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ANALIZA WYNIKOW BADANIA POZIOMU SATYSFAKCJI

KLIENTOW URZEDU SKARBOWEGO W MIEDZYRZECZU,
ZE SWIADCZONYCH IM USLUG.

I. Naczelnik Urzedu Skarbowego w Miedzyrzeczu, w dniach 25.03.2008r. —
25.04.2008r. przeprowadzit anonimowe badanie poziomu satysfakcji klientow,
ze S$wiadczonych im przez Urzad uslug. Celem badania, jest biezace
monitorowanie oczekiwan klientéw, w zakresie poziomu $wiadczonych przez
Urzad wustug. Pozyskanie takiej wiedzy jest jednym =z czynnikow,
uzasadniajacych wprowadzenie ewentualnych zmian w organizacji pracy
Urzedu, a w konsekwencji do ,,lamania” barier ograniczajacych wzajemny
szacunek, zaufanie i skuteczna, obustronna komunikacje.

II. Informacja o przeprowadzanym w/w badaniu, umieszczona zostala
w 2 lokalnych miesigcznikach - ,,Kurier Migdzyrzecki” 1 ,,Powiatowa” oraz na
tablicach informacyjnych Urzedu Skarbowego w Migdzyrzeczu, stronie
internetowej Urzedu oraz infomacie, mieszczacym si¢ na sali obstugi klientow.
Badanie przeprowadzono w formie ankietowej. Kazda ankieta zawierata 13
pytan informacyjno - ocennych. Ankieta zawieratla rowniez tzw. metryczke
dotyczaca okreslenia pici, wieku 1 wyksztalcenia osoby ankietowanej. W celu
zapewnienia dostepnosci klientow do ankiet, wylozono je w réznych, ogdlnie
dostepnych miejscach sali obstugi klientow, ponadto ankiety dostgpne byty
u kazdego pracownika sali obstugi klientow oraz umozliwiono ich pobranie
droga elektroniczna.

III. W ramach przeprowadzonego badania ankietowego, zebrano material
obejmujacy 134szt. kwestionariuszy, z ktorych 2szt. nie wypelniono w ogole,
28szt. wypeliono w sposob niekompletny, 1szt. ankiety wypetniona zostala
jednoczesnie przez 2 osoby. Do analizy przyjeto 132szt. ankiet, wypetnionych
przez 133 ankietowanych.



IV. Charakterystyka osob ankietowanych, ktorych ankiety poddano analizie

a) ple¢ ankietowanych:
- 79 kobiet, (59,40%)

- 44 mezczyzn, (33,08%)
- 10 os6b nie okreslito swojej pici. (7,52%)

b) przedziat wiekowy ankietowanych:
43 osoby miescity si¢ w przedziale wiekowym 51 — 60 lat  (32,33%)
24 osoby miescily si¢ w przedziale wiekowym 41 — 50 lat  (18,05%)
23 osoby miescity si¢ w przedziale wiekowym 20 — 30 lat  (77,29%)
22 osoby miescity si¢ w przedziale wiekowym > 60 lat (16,54%)
20 os6b miescito si¢ w przedziale wieckowym 31 — 40 lat  (715,04%)
1 osoba nie okreslita przedziatu wiekowego (0,75%)
Nie stwierdzono ankiet wypetnionych przez osoby w przedziale wiekowym
<20lat.

c) wyksztalcenie ankietowanych:

68 osob legitymowalo si¢ Srednim wyksztalceniem (51,13%)
40 osob legitymowato si¢ wyzszym wyksztatceniem (30,07%)
16 osob legitymowalo si¢ zawodowym wyksztatlceniem (12,03%)

9 os0b legitymowato si¢ podstawowym wyksztatceniem (6,77%)
WYNIKI ZY OZONYCH ANKIET

Pytanie 1: ,, Jak czesto Pani/Pan ma kontakt zawodowy 7 pracownikami U.S.
Miedzyrzecz?”

