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OCENA KULTURY OBSğUGI KLIENTĎW PRZEZ URZEDNIKĎW 

Jako pierwszy, przeanalizowano problem obsğugi klient·w przez urzňdnik·w. Zdecydowana wiňkszoŜĺ 
klient·w pozytywnie odnosi siň do sposobu obsğugi, jakiego doŜwiadczyli w Urzňdzie Wojew·dzkim. 
 
Rysunek 1. Jak ocenia Pan/i kulturŉ obsĠugi klienta przez urzŉdnik·w? (N=235) 

 
ťr·dğo: opracowanie wğasne na podstawie badaŒ marketingowych 

 
Na pytanie: Jak ocenia Pan/i kulturň osobistŃ obsğugi klienta przez urzňdnik·w w Podkarpackim 
Urzňdzie Wojew·dzkim bardzo dobrze ocenia ponad 39% badanych. W analizowanej grupie 41,7% 
respondent·w ocenia kulturň obsğugi na poziomie dobrym. Przeciňtnie kulturň obsğugi ocenia 11,9%  
badanych, Ŧle 3,4% i bardzo Ŧle 1,7%. 1,7% badanych nie ma zdania na ten temat. 
 
ŜWIADOMOŜĺ PRAW KLIENTA 
Kolejnym problemem jest ŜwiadomoŜĺ praw, jakie przysğugujŃ wszystkim klientom urzňd·w. 
 
Rysunek 2. Czy jako klient urzŉdu jest Pan/i ŝwiadom/a swoich praw? (N=235) 
 

 
ťr·dğo: opracowanie wğasne na podstawie badaŒ marketingowych 
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Na pytanie Czy jako klient urzňdu jest Pan/i Ŝwiadomy/a swoich praw? - 74,5% klient·w 
Podkarpackiego Urzňdu Wojew·dzkiego odpowiedziağo twierdzŃco. 11,9% badanych nie zna swoich 
praw, a 13,6% nie ma na ten temat zdania.  
 
PROCES ZAğATWIANIA SPRAW W URZňDZIE 
W kolejnym pytaniu pr·bowano uzyskaĺ od respondent·w ich opinie, na temat sprawnoŜci zağatwiania 
spraw, z kt·rymi przychodzŃ do Podkarpackiego Urzňdu Wojew·dzkiego. 
 
Rysunek 3. Czy wg Pana/i proces zaĠatwiania sprawy przebiegaĠ sprawnie? (N=235) 

 
ťr·dğo: opracowanie wğasne na podstawie badaŒ marketingowych 

 
Na pytanie Czy wg Pana/i proces zağatwiania sprawy przebiegağ sprawnie? W Podkarpackim Urzňdzie 
Wojew·dzkim twierdzŃco odpowiedziağo 81,3% pytanych. Negatywnej odpowiedzi na ten temat 
sprawnoŜci zağatwiania spraw udzieliğo 6,8% klient·w Podkarpackiego Urzňdu Wojew·dzkiego. 11,9% 
nie miağo zdania na ten temat. 
 
PRZYCZYNY NIEZADOWOLENIA KLIENTĎW RZESZOWSKICH URZňDĎW 
W kolejnym pytaniu sondowano przyczyny niezadowolenia klient·w z procesu zağatwiania usğug. 
Uzyskane odpowiedzi zestawiono w tabeli 1. 
 
Tabela 1. Pana/i niezadowolenie wynika z: (N=16) 

Wyszczeg·lnienie 
 

CzŉstoŝĻ 

zbyt dğugiego czasu zağatwiania sprawy 
 

12 

skomplikowanych przepis·w 
 

9 

niedostatecznej informacji na temat zağatwianej sprawy 
 

3 

braku uprzejmoŜci urzňdnik·w 
 

3 

niekompetencji urzňdnik·w 
 

2 

zbyt kr·tkich godzin pracy urzňdu 
 

1 

inne (jakie) 
 

0 
ťr·dğo: opracowanie wğasne na podstawie badaŒ marketingowych 
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Grupa os·b, kt·ra uwaŨa, Ũe proces zağatwiania sprawy w rzeszowskich urzňdach nie przebiegağ 
sprawnie podkreŜla, iŨ wynikağo to gğ·wnie ze zbyt dğugiego czasu zağatwiania sprawy. Niezadowolenie 
ankietowanych os·b wynika r·wnieŨ ze skomplikowanych przepis·w oraz z niedostatecznej informacji 
na temat zağatwianej sprawy, a takŨe z braku uprzejmoŜci urzňdnik·w. Na niezadowolenie klient·w 
wpğywa teŨ niekompetencja urzňdnik·w. Najmniejszy odsetek ankietowanych stanowiŃ osoby, kt·re 
uwaŨajŃ, Ũe ich niezadowolenie wynika ze zbyt kr·tkich godzin pracy urzňdu. 
 
