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SONDAŻOWA DIAGNOZA JAKOŚCI 
ADMINISTRACYJNEJ OBSŁUGI KLIENTÓW 
W GMINNYCH STRUKTURACH SAMORZĄDOWYCH 
NA PRZYKŁADZIE URZĘDU MIEJSKIEGO 
W PRZEMKOWIE

Streszczenie: Jakość administracyjnej obsługi interesantów gminnych struktur samorządo-
wych może być różnie oceniana i postrzegana przez pracowników (usługodawców), eksper-
tów zewnętrznych (np. audytorów) oraz klientów (usługobiorców). W triadzie tych opinii 
najważniejsze wydają się subiektywne odczucia petentów urzędu, a ich gromadzeniu najle-
piej służą badania ankietowe. Przeprowadzone wywiady osobiste wśród interesantów Urzędu 
Miejskiego w Przemkowie formułują wielowymiarową ocenę świadczonych usług admini-
stracyjnych i są swoistym certyfikatem jakości wystawionym przez respondentów.

Słowa kluczowe: administracja, gmina, jakość.

1. Wstęp

Podejmowane działania i realizowane zadania w ramach gminnych struktur samo-
rządowych rzutują na stopień zorganizowania i sprawność funkcjonowania lokalnej 
wspólnoty. W korelacji tej nieocenioną rolę odgrywa działalność urzędu gminy, któ-
ra łączy się m.in. z administracyjną obsługą klientów (miejscowej społeczności). 
Jakość tych usług może być ustalana na różne sposoby, ale w procesie ich oceny 
oraz identyfikacji oczekiwań mieszkańców szczególne miejsce zajmują badania an-
kietowe. Pozyskiwane tą drogą informacje można uznać za swoistą formę dialogu 
społecznego, który z jednej strony prowadzi do utrwalania pozytywnych relacji 
w płaszczyźnie petenci – urząd (ustalenie atutów obsługi klienta), z drugiej nato-
miast pozwala wyeliminować występujące w niej zakłócenia (rozpoznanie słabości 
obsługi petenta). W nurt tych przesłanek wpisuje się cel niniejszego artykułu, który 
jest sprawozdaniem z wywiadów przeprowadzonych przez członków Studenckiego 
Koła Naukowego Gospodarki i Administracji Publicznej „Pro futuro” w gronie 
klientów Urzędu Miejskiego w Przemkowie (studium przypadku).
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2. Jakość administracyjnej obsługi interesantów gminnych 
struktur samorządowych – problem pomiaru

Podnoszenie jakości administracyjnej obsługi interesantów gminnych struktur sa-
morządowych wiąże się z permanentnym monitorowaniem oczekiwań petentów 
i stopnia ich spełniania. Monitoring ten może być prowadzony na różne sposoby, ale 
wśród dostępnych źródeł informacji i technik badań warto zwrócić uwagę na:

metodę SERVQUAL, –
mapę klienta (analizę procesu), –
audyt jakości, –
komentarze, pochwały i skargi interesantów, –
odczucia personelu pierwszego kontaktu na temat obywatela/petenta, –
sondaże ankietowe – 1.
Metoda SERVQUAL koncentruje się na opiniach klientów, którzy oceniają ja-

kość świadczonych usług z wykorzystaniem wielostopniowej skali ocen. Jej istotą 
jest uchwycenie dysonansu między życzeniami usługobiorców i stopniem ich speł-
nienia. W procesie tym, co ważne, rolę podmiotów oceniających przyjmują peten-
ci, a rezultatem ich sądów wartościujących są rozbieżności w układzie odczuwanej 
i oczekiwanej jakości usług. Prawidłowość tej diagnozy wymaga jednoczesnego 
dualnego formułowania ocen (percepcja usługi, oczekiwania wobec usługi) z rów-
noczesnym uwzględnianiem szeregu różnych cech oferowanego produktu (usługi). 
Wieloaspektowość i dualność wyrażanych opinii tworzy podstawę do określenia 
pożądanych kierunków zmian, priorytetów i udoskonaleń [Tkocz, Zbierak 2010, 
s. 26–27].