28 ankietowanych osob udzielito odpowiedzi, ze 1 raz w miesiacu ma kontakt
z pracownikami Urzedu Skarbowego,

17 ankietowanych osob udzielito odpowiedzi, ze 1 raz na kwartat ma kontakt
z pracownikami Urzedu Skarbowego,

79 ankietowanych osob udzielito odpowiedzi, ze 1 raz do roku kontaktuja si¢

z pracownikami Urzedu Skarbowego,

Ostatnig grupe stanowily osoby kontaktujace si¢ z pracownikami Urzedu,
Skarbowego, rzadziej niz 1 raz do roku — 7 0sob

Zadane pytanie, oprdcz czysto informacyjno - statystycznego celu, ma charakter
pomocniczy, przy interpretacji innych, zadanych w ankiecie pytan.

Pytanie 2: ,, Jak ocenia Pani/Pan dotychczasowy sposob zalatwiania spraw
w U.S. Miedzyrzecz?”

64 ankietowane osoby, sposob zalatwiania spraw w U.S. Miedzyrzecz, ocenito
bardzo dobrze,

60 ankietowanych osob, sposob zatatwiania spraw w U.S. Miedzyrzecz, ocenito
dobrze,



6 ankietowanych 0sob, sposob zatatwiania spraw w U.S. Migdzyrzecz, ocenito
dostatecznie,

2 ankietowane osoby, sposob zalatwiania spraw w U.S. Miedzyrzecz, ocenito
Zle.
Zakres tak postawionego pytania jest bardzo szeroki, po udzielonych
odpowiedziach wiemy na pewno, ze 93,94% ankietowanych osob, udzielito
odpowiedzi - bardzo dobrze i dobrze, co sugeruje, ze klienci Urzedu
Skarbowego w Migdzyrzeczu sa zadowoleni ze sposobu zatatwiania spraw.
6,06% ankietowanych osdb negatywnie ocenito sposob zalatwiania swoich
spraw.
Szczegbdtowa analiza ,,negatywnych” 8 ankiet wykazata, ze oceng dostateczna
wystawito 6 ankietowanych osob, natomiast oceng zta wystawity 2 ankietowane
osoby. Kazda z powyzszych os6b ma sporadyczny kontakt z pracownikami
Urzedu Skarbowego w Migdzyrzeczu, o czym $wiadczy czestotliwose
,odwiedzin” Urzedu — 6 osob ,,odwiedza” Urzad raz do roku, 2 osoby raz na
kwartal. Powyzsze ustalenie, kaze spojrze¢ na wystawione oceny negatywne,
W sposob bardziej krytyczny, inna bowiem wartoS¢ beda mialy oceny
negatywne wystawione przez ankietowanych ,,odwiedzajacych” Urzad raz
w miesigcu lub czgsciej, a inng gdy ankietowani sa klientami Urzedu, np. raz do
roku. Negatywna ocena wystawiona przez osoby majace czesty kontakt
z Urzedem mogtaby wskazywaé na jaki$ ciagly, negatywny proces w danym
obszarze, konieczny do poprawy, tymczasem w konkretnym w/w przypadku,
rzadki kontakt ankietowanych osob z Urzgdem oraz okoto 94% ilo$¢ ocen
pozytywnych, nie pozwala na uznanie oceny negatywnej jako normy
wskazujace] na konieczno$¢ zmian, moze jedynie stanowi¢ delikatny sygnat
ostrzegawczy.

