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DETERMINANTY SATYSFAKCJI KLIENTOW

Z. USLUG JEDNOSTEK ADMINISTRACJI
PUBLICZNEJ — NA PRZYKLADZIE URZEDU MIASTA
W DZIERZONIOWIE

Streszczenie: W artykule wskazano kluczowe czynniki wptywajace na satysfakcje klientow
z ustug Urzedu Miasta w Dzierzoniowie. Pomiaru kazdego czynnika dokonano na pigciostop-
niowej, porzadkowej skali pomiaru. Zbudowano ranking wazno$ci wplywu poszczegdlnych
czynnikow na ogoélny poziom zadowolenia klientow. Wielowymiarowg analiz¢ statystyczna
przeprowadzono na podstawie wynikow badania satysfakcji klientow, zrealizowanego przez
Urzad w 2012 r. W analizie wynikow badania zastosowano nowoczesne podejscie analitycz-
ne wykorzystujace metode CART (Classification and Regression Trees). Wyboér tej metody
podyktowany byl wieloma zaletami, jakimi charakteryzuja si¢ drzewa klasyfikacyjne i regre-
syjne. Sa to metody nieparametryczne, dlatego nie wymagaja spelienia wielu ktopotliwych
zatozen. Dostarczaja réwniez tatwych do interpretacji oraz wizualizacji wynikow w postaci
tzw. drzew decyzyjnych.

Stowa kluczowe: administracja publiczna, satysfakcja klienta, metoda CART.

1. Wstep

Badania satysfakcji klientow sg obecnie powszechng praktyka stosowang przez jed-
nostki administracji publicznej. Prowadzone sg gtoéwnie przez ,certyfikowane urze-
dy” oraz przez te instytucje, ktore stosujg metody samooceny [Bugdol 2008, s. 35].
Realizacja badan satysfakcji najczesciej opiera si¢ na badaniach ankietowych (do-
stepnych bezposrednio w jednostkach lub zamieszczonych na stronach interneto-
wych), rzadziej za pomoca wywiadow telefonicznych. O ile sam proces realizacji
badania zostat juz dobrze rozpoznany i opanowany, to wlasciwa analiza uzyskanych
wynikéw moze stanowi¢ duze wyzwanie analityczne. Dzieje si¢ tak dlatego, ze sa-
tysfakcja z ustugi jest zjawiskiem wielowymiarowym i interdyscyplinarnych. Po-
twierdza to wielu badaczy, ktorzy podkreslaja, ze wptyw pojedynczych aspektow
na poziom satysfakcji z ustugi jest znikomy. Ksztattuje ja bowiem wiele czynnikow,
ktorych identyfikacja nie jest mozliwa na bazie jednowymiarowych analiz staty-
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stycznych, lecz wymaga takich narzedzi statystycznych, ekonometrycznych i mate-
matycznych, ktore pozwalaja modelowaé wplyw poszczeg6lnych atrybutdéw jakosci
ustugi na poziom satysfakcji z uwzglednieniem zachodzacych migdzy atrybutami
wielowymiarowych zaleznosci.

Niniejszy artykut jest jednym z przyktadéw zastosowania nowoczesnych metod
statystycznych w zglebianiu wiedzy ptynacej z badan satysfakcji klientow admini-
stracji publicznej. Jego zasadniczym celem jest wskazanie najwazniejszych czynni-
kéw majacych wplyw na zadowolenie klientow Urzedu Miasta w Dzierzoniowie.
Wybor wlasnie tej organizacji podyktowany byt m.in. jej duzym do$wiadczeniem
w zakresie realizowania badan satysfakcji klientow, ktore charakteryzuja si¢ cy-
klicznoscia 1 duza rzetelnoscig procesu realizacji. Na potrzeby analizy statystycznej
zastosowano wielowymiarowg metode statystyczng CART. Podstawg prac analitycz-
nych byly wyniki, przeprowadzonego przez Urzad w 2012 r., badania satysfakcji
klientow. Otrzymane wyniki moga stanowi¢ wskazowke co do kierunkow dalszego
doskonalenia ushug $wiadczonych przez Urzad. Moga by¢ rowniez podstawg analiz
poréwnawczych dla innych polskich urzedéw oraz instytucji $wiadczacych ustugi
publiczne o podobnym zakresie.