Mapa klienta (analiza procesu) identyfikuje doznania petentów, jakie powstają 
w trakcie ich interakcji z usługą lub zestawem określonych świadczeń, oraz emo-
cjonalne reakcje wynikające z tych doznań (doświadczeń). Informacje te są zbiorem 
spostrzeżeń usługodawców, tj. pracowników uczestniczących w procesie świad-
czenia usług oraz beneficjentów tych produktów. Uzyskane tą drogą sygnały kreślą 
rzeczywisty obraz jakości świadczonych usług publicznych, a występujące w nim 
niedociągnięcia wskazują na miejsca koniecznych przeobrażeń. Mapowanie jest 
użytecznym narzędziem diagnostycznym, m.in. umożliwiającym monitorowanie 
ciągłości dobrej usługi, ale raczej odpowiada na pytanie, co jest, a nie co powinno 
być [Zarządzanie satysfakcją… 2008, s. 60].

1  Wachlarz przytoczonych źródeł informacji i technik badań z łatwością można rozwinąć, wyko-
rzystując lub adaptując na te potrzeby np.: metodę mystery shopping lub zdarzeń krytycznych, tech-
nologie informatyczno-komunikacyjne (ICT) do gromadzenia informacji zwrotnej od beneficjentów 
usług, panele dyskusyjne obywateli/klientów, wywiady grupowe i grupy fokusowe, analizę wskaź-
nikową bądź wartości oraz benchmarking – szerzej zob. [Internet 1; Zarządzanie satysfakcją… 2008, 
s. 66–72; Tkocz, Zbierak 2010, s. 28–29]. 
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Urząd działający w oparciu o system zarządzania jakością może badać prawi-
dłowość procesu świadczenia usług z wykorzystaniem audytu wewnętrznego lub 
zewnętrznego. Celem takiego postępowania jest ustalenie stopnia zgodności między 
podjętymi działaniami na rzecz jakości oraz ich wynikami a wyznaczonymi w tym 
zakresie ustaleniami. Weryfikowana w ten sposób skuteczność systemu zarządzania 
jakością określa jego kompatybilność z wyznaczonymi dążeniami, a zarazem two-
rzy podstawę do zestawienia ewentualnych działań korygujących i/lub doskonalą-
cych istniejące rozwiązania. Wnioski te formułują audytorzy (osoby spoza personelu 
odpowiedzialnego za realizację analizowanych działań), ale powinny być one m.in. 
rezultatem ich współpracy z pracownikami ocenianego obszaru [Internet 2].

Komentarze, pochwały i skargi interesantów są nieocenionym źródłem informa-
cji. Opinie te, z jednej strony, identyfikują występujące zakłócenia w procesie świad-
czenia usług (skargi), z drugiej natomiast pozytywnie stymulują pracowników, doce-
niając ich wkład pracy (pochwały). Dzięki nim wiemy, co działa dobrze, a co trzeba 
zmienić [Zarządzanie satysfakcją… 2008, s. 68–70]. Sam system zbierania takich 
sądów może być zorganizowany na różne sposoby. Istnieje możliwość wydzielenia 
w urzędzie komórki przyjmującej komentarze, pochwały i skargi w formie pisemnej 
i ustnej. Może to być zwykła skrzynka na pisma petentów bądź poczta elektroniczna 
(adres e-mail), ale ważne jest, by zastosowana forma kontaktu zapewniała petentom 
sposobność wyrażania poglądów.