Pytanie 3: ,, Jaki byt powod wizyty Pani/Pana w U.S. Miedzyrzecz?”
Ankietowani przy w/w pytaniu udzielali zarowno jednej odpowiedzi jak 1 kilku,
stad suma wybranych odpowiedzi jest wyzsza od ilosci analizowanych ankiet.
94 ankietowane osoby, jako powod wizyty w Urzedzie podalo ztozenie
deklaracji, zeznania, pisma lub wniosku,
73 ankietowane osoby, jako powod wizyty w Urzedzie podato pobranie drukéw
lub uzyskanie informac;ji,
22 ankietowane osoby podato, ze odbior zaswiadczenia byl celem wizyty
w Urzedzie,
14 ankietowanych oséb otrzymato wezwanie do Urzedu,
11 ankietowanych osob korygowato deklaracj¢ badz zeznanie,

7 ankietowanych osob podato inny powdd wizyty w Urzedzie

Pytanie 4: ,,Czy bez problemu trafit Pan/Pani do osoby wlasciwej do
zalatwienia sprawy?”’
105 ankietowanych oséb udzielito odpowiedzi — tak,

24 ankietowane osoby udzielity odpowiedzi — raczej tak,



2 ankietowane osoby udzielito odpowiedzi — raczej nie
2 ankietowane osoby udzielito odpowiedzi - nie
Powyzsze, w sposoOb jednoznaczny wskazuje na bardzo dobre usytuowanie
odpowiednich punktoéw sali obstugi klientow 1 czytelno$¢ oznakowania tych
punktow.

Pytanie 5: ,, Czy ugyskane przez Paniq/Pana informacje udzielane przez
pracownikow U.S. Miedzyrzecz byly wyczerpujqce, kompletne i zrozumiale,
pozwolily zatatwié sprawe?”

89 ankietowanych osob udzielito odpowiedzi — tak,

39 ankietowanych osob udzielito odpowiedzi — raczej tak,

3 —raczej nie,

2 —nie,

Udzielone odpowiedzi wskazuja na wysoka oceng merytoryczna pracownikow
Urzedu.

Pytanie 6: ,, C7y zalatwil Pan/Pani sprawe 7 ktorq przyszedl do Urzedu
Skarbowego?”
124 ankietowane osoby udzielito odpowiedzi — tak,

7 ankietowanych osob udzielito odpowiedzi — raczej tak,

1 osoba — raczej nie,
nie stwierdzono odpowiedzi - nie
Powyzsze odpowiedzi potwierdzaja wysoka ocene pracownikéw Urzedu
Skarbowego w Migdzyrzeczu, w kontekscie obstugi klientéw.

Pytanie 7: ,, Czy Pani/Pana zdaniem obstuga interesantow w siedzibie U.S.
Miedzyrzecz przebiega sprawnie i szybko?”
83 ankietowane osoby udzielito odpowiedzi — tak,
42 ankietowane osoby udzielito odpowiedzi — raczej tak,

4 ankietowane osoby udzielito odpowiedzi - raczej nie

1 ankietowana osoba udzielita odpowiedzi — nie

Udzielone odpowiedzi, wskazuja, ze Urzad Skarbowy w Miedzyrzeczu pod
wzgledem sprawnos$ci obstugi klientéw, dziata bardzo dobrze.

Pytanie 8: ,, Czy oznakowanie Urzedu jest czytelne i zrozumiate?”
101 ankietowanych os6b udzielito odpowiedzi — tak,
26 ankietowanych o0sob udzielito odpowiedzi — raczej tak,
1 osoba — raczej nie,
1 osoba - nie

Udzielone odpowiedzi, wskazuja, ze Urzad Skarbowy w Migdzyrzeczu pod
wzgledem oznakowania Urzedu otrzymat od osob ankietowanych bardzo
wysoka oceng.



Pytanie 9: ,, Czy pracownicy U.S. Miedzyrzecz, wibudzajq Pani/Pana zaufanie
i prezentujq wysokq kulture osobistq?”
82 ankietowane osoby udzielilty odpowiedzi — tak,
42 ankietowane osoby udzielity odpowiedzi — raczej tak,

3 osoby — raczej nie,

3 osoby - nie
Ocena dajaca powody do satysfakcji, (chociaz chcialoby sie wiecej), mimo to
ponad 95% pozytywna ocena powinna bardzo cieszy¢.