2. Satysfakcja z uslug jednostek administracji publicznej

Wspotczesne urzgdy administracji publicznej nie sa juz traktowane jako organizacje

biurokratyczne realizujagce wylacznie powierzone im zadania. Wedtug koncepcji

New Public Management traktowane sg jako dostawcy specyficznych ustug [Duda

iin. 2004, s. 14], ktore ksztaltowane sg m.in. przez [Bugdol 2008, s. 29-30]:

* poziom zaangazowania i czestotliwos¢ — pewne uslugi wymagaja zaangazowa-
nia emocjonalnego (np. ustugi domu pomocy spolecznej), inne za§ wymagaja
wielokrotnej obecnosci w urzedzie; nastawienie do rzadzgcych — moze powodo-
wacé zarowno uprzedzenia, jak ipozytywne nastawienie wobec rzadzacych,
co wplywa na postrzegang jakos¢ ustug;

* poziom wiedzy o ustugach — wilasciwa percepcje $wiadczonych ustug moga
znieksztatca¢ uwarunkowania prawne, w $wietle ktorych ustugi lokalne moga
by¢ swiadczone przez wiele podmiotow;

e lokalne obcigzenia podatkowe i optaty — wzrost kosztow (np. optat za parkowa-
nie, wywoz nieczystosci) bez podnoszenia jakosci ustug moze powodowac nie-
zadowolenie mieszkancow;

* stereotypowe postrzeganie urzedu — utozsamianie przez wielu klientoéw urzedu
z ,,wtadza” implikuje u nich brak poczucia bycia klientem.

Wspomniana wczesniej koncepcja zaktada analiz¢ funkcjonowania urzgdu pra-
wie wylacznie z punktu widzenia jego klienta, co powoduje, ze klient oraz jakosc¢
ushugi staja si¢ pojeciami fundamentalnymi. Swiadczone ustugi powinny zaspokaja¢
potrzeby mieszkancéw i powinny by¢ swiadczone przynajmniej na takim poziomie,
ktory odpowiadatby potrzebom mieszkancow. Szczegodlnej uwagi wymaga zatem
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ciaggle monitorowanie roznych aspektéw jakosci ustug z punktu widzenia satysfakcji

klienta koncowego [Duda i in. 2004, s. 17].

Zrozumienie i pomiar satysfakcji stanowia gtowny przedmiot zainteresowania,
niemniej jednak, analizujac samg koncepcje, nalezy wzia¢ pod uwage, ze [Zarzgdza-
nie... 2008, s. 20]:

e satysfakcja zmienia si¢ w czasie, poniewaz nowe doswiadczenia i poziom $wia-
domosci zmieniajg potencjalny poziom satysfakcji, jaki mozna osiggnac;

e satysfakcja jest na ogét zlozona, stanowiac mieszanke do$wiadczen przed,
w trakcie i po czasie jej pomiaru;

e satysfakcja powstaje w spotecznych kontekstach, ktore sg zroznicowane oraz
zmienne i ktére mogg by¢ nieprzewidywalne lub niemozliwe do wyrazenia przez
beneficjenta ustugi;

e determinanty satysfakcji mogg by¢ trudne do wyrazenia szczegoélnie tam, gdzie
rozwaza si¢ mniej uchwytne aspekty ustug;

* powody niezadowolenia moga by¢ tatwiejsze do wyrazenia;

e bez zrozumienia powodow satysfakcji zachodzi niebezpieczenstwo, ze mozemy
traktowac ,,dobry wynik” jako argument, aby niczego nie zmieniac.