Zorganizowany system przyjmowania komentarzy, pochwał i skarg interesan-
tów powinien być uzupełniony informacjami od personelu pierwszego kontaktu 
na temat obywatela/klienta. Pracownicy komunikujący się na co dzień z petentami 
urzędu doskonale znają ich oczekiwania, preferencje, przyczyny niezadowolenia, 
a nawet frustracji. Wiedza ta może być impulsem do ciągłego doskonalenia i harmo-
nizowania usług z potrzebami klientów, ale musi być sformalizowana. Do jej spisa-
nia służą m.in. kwestionariusze satysfakcji. Zebrane w nich spostrzeżenia pracow-
ników tworzą wewnętrzny obraz organizacji i klienta [Zarządzanie satysfakcją…
2008, s. 51–53].

Jakość administracyjnej obsługi interesantów gminnych struktur samorządo-
wych może być różnie postrzegana przez pracowników (usługodawców), ekspertów 
zewnętrznych (np. audytorów) i klientów (usługobiorców). W triadzie tych opinii 
najważniejsze wydają się subiektywne odczucia petentów urzędu, a ich gromadze-
niu najlepiej służą badania ankietowe. Sondaże te opierają się na przygotowanym 
zestawie pytań (zamkniętych, otwartych, półotwartych), które są kierowane w takiej 
samej formie do każdego respondenta. Badaną zbiorowość może współtworzyć, za-
leżnie od decyzji urzędu, ogół beneficjentów usługi lub próba pobrana z ich popu-
lacji. Uzyskane tą drogą informacje (ankiety osobiste, pocztowe, do samodzielnego 
wypełnienia, telefoniczne bądź internetowe) konstruują na ogół wieloaspektową 
i kompleksową ocenę różnych kwestii, a ich cykliczne pozyskiwanie tworzy podsta-
wę prowadzenia analizy porównawczej w czasie opinii interesantów urzędu [Tkocz, 
Zbierak 2010, s. 55–58].
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3. Arkusz pytań i odpowiedzi – ogólna prezentacja

Sondażowa diagnoza jakości obsługi klientów korzystających z usług administra-
cyjnych Urzędu Miejskiego w Przemkowie została przeprowadzona z wykorzysta-
niem arkusza pytań i odpowiedzi2. Formularz ten zawierał:

„informację o instytucji prowadzącej badanie, •
informację o celu badania, •
instrukcje dotyczące sposobu odpowiadania na pytania, •
pytania, które można podzielić na pytania dotyczące badanego zagadnienia i py- •
tania dotyczące społeczno-demografi cznych cech respondenta (»metryczka«),
dodatkowe wyjaśnienia (uzasadnienie wyboru określonego respondenta, podzię- •
kowanie za wypełnienie ankiety, zapewnienie o poufności zebranych informacji 
itp.)” [Mielecka-Kubień 2004, s. 215].
Pytania dotyczące badanego zagadnienia miały formę zamkniętą (określały ro-

dzaj i liczbę możliwych odpowiedzi) i półotwartą (zawierały kilka możliwych odpo-
wiedzi i pozycję inne możliwości), a przygotowane zestawy odpowiedzi bazowały 
na skali werbalnej3. Metryczkę respondenta wypełniły trzy pytania zamknięte.

4. Próba statystyczna – ogólna charakterystyka

Próbę statystyczną utworzyło grono petentów Urzędu Miejskiego w Przemkowie, 
którzy załatwiali swoje sprawy w maju, czerwcu oraz październiku 2010 roku. Spo-
łeczność ta była zróżnicowana pod względem płci, wieku i wykształcenia.

W zbiorowości objętej badaniem (70 respondentów) znalazło się 39 kobiet i 31 
mężczyzn. Osoby te reprezentowały różne przedziały wiekowe (rys. 1). Najwię-
cej z nich było w wieku od 36 do 45 lat (28,6%), najmniej zaś liczyło więcej niż 
65 lat (8,6%). Pozostałe grupy wiekowe weszły do próby statystycznej z udziałem 
od 12,9% do 18,6%.

