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Znaczaco wzrosto zadowolenie mieszkancow z dziatania urzgdéw samorzadowych nad Bzura. Wzrost ten
mozna zauwazy¢ w stosunku do kazdego z JST, a takze we wszystkich wymiarach dziatania urzedow
oraz realizacji zadan publicznych. Wyniki te napawaja optymizmem i mobilizuja do wdrazania kolejnych
usprawnien. Najwazniejszy jest jednak fakt, ze mieszkanincy zauwazaja zmiany, a takze doceniaja je.

Nad Bzurg konczy si¢ projekt ,,Kompetencje 1 przejrzystos¢ JST kluczem do rozwoju lokalnego™.
Skierowany byt do 8 jednostek samorzadu terytorialnego bedacych cztonkami Stowarzyszenia Powiatow
1 Gmin Dorzecza Bzury, ktére wyrazily chec przystapienia do projektu, tj.: Miasto Skierniewice, Powiat
Kutnowski, Gmina Gtowno, Gmina Strykéw, Powiat Lowicki, Miasto Biata Rawska, Gmina
Skierniewice, Miasto Rawa Mazowiecka. w ktorym udziat wzigto 8 JST. Giéwnym celem projektu byto
podniesienie jakosci ustug 1 zwigkszenie ich dostgpnosci dla mieszkancow przez wzmocnienie potencjatu
instytucjonalnego JST.

Jednym z dziatan projektowych byty badania satysfakcji klientow. Celem podjecia badan spotecznych
prawie zawsze jest uzyskanie informacji. W badaniach zadowolenia klienta chcemy wiedzie¢, jaki jest
poziom satysfakcji mieszkancow z funkcjonowania urzedu, ktére wymiary sg lepiej oceniane, a ktore
gorzej, od czego zalezy satysfakcja klienta, a wlasciwie, co trzeba zrobic, by ta satysfakcja byta wigksza.
Nie bez znaczenia jest rOwniez ocena zmiany zadowolenia w czasie, czy dzialania naprawcze przynosza
skutek 1 czy wysitek urzednikow, by sprosta¢ oczekiwaniom klientéw jest przez nich doceniony.

Do uzyskania tych wszystkich informacji stuzy rozbudowana bateria metod i narzedzi badawczych.
Niektore, jak na przyktad kwestionariusze ankiet, s bardziej intuicyjne, inne — bardziej skomplikowane 1
zawile — wymagaja wiedzy 1 umiejgtnosci zastosowania, by osiggnaé zamierzony cel. Najogdlniej metody
badan dzielimy na iloSciowe 1 jakoSciowe. Te pierwsze pozwalajace uchwyci¢ dane liczbowe o badanych,
odpowiadaja na pytanie ,,ile?”. Metody jakosciowe natomiast poszukuja odpowiedzi na pytanie
»dlaczego, jak?” i stuza poglebianiu informac;ji.

W prezentowanych ponizej badaniach zastosowano podejscie komplementarne, metody iloSciowe, uzyte
w celu okreslenia poziomu satysfakcji mieszkainicow, uzupetniono o metody jakosciowe pomocne w
interpretacji zdobytego wczesniej materiatu. Jako gtdwne Zrédio danych zastosowano kwestionariusz
wywiadu, ktéry przeprowadzono na reprezentatywnej probie mieszkancow badanych samorzadéw.
Badaniu podlegali klienci wychodzacy z urzedéw po zatatwieniu sprawy. Ich do§wiadczenia z pobytu w
urzedzie byly zapisywane przez ankieterow w standaryzowanych kwestionariuszach. Badania zaktadaty
przeprowadzenie 2 tur badan na poczatku 1 na konicu realizacji projektu. £.acznie w 2 turach badan
ankietowych przepytano 1514 mieszkaficow.