Ustugi $wiadczone przez administracje publiczng dodatkowo charakteryzuja si¢
wyrazng specyfikg w kontek$cie pomiaru satysfakcji klientow. Przede wszystkim
satysfakcja klienta nie przektada si¢ zazwyczaj na zyskownos$¢ organizacji. Moze
natomiast pozytywnie wplywac na ocen¢ decyzji podejmowanych przez lokalnych
wlodarzy, a takze zwigksza¢ do nich zaufanie wérdod mieszkancow. Ponadto przy
korzystaniu z ustug administracji publicznej praktycznie nie wystepuje zjawisko
lojalnosci klientow tak mocno akcentowane i cenione przez organizacje komercyj-
ne. W przypadku omawianych ushug klienci zmuszeni sg najczesciej do korzystania
z ushug tylko jednej organizacji. Nalezy jednak podkresli¢ inne znaczenie lojalnosci,
ktora moze si¢ przejawia¢ w sile wigzi spotecznych czy tez w wyborach politycz-
nych [Bugdol 2008, s. 33-34].

Na gruncie badan satysfakcji klientéw jednym z czgSciej poruszanych przez ba-
daczy problemow jest identyfikacja kluczowych jej determinant (atrybutow ustugi).
Ich znajomo$¢ umozliwia racjonalizacj¢ zarzadzania ustugami. Stwarza réwniez
mozliwo$¢ porownywania dziatan poszczegdlnych jednostek, dokonywania ocen
oraz podejmowania strategicznych decyzji. Ocena tych determinant przez samych
klientow wskazuje na te obszary ustugi, ktore w pierwszej kolejnosci powinny zo-
sta¢ poddane dziataniom doskonalgcym. Nalezy w tym miejscu podkresli¢, ze wsku-
tek ciaglego ewoluowania ustugi wpltyw poszczegdlnych jej atrybutow na poziom
satysfakcji klienta moze zmienia¢ si¢ w czasie, co moze dodatkowo komplikowac
analize wynikow badan satysfakcji. Znajomo$¢ determinant satysfakcji klientow
wydaje si¢ jednak nieoceniona dla wszystkich jednostek chcacych permanentnie
podnosi¢ jakos¢ swoich ustug i dostosowywac je do oczekiwan klientow.
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3. Identyfikacja kluczowych determinant satysfakcji klientow
z ushug Urzedu Miasta w Dzierzoniowie — wyniki analizy
statystycznej

3.1. Charakterystyka badania

Badanie satysfakcji klientow Urzedu Miasta w Dzierzoniowie realizowane jest me-
toda PAPI (Paper and Pencil Interview) iprowadzone jest cyklicznie od 2008 r.
Kwestionariusz ankiety podzielony jest na sze$¢ czesci (A — jakos¢ swiadczonych
ustug, B — jako$¢ obstugi, C — jako$¢ informacji nt. ustug, D — warunki $wiadczenia
ustug, E — ogdlny poziom satysfakcji, F — poréwnanie z innymi urzgdami i instytu-
cjami) i zawiera tgcznie 26 pytan. Wigkszo$¢ z nich oceniana jest na skali porzadko-
wej o nastepujacych wariantach odpowiedzi: ,,bardzo niezadowolony”, ,,niezadowo-
lony”, ,,ani zadowolony, ani niezadowolony”, ,,zadowolony”, ,,bardzo zadowolony”.

Podstawa analizy byly dane zbadania zrealizowanego w 2012 r., w ktorym
przeprowadzono wywiady z 488 respondentami. Z uwagi na braki danych w odpo-
wiedziach na pytanie dotyczace ogdlnego poziomu zadowolenia z ustug, bedacego
w niniejszym artykule zmienng zalezna, w analizie uwzgledniono informacje z 432
ankiet. Jako zbidr zmiennych niezaleznych przyje¢to dziewigtnascie zmiennych
z pierwszych pigciu czgéci kwestionariusza dotyczacych zadowolenia z wybranych
aspektow §wiadczonych przez Urzad ustug (zob. tab. 1).