Niejednorodne cechy respondentów pod względem wieku i płci dopełniły róż-
nice w ich poziomie wykształcenia (wykres 2). Na pierwszym miejscu uplasowały 
się osoby z wykształceniem średnim (44,3%), a dwie kolejne lokaty zajęli ankieto-
wani z wykształceniem zasadniczym zawodowym (24,3%) i wyższym – licencja-
tem (18,6%). Wszystkie jednostki objęte sondażem ukończyły przynajmniej szkołę 
podstawową.

Zobrazowane cechy respondentów nie przesądzają o możliwości wnioskowa-
nia o całej zbiorowości (ogóle petentów Urzędu). Próbę statystyczną można uznać 
za reprezentatywną, gdy jest ona dostatecznie liczna i została dobrana w sposób lo-
sowy, co oznacza, że każda jednostka z populacji generalnej miała identyczne praw-

2  Formularz ankiety jest jedną z podstaw monitorowania implementacji założeń Strategii rozwoju 
gminy i miasta Przemków na lata 2008–2015 i został opracowany przez Andrzeja Sztandę. 

3  Szczegółowy zestaw pytań i odpowiedzi wraz z prezentacją wyników badań zestawia tab. 1. 
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dopodobieństwo znalezienia się w gronie ankietowanych [Kędelski, Roeske-Słomka 
1996, s. 18]. Kryteria te trudno jest jednoznacznie zweryfikować w świetle prze-
prowadzonych badań. Najprawdopodobniej zbiorowość objęta sondażem stanowiła 
nieznaczny odsetek klientów odwiedzających Urząd Miejski w Przemkowie w cią-
gu 2010 roku, a trzy miesiące, w których realizowano wywiady osobiste, raczej nie 
zapewniły petentom równego prawdopodobieństwa udziału w ankiecie. Niemniej 
jednak pozyskane opinie wydają się formułować w miarę rzetelną ocenę jakości ad-
ministracyjnych usług Urzędu i warto się z nimi zapoznać.

Rys. 1. Struktura próby statystycznej według wieku

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonych badań ankietowych, Przemków 2010.

Rys. 2. Struktura badanej zbiorowości pod względem wykształcenia

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonych badań ankietowych, Przemków 2010.
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5. Opinie klientów Urzędu Miejskiego w Przemkowie 
– wyniki badań ankietowych

Respondenci ze zróżnicowaną częstotliwością załatwiają swoje sprawy w Urzędzie 
Miejskim w Przemkowie (tab. 1). Najwięcej z nich przychodzi do Urzędu mniej 
więcej raz na kwartał (49,3%) lub raz w roku bądź rzadziej (20,3%). Wyższą często-
tliwość odwiedzin (co najmniej raz w tygodniu lub miesiącu) deklaruje 30% peten-
tów. Najczęstszym celem wizyt było odebranie decyzji albo innego dokumentu 
(25,7%), złożenie podania, wniosku czy też prośby (24,3%) oraz zasięgnięcie infor-
macji (22,9%). Zdarzały się także interwencje u burmistrza (11,4%). Ponadto badani 
informowali (pytanie półotwarte), że ich obecność w Urzędzie była związana z ko-
niecznością uiszczenia podatku, przeprowadzenia konsultacji, opłacenia rachunków 
oraz odebrania kserokopii aktu urodzenia (25,7%). Niektórzy interesanci podawali 
więcej niż jeden cel wizyty i dlatego ogólna liczba wskazań przewyższa grono re-
spondentów. Okazało się, że ankietowani najczęściej załatwiali swoje sprawy w Re-
feracie Finansowym (27,1%), a także w Urzędzie Stanu Cywilnego (24,3%). Zdecy-
dowana większość respondentów nie miała problemów z trafieniem do właściwego 
pracownika (88,6%), 8,6% z nich mówiło o niewielkich kłopotach, a niespełna 3% 
o dużych trudnościach, w tym uniemożliwiających dotarcie do stosownego urzędni-
ka (1,4%). Problemy te wiązały się zazwyczaj z wyjściem i oczekiwaniem na pra-
cownika (7,1%), brakiem wskazówek na tablicach informacyjnych (2,9%) oraz nie-
właściwą poradą w Punkcie Informacyjnym (1,4%).