 
POINFORMOWANIE O PROCEDURACH ZAğATWIANIA SPRAW PRZEZ URZňDNIKA 
W kolejnym pytaniu poproszono respondent·w o okreŜlenie, czy zostali poinformowani o urzňdowych 
procedurach realizacji ich spraw. 
 
Rysunek 4. Czy zostaĠ/a Pan/i szczeg·Ġowo poinformowany/a przez urzŉdnika o procedurach 
zaĠatwiania swojej sprawy? (wymagane dokumenty, opĠaty itp.) (N=235) 
 

 
ťr·dğo: opracowanie wğasne na podstawie badaŒ marketingowych 

 
Na pytanie Czy zostağ Pan/i szczeg·ğowo poinformowany przez urzňdnika o procedurach zağatwiania 
swojej sprawy? - twierdzŃco odpowiedziağo 82,6% klient·w Podkarpackiego Urzňdu Wojew·dzkiego. 
5,1% pytanych nie zostağo poinformowanych o tych procedurach, a 12,3% nie potrafiğo udzieliĺ 
konkretnej odpowiedzi. 
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OCENA KULTURY OSOBISTEJ PRACOWNIKĎW 
Na podstawie badaŒ okreŜlono poziom kultury osobistej urzňdnik·w pracujŃcych w poszczeg·lnych 
urzňdach. Do tego celu wykorzystano skalň od 1 do 5, gdzie 5 jest ocenŃ najwyŨszŃ, a 1 jest najniŨszŃ. 
 
Tabela 2.Ocena poziomu kultury osobistej urzŉdnika (N=224) 

Nazwa Urzŉdu: Ŝrednia ocena: 

Wojew·dzki UrzŃd Pracy 4,66 

Powiatowy UrzŃd Pracy 4,47 

UrzŃd Miasta 4,44 

UrzŃd Skarbowy I 4,41 

Starostwo Powiatowe 4,24 

UrzŃd Skarbowy II 4,18 

UrzŃd Wojew·dzki 4,12 

Zakğad UbezpieczeŒ Spoğecznych 4,09 

ťr·dğo: opracowanie wğasne na podstawie badaŒ marketingowych 

 
średniŃ ocenň jakŃ wystawiğy ankietowane osoby odnoŜnie poziomu kultury osobistej urzňdnika  
w Podkarpackim Urzňdzie Wojew·dzkim, to ocena 4,12. 
 
 
ZMIANY JAKOŜCI ŜWIADCZENIA USğUG W STOSUNKU DO POPRZEDNIEGO ROKU 
Kolejne pytanie, jakie zadano klientom, dotyczyğo zmiany jakoŜci usğug Ŝwiadczonych przez 
Podkarpacki UrzŃd Wojew·dzki w stosunku do poprzedniego roku. W ten spos·b starano siň okreŜliĺ 
czy zmiany funkcjonowania i organizacji realizowane przez UrzŃd zmierzajŃ we wğaŜciwym kierunku. 
 
Rysunek 5. Czy wg Pana/i jakoŝĻ pracy Podkarpackiego Urzŉdu Wojew·dzkiego w stosunku do 
ubiegĠego roku ulegĠa: (N=235) 
    

 
ťr·dğo: opracowanie wğasne na podstawie badaŒ marketingowych 
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W Podkarpackim Urzňdzie Wojew·dzkim na pytanie czy wg Pana/i jakoŜĺ pracy urzňdu w stosunku do 
ubiegğego roku ulegğa: 20,9% pytanych stwierdziğo, Ũe ulegğa poprawie, 47,2% respondent·w uznağo, Ũe 
jakoŜĺ utrzymuje siň na takim samym poziomie. Ponad 5% odpowiedziağo, Ũe zauwaŨa pogorszenie 
jakoŜci pracy Urzňdu, zaŜ 26,8% nie potrafiğo okreŜliĺ czy wystŃpiğa jakaŜ r·Ũnica. 
 
 
MOŨLIWOŜĺ ZAğATWIANIA SPRAW PRZEZ INTERNET 
W tym roku po raz pierwszy zapytano klient·w o ocenň chňci zağatwiania spraw w Urzňdzie przez 
Internet. 
 
Rysunek 6. Czy chciaĠby Pan/i mieĻ moũliwoŝĻ zaĠatwiania swoich spraw w Urzŉdzie przez 
Internet? (N=235) 

 
ťr·dğo: opracowanie wğasne na podstawie badaŒ marketingowych 

 
Ponad 59% badanych w Podkarpackim Urzňdzie Wojew·dzkim zadeklarowağa, iŨ chciağaby mieĺ 
moŨliwoŜĺ zağatwiania swoich spraw przez Internet. PrzeciwnŃ opiniň wyraŨa 27,2% klient·w tego 
urzňdu. WŜr·d badanych 13,6% respondent·w nie ma zdania na ten temat. 
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