Tabela 1. Zmienne wybrane do analizy

Zmienna Nazwa zmiennej
1 2
A — jakos$¢ $wiadczonych ushug
Wynik zatatwienia sprawy przez Urzad
Rzetelnos$¢ w realizacji sprawy
Poprawnos¢ otrzymanych dokumentow
Terminowos¢ zatatwiania spraw
Szybkos¢ zatatwiania spraw
Czytelno$¢ i tatwos¢ wypelniania formularzy

I

'S

L

=N

=== === [=

Godziny pracy

B — jako$¢ obstugi

Fachowos¢ pracownikow
Uprzejmo$¢ pracownikow
Udzielane informacje

= [=

lo

Q0

Bezstronne podejscie do zalatwienia sprawy

===

Pomoc udzielona przez pracownikow
C — jakos¢ informacji nt. ustug

=

| =

Informacje zamieszczane na tablicach informacyjnych
Informacje zamieszczane na stronach internetowych Urzedu i BIP

=
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Tabela 1, cd.
1 2
X, Czytelno$¢ Kart Uslug
X, Dostepnos¢ informacji nt. postgpu zatatwiania spraw
X, Kontakty telefoniczne z Urzedem
D — warunki $wiadczenia ushug
X, Oznakowanie Urzedu
X, Warunki obstugi klienta
E — ogdlny poziom satysfakcji
X | Ogolne zadowolenie z ushug

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie kwestionariusza ankiety dostepnego na stronie internetowe;:
http://www.dzierzoniow.pl/Zarzadzanie Jakoscia/Badanie satysfakcji.

Do oceny rzetelnos$ci skali pomiaru zastosowano podej$cie polegajace na anali-
zie spojnosci wewnetrznej danej skali. Zgodno§¢ wewnetrzng oszacowano na pod-
stawie wspolczynnika a-Cronbacha, ktory przyjmuje wartosci od 0 do 1. Wyniki
analizy zestawiono w tab. 2.

Tabela 2. Wyniki oceny rzetelnosci skali

o

. Srednia, Wariancja, Odchylenie Alfa Cronbacha,
Zmienna gdy usunigto zmienng|gdy usunigto zmienng standardowe, gdy usunigto zmienna
gdy usunieto zmienng
X, 58,91019 43,99922 6,633191 0,925060
X, 58,79854 42,85019 6,546006 0,920709
X 58,73301 43,16658 6,570128 0,921661
X, 58,70388 43,71814 6,611969 0,921950
X 58,90534 43,59056 6,602314 0,926627
X, 58,77184 44,14212 6,643954 0,925496
X, 58,70388 44,69872 6,685710 0,927608
X, 58,68447 43,63345 6,605562 0,922292
X, 58,65291 42,98875 6,556581 0,920459
X, 58,68689 42,86070 6,546809 0,920257
X, 58,74757 42,88288 6,548502 0,921223
X, 58,94418 42,81970 6,543676 0,930368
X, 58,59466 44,63424 6,680886 0,925594
X, 58,60194 44,36583 6,660768 0,925054
X, 58,91019 43,99922 6,633191 0,925060
X, 58,79854 42,85019 6,546006 0,920709
X, 58,73301 43,16658 6,570128 0,921661
X, 58,70388 43,71814 6,611969 0,921950
X 58,90534 43,59056 6,602314 0,926627

Zrodto: opracowanie whasne z wykorzystaniem programu STATISTICA 10.

Rzetelno$¢ zastosowane;j

skali pomiaru, oceniona za pomocg statystyki

a-Cronbacha, wyniosta 0,92895. Wartos¢ $redniej korelacji migdzy pozycjami skali
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uksztattowata si¢ na poziomie 0,50764. Ze wzgledu na wysoka wartos¢ statystyki
a-Cronbacha do dalszych analiz wykorzystano pelny zbioér zmiennych.