Uczestniczący w wywiadzie osobistym petenci najczęściej dowiadywali się, 
gdzie i jak załatwić sprawę, w Punkcie Informacyjnym Urzędu (57,1%). Drugim 
istotnym źródłem informacji okazała się komunikacja telefoniczna, z której skorzy-
stało 30% ankietowanych. Najmniejsza rzesza badanych pytała o te sprawy rodzinę 
lub znajomych (4,3%), a nieco większa ich część czytała tablice ogłoszeń (7,1%), 
publikacje urzędowe, ustawy, informatory itp. (8,6%). Większość respondentów 
nie umówiła się na spotkanie z urzędnikiem, gdyż nie widziała takiej potrzeby 
(57,1%). Odmienne stanowisko zajęła prawie 1/3 ankietowanych, umawiając się 
na wizytę telefonicznie (21,4%), osobiście w innym dniu (8,6%) lub za pośrednic-
twem internetu (2,9%). Warto zauważyć, że zamieszczone na stronie internetowej 
Urzędu karty informacyjne załatwianych spraw nie spotykały się ze znaczącym za-
interesowaniem. 54,3% respondentów wcale z nich nie skorzystało, a dalsze 15,7% 
stwierdziło, że były one tylko częściowo lub nie były dla nich zupełnie przydatne. 
Mankamenty tych kart – zdaniem ankietowanych – wiązały się z niezrozumiałym 
językiem (46,2%), niekompletnością lub nieaktualnością prezentowanych materia-
łów (15,4%), a ponadto spora część z pytanych osób nie mogła znaleźć materiałów 
dotyczących ich spraw (38,5%).

Najczęściej oczekiwanie na załatwienie określonej sprawy było krótsze niż kwa-
drans (77,1%) lub trwało od 16 do 30 minut (17,1%) i, generalizując, nie przekra-
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czało jednej godziny. Równie korzystnie ocenili respondenci czas, jaki musieli po-
święcić na załatwienie swoich interesów. Zdaniem 77,1% z nich był on adekwatny 
do kategorii rozwiązywanego problemu. Wyraźne niezadowolenie w tym względzie 
okazały jedynie 2 osoby (2,9%). Rozkład takich opinii zdają się potwierdzać kom-
petencje i zachowania urzędników. Na pytania:

czy zachowanie osób, które Panią/Pana obsługiwały, było uprzejme?, –
czy kompetencje osób, które Panią/Pana obsługiwały, były wystarczające?, –
czy informacje udzielone Pani/Panu podczas załatwiania sprawy (spraw) były  –
zrozumiałe i wyczerpujące?,

zdecydowana większość respondentów odpowiedziała tak (72,9% – 82,9%) lub ra-
czej tak (17,1% – 18,6%). W ton tych pozytywnych spostrzeżeń wpisały się także 
godziny otwarcia Urzędu, które są odpowiednie zdaniem ponad 80% petentów.

Tabela 1. Działalność Urzędu Miejskiego w Przemkowie w opinii jego petentów 
– wyniki badań sondażowych
Jak często załatwia Pani/Pan sprawy w naszym urzędzie? %1