Dane z kwestionariuszy zostaty poddane analizie statystycznej 1 interpretacji socjologicznej. Uzupelnienie
informacji iloSciowych stanowity indywidualne wywiady poglebione przeprowadzone w kazdym
samorzadzie bioracym udziat w projekcie. W jednej turze badan zrealizowano po 2 wywiady na urzad.
Pierwsza rozmowa odbywata si¢ z liderem lokalnej opinii z dziedziny spotecznej, druga ze sfery
przedsigbiorczosci. Lacznie w obydwu turach zrealizowano ponad 32 wywiady pogltebione. Drugim
filarem badan jakosciowych byta metoda ,,mystery shopping”. Badanie przeprowadzit tzw. ,,tajemniczy
klient”, czyli przeszkolony specjalista, ktory wcielit si¢ w rolg zwyktego czlowieka korzystajacego z
ustug analizowanej JST. Przeprowadzit on szczegdtowa obserwacje calego procesu, notujac wnioski w
przygotowanym kwestionariuszu. Anonimowos¢ ,,tajemniczego klienta” pozwolita uzyskac autentyczny
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obraz jakosci oferowanych ustug. W obydwu turach kazdy z urzedéw doswiadczyt 4 tego rodzaju wizyt
(jednym z kontaktow byta rozmowa telefoniczna). Tak przeprowadzone badania pozwolily na uzyskanie
obrazu funkcjonowania poszczeg6lnych jednostek samorzadu terytorialnego. Dane te przekazano w
formie raportdw szczegétowych zainteresowanym urz¢dom.

Mieszkancy w zdecydowanej wigkszosci pozytywnie wypowiadali si¢ o kwalifikacjach, umiejgtnosciach 1
pozytywnym podejsSciu pracownikow urz¢dow do klienta. Wysokie noty wystawione urzednikom
potwierdzone zostaty w ocenie ich wizerunku. Zdaniem wigkszosci badanych, ciesza si¢ oni szacunkiem
mieszkancow. Pozytywne opinie dominuja rowniez w przypadku oceny sposobu funkcjonowania urze¢du,
jak 1 zapewnienia przejrzystosci 1 praworzadnosci dziatania. Nieznacznie gorsze zdanie maja badani o
kulturze etycznej pracownikow, lecz nadal jest to ocena zdecydowanie pozytywna. Stosunkowo najgorsze
noty zdobyty wymiary opisujace poziom zaangazowania urz¢du w sprawy spo-tecznosci lokalnej oraz
zaufanie spoteczne. To ostatnie zwiazane jest z wladzami gmin, miast 1 powiatow, i w rozumieniu
mieszkancow odnosi sie do kierownictwa urzedow.

Analizie poddano wszystkie 7 aspektow funkcjonowania urzedu: organizacj¢ pracy urzedu, kwalifikacje
pracownikow, wizerunek urzednika, kulturg etyczna, zaangazowanie urz¢du w sprawy spotecznosci
lokalnej, Swiadomos¢ przejrzystosci 1 praworzadnosci, oraz zaufanie spoteczne. W kazdym z nich, w
ciagu kilkunastu miesigcy oddzielajacych badania, zarejestrowano znaczacy wzrost zadowolenia
klientow. W badaniach z 2011 roku pozytywnie wypowiadajacych si¢ o wiedzy i umiejgtnosciach
urzednikow byt 70% badanych. W tej grupie dominowaty odpowiedzi z partykula ,,raczej”. Odpowiedzi
negatywnych bylto facznie 27%. W kolejnym badaniu, w 2012 roku, zdecydowanie przybyto odpowiedzi
pozytywnych, jest ich obecnie 88%. Tak wigc nastapil wzrost zadowolenia klientow z kompetencji
pracownikow, przybyto 18% zadowolonych mieszkancow. Jednak to nie jedyny wymiar, w jakim mozna
oceni¢ zmiany w tym zakresie. Zmianie ulegta nie tylko liczba zadowolonych, ale rowniez struktura tej
grupy. Wsréd zadowolonych mamy teraz wigcej ,,zdecydowanie pozytywnie” nastawionych
mieszkancOw, a zmalata liczba ,,raczej pozytywnie” oceniajacych umiej¢tnosci urzednikow. Biorac pod
uwage jakosciowa zmiang nastawienia mieszkancOw mozna powiedzieé, ze réznica wyraznie
usatysfakcjonowanych wynosi 37%.

Analizujac wyniki badan mozna powiedzie¢, ze porOwnanie obecnych rezultatow badan do tych z 2011
roku, wskazuje na bardzo duza, pozytywna zmiang oceny zadowolenia mieszkancéw. Wzrost ten mozna
zauwazy¢ w stosunku do kazdego z JST, a takze we wszystkich wymiarach dziatania urzedéw oraz
realizacji zadan publicznych. Wyniki te napawaja optymizmem, mobilizuja do zmian, a takze pokazuja,
ze mieszkafcy zauwazaja zmiany i doceniaja je.
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