3.2. Ogolne zalozenia analizy statystycznej

Autorzy opracowania na potrzeby analizy statystycznej przyjeli za zmienng zalezng
0g6lny poziom zadowolenia ze §wiadczonych przez Urzad ustug (pytanie 24 w kwe-
stionariuszu ankiety). Na podstawie pozostatych pytan przyjeto 19 zmiennych nie-
zaleznych (atrybutow ushlugi). Do analizy wpltywu ocen poszczegdlnych atrybutéw
ushugi na og6lny poziom zadowolenia klientow zastosowano metode CART zapro-
ponowang przez Breimana i in. [1984], ktora tworzy binarne drzewa klasyfikacyjne
lub regresyjne. Metoda uznawana jest za najbardziej zaawansowang metod¢ reku-
rencyjnego podziatu [Lapczynski 2010, s. 117]. Jest uzytecznym narzgdziem selek-
cji zmiennych oraz redukcji wymiaru przestrzeni zmiennych. Pozwala na opracowa-
nie rankingdw waznos$ci zmiennych na podstawie stosownych miar waznosci
[Ishwaran 2007]. Chcac zobrazowac ideg¢ tej metody, oczywiscie w duzym skrocie
i uproszczeniu, nalezy wyjasnié, ze drzewo jest graficzna prezentacja metody reku-
rencyjnego podziatu, ktora polega na stopniowym podziale wielowymiarowej prze-
strzeni zmiennych na roztaczne podzbiory az do momentu, gdy beda one jednorodne
ze wzgledu na zmienng zalezng. Jest to proces wieloetapowy, a w kazdym kolejnym
kroku mozna wykorzysta¢ inng zmienng niezalezng. Poczatek kazdego drzewa bu-
dowanego na podstawie metody CART stanowi caly zbior obserwacji, ktory dzielo-
ny jest na dwa podzbiory. Podzial nastgpuje na podstawie zmiennej niezaleznej,
umozliwiajacej najwigksza redukcje tzw. zroznicowania, ktorego pomiar dokony-
wany jest w oparciu o stosowne miary. Dzielony zbior nosi nazwe wezta macierzy-
stego, natomiast wydzielone podzbiory — weztow potomnych. W kolejnym etapie
nastepuje podziat wezta potomka, ktory staje sie¢ weztem macierzystym dla drugiego
etapu, a wezel pozostajacy bez zmian staje si¢ weztem koncowym, okreslanym mia-
nem liscia. O wielko$ci drzewa stanowi liczba lisci, o jego glebokosci za$ liczba
krawedzi migedzy poczatkiem drzewa a najbardziej odlegtym lisciem [Lapczynski
2010, s. 20-21]. Przyktad drzewa binarnego o wielkosci 5 i glebokosci 3 przedsta-
wiono na rys. 1.

Wybér metody podyktowany byt wieloma zaletami, jakimi charakteryzuja si¢
drzewa klasyfikacyjne iregresyjne. Sa to metody nieparametryczne, dlatego nie
wymagaja spetnienia zatozen dotyczacych rozktadu prawdopodobienstwa zmienne;j
zaleznej oraz zwigzku migdzy zmienng zalezng a zmiennymi niezaleznymi (np. li-
niowego, jak ma to miejsce w przypadku analizy regresji wielorakiej). Dostarczaja
réwniez tatwych do interpretacji oraz wizualizacji wynikow w postaci tzw. drzew
decyzyjnych, ktére mozna zamieni¢ na zestaw regul indukcyjnych okreslanych mia-
nem zdan warunkowych. Ponadto, co szczegélnie istotne z punktu widzenia celu
niniejszego artykutu, w trakcie procedury budowy drzewa dokonywana jest auto-
matyczna selekcja zmiennych niezaleznych, ktore najsilniej wplywaja na zmien-
ng zalezng. Konstruowany jest rowniez ogdlny ranking wazno$ci poszczegdlnych
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zmiennych niezaleznych. O miejscu zmiennej w rankingu decyduje tzw. wskaznik
poprawy (improvement) oparty na wskazniku Giniego [Lapczynski 2010, s. 61].
Warto tez zaznaczy¢, ze w zastosowaniach praktycznych najczes$ciej budowane
sa drzewa binarne [Kenett, Salini 2012, s. 286]. Przyktadami zastosowania drzew
klasyfikacyjnych iregresyjnych w identyfikacji czynnikow wplywajacych na po-
ziom satysfakcji klientow sga m.in. opracowania: Nicolini, Salini [2006], Guo, Niu
[2009], Huang, Hsueh [2010], de Ona i in. [2012], Kenett, Salini [2012], Mei-Ping,
Wei-Ya [2010].