Bardzo często – co najmniej raz w tygodniu. 10,1
Często – co najmniej raz w miesiącu. 20,3
Rzadko – mniej więcej raz na kwartał. 49,3
Bardzo rzadko – mniej więcej raz w roku lub rzadziej. 20,3
RAZEM 100,0
Jaki cel miała obecna Pani/Pana wizyta w naszym urzędzie? %
Zasięgnięcie informacji. 22,9
Odebranie decyzji, dokumentu. 25,7
Złożenie podania, wniosku, prośby. 24,3
Interwencja w jakiejś sprawie u burmistrza. 11,4
Inny, proszę opisać jaki? 25,7
RAZEM 110,0
Jaki cel miała obecna Pani/Pana wizyta w naszym urzędzie? %
Zasięgnięcie informacji. 22,9
Odebranie decyzji, dokumentu. 25,7
Złożenie podania, wniosku, prośby. 24,3
Interwencja w jakiejś sprawie u burmistrza. 11,4
Inny, proszę opisać jaki? 25,7
RAZEM 110,0
W jaki sposób najczęściej dowiaduje się Pan/Pani gdzie i jak załatwiać sprawy w Urzędzie? %
W Punkcie Informacyjnym Urzędu. 57,1
Dzwonię do Urzędu i pytam. 30,0
Pytam rodzinę/znajomych. 4,3
Czytam publikacje urzędowe, ustawy, informatory itp. 8,6
Czytam informacje na stronie internetowej urzędu. 14,3
Pytam urzędników w pokojach. 14,3
Czytam informacje na tablicach ogłoszeń. 7,1
Inny sposób, proszę opisać jaki? 1,4
RAZEM 137,1
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Tabela 1, cd.
Czy bez problemu trafił (a) Pani/Pan do właściwego pracownika załatwiającego sprawę? %
Tak, bez problemu. 88,6
Był pewien problem, ale nie duży. 8,6
Były duże problemy, ale udało mi się do niej/niego dotrzeć. 1,4
W ogóle nie udało mi się do niej/niego dotrzeć. 1,4
RAZEM 100
Jeśli miał (a) Pani/Pan problemy z dotarciem do właściwego pracownika, to z jakiego 
powodu?

%

Błędne dane na tablicach informacyjnych. 0,0
Brak informacji na tablicach informacyjnych 2,9
Błędne dane na drzwiach biura. 0,0
Właściwy pracownik wyszedł gdzieś i długo trzeba było czekać aż wróci. 7,1
Właściwy pracownik w ogóle nie był obecny w pracy i nikt go nie zastępował. 0,0
Błędna porada udzielona w Punkcie Informacyjnym. 1,4
Inny powód, proszę opisać jaki? 0,0
RAZEM 11,4
W jakich referatach naszego urzędu załatwiał (a) Pani/Pan dziś sprawy? %
Urząd Stanu Cywilnego. 24,3
Referat Gospodarki Przestrzennej i Inwestycji. 11,4
Referat Organizacyjny. 15,7
Referat Finansowy. 27,1
Referat Spraw Obywatelskich. 15,7
Referat Ochrony Środowiska i Gospodarki Nieruchomościami. 17,1
Komenda Straży Miejskiej w Przemkowie. 5,7
RAZEM 117,1
Czy umawiał (a) się Pani/Pan wcześniej na załatwienie swojej sprawy (spraw)? %
Nie – nie miałam/em potrzeby się wcześniej umawiać. 57,1
Nie, ale gdybym wiedział/a, że tak można, zrobiłabym to. 5,7
Nie – próbowałam/em, ale nie było takiej możliwości. 4,3
Tak, za pośrednictwem e-mail. 2,9
Tak, byłam/em wcześniej, by się umówić na dziś. 8,6
Tak, za pośrednictwem telefonu. 21,4
RAZEM 100
Czy przed wizytą w naszym urzędzie zapoznał (a) się Pani/Pan z kartami infor-
macyjnymi dotyczącymi załatwianej sprawy (spraw) zamieszczonymi na stronie 
internetowej urzędu?

%

Nie. 54,3
Tak i były one dla mnie pomocne. 30,0
Tak, ale były one dla mnie pomocne tylko częściowo. 10,0
Tak, ale zupełnie nie były dla mnie pomocne. 5,7
RAZEM 100
Jeśli odpowiadając na poprzednie pytanie stwierdził (a) Pani/Pan, że materiały 
zamieszczone na stronie urzędu częściowo lub całkowicie nie były pomocne, proszę 
wskazać, jakie wady posiadały?