Pytanie 10: ,, Czy w ostatnich 2 latach spotkata si¢ Pani/Pan 7 zachowaniem
pracownika U.S. Miedzyrzecz, ktore sugerowaloby oczekiwanie na przyjecie
korzysci majqtkowej?”

129 o0s6b ankietowanych udzielito odpowiedzi — nie

Nie stwierdzono odpowiedzi — tak

Ocena dajaca powody do dumy. Wszystkie osoby ktoére udzielity odpowiedzi na
to pytanie ( bez wzgledu na to czy pozytywnie czy negatywnie oceniajq rozne
obszary dziatania Urzedu) w tej kwestii wypowiedziato si¢ jednoznacznie — nie
spotkali si¢ z przypadkiem, w ktorym ktokolwiek z pracownikow Urzedu
sugerowalby oczekiwanie na przyjecie korzysci majatkowej. BRAWOQ!!!

Pytanie 11: ,, Czy wg Pani/Pana wiedzy w U.S. Miedzyrzecz wystepuje
zjawisko korupcji?”
123 osoby ankietowane udzielito odpowiedzi — nie
Nie stwierdzono odpowiedzi — tak
Postawione pytanie miato na celu pozyskanie wiedzy czy osoby, ktore, jak si¢
okazato w pyt. nr 10 nie zetkngly si¢ bezposrednio ze zjawiskiem korupcji
w U.S. Migdzyrzecz, posiadaja inne (posrednie) informacje, o wystgpujacym
zjawisku korupcji w naszym Urzedzie. 123 osoby odpowiedziaty, Zze nie
posiadaja takiej wiedzy.
Pytanie 12: ,,W jakim obszarze dzialalnosci Urzedu, Pani/Pana zdaniem
wystepuje najwieksze zagroZenie korupcjq?”
62 osoby ankietowane stwierdzito, ze w zadnym obszarze dziatalnosci Urzedu
nie wystepuje zagrozenie korupcja
38 os6b ankietowanych stwierdzito, ze najwigksze zagrozenie korupcja
wystepuje w obszarze zaméwien publicznych,
21  o0s6b ankietowanych stwierdzito, ze najwigksze zagrozenie korupcja
wystepuje w egzekucii,
12 0so6b ankietowanych stwierdzilo, ze najwigksze zagrozenie korupcja
wystepuje w kontroli podatkowe;,
7 oso6b ankietowanych stwierdzito, ze najwigksze zagrozenie korupcja

wystepuje na stanowiskach wymiarowych,

3 osoby ankietowane stwierdzito, ze najwigksze zagrozenie korupcja wystgpuje
w rachunkowosci,



Pytanie 13: ,, Jakie dziatania powinien podjqé Naczelnik Urzedu Skarbowego
w Miedzyrzeczu aby ulatwié zatatwianie w nim spraw?”

Sugestie ankietowanych, udzielone przy okazji pytania nr 13

1. Kobieta 20-30 lat, wyksztalcenie wyzsze, Urzad odwiedza rzadziej niz raz
do roku ,, Wiecej Zyczliwosci i wyrozumiatosci.”

2. Kobieta 20-30 lat, wyksztalcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz do roku
., Podjazd dla inwalidow przy wejsciu, dla wozkow.”

3. Kobieta 20-30 lat, wyksztalcenie Srednie, Urzad odwiedza raz do roku
,, Powinien bardziej interesowac sie interesantami i nie odsytac z kwitkiem.”

4. Kobieta 20-30 lat, wyksztalcenie podstawowe, Urzad odwiedza rzadziej niz
raz do roku ,,Powinien zrobi¢ wszystko aby papierkowa robota byla tatwiejsza
w wypelnianiu oraz godne warunki pracy urzednikom.”

5. Kobieta 20-30 lat, wyksztalcenie Srednie, Urzad odwiedza raz w miesigcu
., Ulatwienie szybszej mozliwosci zalatwiania spraw formalnych.”