4—  Wezel macierzysty

4—  Wezel potomny

<4———  Wezet koncowy (lis¢)

Rys. 1. Binarne drzewo decyzyjne

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Z uwagi na aplikacyjny charakter niniejszego opracowania jego autorzy ograni-
czyli formalny opis zastosowanej w nim metody. Jej szczegdtowa charakterystyke
odnalez¢ mozna w opracowaniach jej autora, a takze w polskich opracowaniach:
Gatnar [2001], Lapczynski [2010]. Metodologiczne aspekty zastosowania metody
CART w badaniach satysfakcji wraz z praktycznymi przykladami przedstawiono
w opracowaniu Kenetta i Salini [2012].

3.3. Wyniki analizy

Zastosowanie w niniejszym artykule metody CART wymagato przyjecia kilku nie-
zbednych parametrow. Za tzw. kryterium stopu przyjeto minimalng liczebnosci we-
zta macierzystego rowna 5. Glebokos¢ drzewa ograniczono do 5 poziomow. Zaréw-
no zmienng zalezng, jak i zmienne niezalezne potraktowano jako zmienne metryczne,
wykorzystujac do podziatu drzewa regresyjnego kryterium oparte na wariancji. Wi-
zualizacje otrzymanych wynikow w postaci drzewa regresyjnego zaprezentowano
narys. 2.
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D=1  N-432
$r=4,375000
Var: 0,336227
Zmnl
<= 4,500000 > 4,500000
D=2 N-238 D=3 N=193
Sr=4,079832 Sr=4,740933
Var: 0,258333 Var: 0,191951
Zmn8 Zmnl0
-_— —
<= 2,500000 > 2,500000 <= 4,500000 > 4,500000
D=4 N=¢| D=5 N-232 D=8 N=20 ip=9  N=173
$r=2,333333 $r=4,125000 $r=4,200000 $r=4,803468
Var=0,555556 Var: 0,169720 Var: 0,160000 Var: 0,157907
Zmn9 Zmn9 Zmnl2
—_——
<= 4,500000 > 4,500000 <= 4,500000 > 4,500000 <= 4,500000 > 4,500000
ip-6  N-118] D=7 N=114] [D=10 N=10| [D=11  N=10] [D=12 N=7] [D-13  N-94
S$r=3,991525 Sr=4,263158 S$r=4,000000 Sr=4,400000 Sr=4,285714 Sr=4,819149
Var=0,076199 Var=0,228994 Var=0,000000 Var=0,240000 Var=0,204082 Var: 0,148144

Zmn6

<= 4,500000 > 4,500000
ID=14 N=14] ID=15 N=80|

$r=4,500000 $r=4,875000
Var=0,250000 Var=0,109375

Rys. 2. Model drzewa regresyjnego

Zrédto: opracowanie whasne z wykorzystaniem programu STATISTICA Data Miner 10.

Wielko$¢ drzewa i jego gltebokos¢ wynosi odpowiednio 8 1 4. Zaleta tak przedsta-
wionego drzewa regresyjnego jest prosta i intuicyjna interpretacja wynikow w posta-
ci zdan warunkowych. Wezmy dla przyktadu wezet koncowy oznaczony symbolem
D6, w ktorym mamy tacznie 118 obserwacji. Sredni poziom ogélnego zadowolenia
z uslug wynosi 3,99. Nizszy poziom zanotowano jedynie w wezle D4, ale jego li-
czebno$¢ jest bardzo mata i wynosi 6 obserwacji. Analizujac rys. 2, tatwo zauwazy¢,
ze w wezle D6 znajdujg si¢ klienci, ktorzy oceniajg uprzejmos¢ pracownikow (x,)
co najwyzej na oceng 4,5, fachowos¢ pracownikow (x,) powyzej 2,5, a wynik zata-
twienia sprawy przez Urzad (x,) co najwyzej na 4,5. Zdanie warunkowe dla wezta
D6 brzmi: ,,Jezeli respondent ocenia uprzejmosci pracownikdw co najwyzej na 4,5
i ocenia fachowos$¢ pracownikow powyzej 2,5, i ocenia wynik zatatwienia sprawy
przez Urzad co najwyzej na 4,5, to nalezy do grupy klientow, ktorych $rednia ocena
ogo6lnego zadowolenia z ustug wynosi 3,99”.

