si¢ ekspertem w zakresie zmian, jakie nalezy wprowadzi¢ w ob-
studze i sposobie dostarczania ustugi'’.

Analiza desk research pozwolita rbwniez na stwierdzenie, ze najczesciej spo-
tykanym efektem przeprowadzonych badan jest proces wdrozenia nowych stan-
dardéw obstugi przejawiajacy sie m.in. w opracowaniu katalogéw i kart ustug.
Katalog ustug to tabela zawierajaca nazwy wszystkich ustug, podzielonych na
kategorie oraz opatrzone stowami kluczowymi; gtdéwng funkcjg katalogu ustug
jest ustrukturyzowanie informacji o $wiadczonych przez urzad ustugach, z kto-
rych moze skorzysta¢ klient'®, Karta informacyjna napisana prostym, zrozumia-
tym dla klienta jezykiem stanowi wsparcie dla urzednika uwolnionego od ko-
nieczno$ci wielokrotnego wyjasniania przepisow i procedur'®. Bardzo ciekawym
aspektem udoskonalenia dziatan urzedéw w kierunku kreowania satysfakcji

7 Wytyczne do wdrozenia standardéw..., s. 8.
18 Ibidem.
19 Ibidem.
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klientow stato si¢ wykorzystanie Life events approach (LEA), czyli podejscia
zdarzen losowych. Metoda ta oparta jest na dopasowaniu dziatan urzedu do rze-
czywistych przypadkow wzigtych z zycia. Karty uslug zgromadzone w katalo-
gach ustug na podstawie metodyki LEA umozliwiajg takze klientowi dobor ustug
w urzedzie zgodnie z jego potrzebami wynikajacymi z konkretnej sytuacji zycio-
wej?.

Istotng kwestig ograniczajacg jednak mozliwo$¢ kreacji ustug urzgdow na
poziomie satysfakcjonujacym klientow jest to, ze organizacje sektora publicz-
nego dostarczajg ustugi zgodnie z polityka wiadz lokalnych i/lub rzadu central-
nego i odpowiadaja za wyniki swojej dziatalnosci przed bezposrednio zaintere-
sowanymi stronami o charakterze politycznym?'. Cele tych organizacji mozna by
uznac raczej za polityczne 1 ustanowione przez rzad, a nie wynikajace z potrzeb
klientow/obywateli.

Podsumowanie

Mozna stwierdzi¢, ze klasyczna koncepcja zarzadzania w administracji pu-
blicznej oparta na biurokratycznej organizacji ucielesniajacej wtadze publiczng
przestata by¢ adekwatna do wyzwan stojacych przed wspotczesng administra-
cjg*%. Kluczem do sukcesu administracji publicznej jest wspotcze$nie komplek-
sowe 1 systemowe spojrzenie na organizacj¢ z uwzglednieniem zarzadzania sa-
tysfakcja klienta. Konsekwencja nowego podej$cia do obywatela jest dostrzega-
nie jego potrzeb jako klienta i prowadzenie wszystkich dziatan w ten sposob, by
te potrzeby zaspokoi¢. Spetnienie oczekiwan klientow sektora publicznego jest
jednak znacznie bardziej skomplikowanym zadaniem niz w sektorze prywatnym.
Powoduje to sporo problemow z metodologig i wykorzystaniem badan w zakresie
satysfakcji obywatela/klienta. Gtéwnym celem tych badan jest zebranie od klien-
tow opinii dotyczacych satysfakcji z dziatania urzgdu, ale efektem powinno by¢
przede wszystkim dostarczenie pracownikom urzedu informacji zwrotnej stuza-
cej do podjecia konkretnych dzialan podnoszacych satysfakcje klientow z kon-
taktu z urzgdem. Nalezy bowiem pamigtac o tym, ze obywatel oczekuje wysokiej

jako$ci ushug i ma prawo by¢ traktowany jak klient?.

20 Jhidem, s. 12.
21 K. Szczepanska-Woszczyna, Metody i techniki TOM, Oficyna Wyd. Politechniki Warszaw-
skiej, Warszawa 2009, s. 414.

22 Wytyczne do wdrozenia standardoéw..., s. 9.
23 Ibidem.
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RESEARCH AND CREATION OF THE CITIZEN/CUSTOMER
SATISFACTION IN PUBLIC ADMINISTRATION — POSSIBILITIES
AND LIMITATIONS

Summary

Customer satisfaction has been the subject of research and discussion of both researchers and
practitioners for decades. Only in recent years there has been an extreme increase of interest in this
issue also among public sector organisations in the world, including Poland. The satisfaction re-
search of citizen/customer in the public services sector is not easy to conduct because of the nature
of'the client, as well as the nature of public services. The objective of the paper is to identify meth-
ods of research and creation of customer satisfaction in Polish public administration sector, and to
identify capabilities and limitations associated with managing customer satisfaction in public ser-
vices. Realizing the objective of the paper there are identified methodological possibilities and lim-
itation of satisfaction research in this sector as well as practical examples of creating citizen/cus-
tomer satisfaction from Polish market, based on desk research analysis are presented.

Keywords: satisfaction, customer, citizen, public administration
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