%

Były napisane niezrozumiałym dla mnie językiem. 46,2
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Nie mogłam (em) znaleźć materiałów dotyczących mojej sprawy. 38,5
Materiały były nieaktualne lub niekompletne. 15,4
Inna wada, proszę opisać jaka? 0,0
RAZEM 100
Jak długo oczekiwał (a) Pani/Pan w naszym urzędzie na załatwienie swojej sprawy 
(spraw):

%

Mniej niż 15 minut. 77,1
Od 16 do 30 minut. 17,1
Od 31 do 45 minut. 4,3
Od 46 do 60 minut. 0,0
Więcej niż godzinę (proszę wpisać, jak długo) 1,4
RAZEM 100
Czy biorąc pod uwagę rodzaj tej sprawy (spraw) czas Pani/Pana oczekiwania jest 
do zaakceptowania?

%

Tak. 77,1
Raczej tak. 14,3
Raczej nie. 5,7
Nie. 2,9
RAZEM 100
Czy zachowanie osób, które Panią/Pana obsługiwały było uprzejme? %
Tak. 82,9
Raczej tak. 17,1
Raczej nie. 0,0
Nie. (Proszę opisać na czym polegała nieuprzejmość): 0,0
RAZEM 100
Czy kompetencje osób, które Panią/Pana obsługiwały, były wystarczające? %
Tak. 78,6
Raczej tak. 17,1
Raczej nie. 4,3
Nie. 0,0
RAZEM 100
Czy informacje udzielone Pani/Panu podczas załatwiania sprawy (spraw) były zrozu-
miałe i wyczerpujące?

%

Tak. 72,9
Raczej tak. 18,6
Raczej nie. 7,1
Nie. 1,4
RAZEM 100
Czy godziny pracy naszego urzędu są dla Pani/Pana odpowiednie? %
Tak, są odpowiednie. 81,4
Nie są. Urząd powinien być otwarty … 18,6
RAZEM 100

1  W przypadku niektórych pytań respondenci mogli wskazać na więcej niż jedną z możliwych odpo-
wiedzi i wówczas ich suma przewyższa liczebność zbiorowości objętej badaniem.

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonych badań ankietowych, Przemków 2010.
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6. Zakończenie

Swoistą syntezą wyrażonych przez respondentów sądów wartościujących są uogól-
nione oceny usług administracyjnych Urzędu Miejskiego w Przemkowie. W ich roz-
kładzie dominują recenzje dobre (50,0%) i bardzo dobre (41,4%), co świadczy 
o wysokim standardzie świadczonych usług. Wyniki tej diagnozy są pochodną kom-
petentnego i uprzejmego personelu oraz należytej organizacji pracy Urzędu. Prawi-
dłowości te warto utrwalać, doskonalić i monitorować, a pomocne w tym względzie 
są z pewnością cyklicznie przeprowadzane badania ankietowe.
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A SURVEY DIAGNOSIS OF ADMINISTRATIVE QUALITY 
OF CUSTOMER SERVICE IN COMMUNAL AUTHORITIES 
ON THE EXAMPLE OF THE MUNICIPAL OFFICE 
IN PRZEMKÓW

Summary: The quality of administrative customer service in communal authorities may be 
differently assessed and perceived by employees (service providers), external experts (e.g. auditors) 
and customers (service users). Within the triad of such opinions, the most important seem to be 
the subjective feelings of customers visiting the office. Surveys seem to be the best tool to gather 
such opinions. The opinion polls among customers of the Municipal Office in Przemków provide
a multi-dimensional assessment of the administrative quality, being a kind of quality certificate 
issued by respondents.

Keywords: administration, commune, quality.