Nalezy podkresli¢, ze kolejnos¢ pojawiania si¢ zmiennych w modelu nie §wiad-
czy o sile ich wptywu na zmienng zalezng. Dana zmienna jest najlepsza wytacznie
na danym etapie podziatu. Oznacza to, ze nie mozna uzna¢, ze wptyw zmiennej x|
na og6lny poziom satysfakcji klientow jest wigkszy od zmiennej x, lub x, . Dlatego
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w celu globalnej oceny waznosci poszczegdlnych atrybutdéw ushugi opracowano ran-
king, w ktérym miejsce poszczegdlnych zmiennych zalezy od wartos$ci tzw. wskaz-
nika poprawy (improvement) (tab. 3).

Tabela 3. Ranking wazno$ci zmiennych (atrybutow ustugi)

Zmienna Ranga Waznosé Zmienna Ranga Waznos¢
5 100 1,000000 X, 59 0,594624
X, 98 0,976897 X, 54 0,540018
X, 88 0,883519 X, 48 0,475193
X, 87 0,869048 X, 46 0,462842
X, 87 0,866701 x, 43 0,428133
X, 85 0,845563 X, 38 0,384266
x, 79 0,794871 X, 30 0,303949
X, 78 0,777751 X, 28 0,280391
X, 70 0,703283 X, 5 0,054183
X, 62 0,615540 - - -

Zrédto: opracowanie whasne z wykorzystaniem programu STATISTICA Data Miner 10.

Warto$¢ rangi dla szesciu zmiennych przekroczyta poziom 80. Dwie sposrod
nich, zmienna x, oraz x,, nie braty udzialu w budowie drzewa, a wigc mamy w tym
przypadku do czynienia ze zjawiskiem maskowania zmiennych, ktore wyjasnio-
no m.in. w opracowaniu Lapczynskiego [2010, s. 67—69]. Sytuacja taka ma miejsce
wowczas, gdy wystepuja zmienne niezalezne, ktore na kazdym etapie budowy drze-
wa regresyjnego majg wysokie, ale nie najwyzsze, warto$ci wskaznika poprawy. Ta-
kie zmienne nie dzielg zatem weztow, przez co nie trafiajg rowniez do zadnego zda-
nia warunkowego opisujacego model. Sa to jednak zmienne, ktére moga zajmowac
wysoka pozycje w ogdlnym rankingu waznosci, tak jak ma to miejsce w przypadku
zmiennych x, oraz x,. Zatem porownujgc wyniki podziatu drzewa oraz rankingu
waznos$ci, mozna wskaza¢ osiem najwazniejszych determinant ogdlnego poziomu
zadowolenia klientéw Urzedu Miasta w Dzierzoniowie:

e rzetelno$¢ w realizacji sprawy,

e fachowos$¢ pracownikow,

e uprzejmos¢ pracownikow,

* wynik zalatwienia sprawy przez Urzad,

e szybko$¢ zatatwiania spraw,

e udzielane informacje,

e pomoc udzielona przez pracownikow,

e czytelno$¢ i tatwos$¢ wypeiania formularzy.

Dysponujac lista najwazniejszych determinant satysfakcji, mozna zbadac, jak ich
wykonanie jest oceniane przez klientéw. W tym celu obliczono $rednig ocen¢ dla
kazdego atrybutu uslug, ktoérg nastepnie wykorzystano do budowy rankingu (tab. 4).
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Tabela 4. Srednia ocena atrybutow ushugi

Atrybut Srednia ocena Micj 5ee Atrybut Srednia ocena Micj 5ee

w rankingu w rankingu
X, 4,359447 18 X, 4,521839 11
X, 4,466667 13 X, 4,630332 3
X 4,526437 10 X, 4,458716 14
X, 4,544828 9 X, 4,420690 16
X, 4,365517 17 X, 4,441176 15
X, 4,489655 12 X, 4,320388 19
X, 4,557604 8 X, 4,563830 7
X, 4,565820 6 X, 4,648961 1
X, 4,611494 4 X, 4,646651 2
X, 4,575058 5 - -

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Najwyzszg oceng przyznano oznakowaniu Urzedu (x,.), a najnizszg dostgpno-
sci informacji nt. postgpu zatatwiania spraw (x,,). Nalezy jednak mie¢ na uwadze,
ze wszystkie oceny sg wysokie i przekraczaja poziom 4,3. Sposrod wskazanych de-
terminant satysfakcji klientéw najwyzej oceniono pomoc udzielang przez pracow-
nikow (x,,), a takze udzielane przez nich informacje (x, ). Wysoko ocenieni zostali
pracownicy Urzedu zwlaszcza jesli chodzi o ich uprzejmos¢ (x,) oraz fachowos¢
(x,). Najnizszg oceng sposrod najwazniejszych atrybutow ustugi respondenci przy-
znali wynikowi zafatwienia sprawy przez Urzad (x,).

4. Podsumowanie

Do praktyki zarzadzania sektorem publicznym przenoszone sg metody i narzedzia
zarzadzania, ktore dobrze sprawdzily si¢ w sektorze prywatnym. Jednym z nich jest
zarzadzanie 1 monitorowanie przez jednostki administracji publicznej poziomu sa-
tysfakcji klientow z nabywanych ustug. Wysoka jakos$¢ ustug administracji publicz-
nej oraz zadowolenie klientow moze mie¢ bowiem wptyw na konkurencyjnos$¢ da-
nej jednostki terytorialnej w kontek$cie mozliwosci pozyskiwania inwestorow,
organizacji imprez kulturalnych czy tez pozyskiwania funduszy krajowych i unij-
nych.

Jednym z waznych aspektéw analizy wynikéw badan satysfakcji klientow jest
identyfikacja najwazniejszych determinant satysfakcji klientow. Chodzi bowiem
o to, aby okresli¢ te aspekty $wiadczonych ustug, ktore silnie wptywaja na ogdlne
zadowolenie klientow. Jednym z podej$¢ analitycznych w tym zakresie jest stoso-
wanie wielowymiarowych metod statystycznych. Zastosowanie w opracowaniu me-
tody CART pozwolito wskaza¢ determinanty satysfakcji klientéw Urzedu Miasta
w Dzierzoniowie oraz oceni¢ percepcje tych determinant przez klientow. Nalezy jed-
nak podkresli¢, ze kazdy z analizowanych atrybutow ustugi otrzymat wysokie oceny



218 Marta Kusterka-Jefmanska, Barttomiej Jefmanski

mieszczace si¢ w przedziale <4,320388 — 4,466667>. Tak wigc mozna stwierdzié,
ze najwazniejsze aspekty $wiadczonych ustug sa dobrze oceniane przez klientow.
Jednoczesnie w przypadku zainteresowania dalszym zwigkszaniem poziomu satys-
fakcji klientow wyniki analizy wskazywaltyby przede wszystkim na konieczno$¢
poprawy jakosci $wiadczenia ustug w zakresie wyniku zatatwienia sprawy przez
Urzad, szybkosci zatatwiania sprawy oraz rzetelno$ci w realizacji sprawy.
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DETERMINANTS OF CUSTOMER SATISFACTION
WITH PUBLIC ADMINISTRATION UNITS SERVICES
— THE EXAMPLE OF THE MUNICIPAL OFFICE

OF DZIERZONIOW

Summary: The article indicates the key factors affecting customer satisfaction with the
services of the municipal office of Dzierzonidw. The measurement of each factor was made
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on a five level, ordinal measurement scale. The authors of the survey constructed a ranking of
the importance of the individual factors influence on the overall level of customer satisfaction.
Multivariate Statistical Analysis was conducted based on the results of the customer
satisfaction survey carried out by the office in 2012. In the analysis of the survey results a
modern analytical approach using the CART method (Classification and Regression Trees)
was applied. The choice of this method was indicated considering a lot of advantages which
classification and regression trees are characterized by. They are non-parametric methods and
therefore they do not require the fulfillment of many troublesome assumptions. They also
provide easy to interpret and visualize results in the form of so-called decision trees.

Keywords: public administration, customer satisfaction, the CART method.