6. M¢zczyzna 31-40 lat, wyksztalcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz do roku ,,
Wywiesi¢ w widocznym miejscu informacje o kwocie wolnej od podatku.”

7. Kobieta 31-40 lat, wyksztatcenie $rednie, Urzad odwiedza raz do roku
» Podjazdy dla matek 7 dzieémi oraz inwalidow.”

8. M¢zczyzna 31-40 lat, wyksztatcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz do roku ,,
Nie musi podejmowaé Zadnych dzialan. Cala obstuga przebiegla
bezproblemowo. Pomoc mi udzielona byla doglebna, przedmiotowa
i rzeczowa.”

9. Kobieta 41-50 lat, wyksztalcenie Srednie, Urzad odwiedza raz do roku
., Zwroci¢ uwage na nieuprzejmosc¢ pracownika do petenta, wiecej cierpliwosci
i zrozumienia do petenta (nie musze znac¢ okreslen urzedowych) — kazdy jest
madry w swoim zawodzie.”

10. Mg¢zczyzna 41-50 lat, wyksztalcenie zawodowe, Urzad odwiedza raz na
kwartal : Mniejsze okazywanie wyzszosci pozycji zawodowej pracownika. Nie
jestesmy pszczotami ani mrowkami, ludzie bowiem majq zdolnos¢ ksztattowania
swoich zachowan — co sie tyczy wiekszosci pracownikow. My petenci mamy
pewne oczekiwania, co do zachowan pracownikow, chociazby minimalnej
uprzejmosci i przyzwoitosci w stosunku do nas — petentow.”

11. Kobieta 41-50 lat, wyksztalcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz na kwartal
., Wiecej cierpliwosci wobec interesantow.”

12. Kobieta 41-50 lat, wyksztalcenie Srednie, Urzad odwiedza raz
w miesigcu ,, Moze zostac tak jak jest.”

13. Mezczyzna 41-50 lat, wyksztalcenie Srednie, Urzad odwiedza raz na
kwartal ”Usmiechac sie”

14. Kobieta 41-50 lat, wyksztalcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz w
miesiacu ,, Urzqd Skarbowy w Miedzyrzeczu dziala sprawnie i bez zarzutu. Na
szczegolng pochwate za kompetentnqg i uprzejmq obstuge zastuguje
p- M. Bogacz.”



15. Kobieta 41-50 lat, wyksztalcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz do roku
,» Podnies¢ pracownikom pensje, zgodnie z mottem: lepsza ptaca, lepsza praca.”
16. Kobieta 51-60 lat, wyksztatcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz na kwartat
» Pracownicy sq tak bardzo mili, e sama zwrocilam osobie ktora mi pomagala
uwage na to, e do Urzedu Skarbowego w Miedzyrzeczu mito przyjechad,
niezaleinie od tego w jakiej sprawie. Pracownicy sq bardzo dyspozycyjni,
uprzejmi, rzeczowi, bardzo starajq si¢ pomoc. Osobiscie jestem bardzo
zadowolona. Ostatnie sprawy, ktore zalatwialam w Urzedzie, to zloienie
PIT-36L i zgloszenie konta mojej firmy. W obu przypadkach, milo, szybko
i profesjonalnie. Gratuluje i oby tak dalej !”

17. Kobieta 51-60 lat, wyksztalcenie $rednie, Urzad odwiedza raz do roku
» Pracownicy Urzedu Skarbowego w Miedzyrzeczu powinni by¢é bardziej
uprzejmi dla swoich interesantow, zawsze chetni do pomocy w zalatwianiu
sprawy.”

18. Kobieta 51-60 lat, wyksztatcenie srednie, Urzad odwiedza raz do roku ,,
Pomoc przy wypetnianiu PIT.”

19. Kobieta 51-60 lat, wyksztatcenie zawodowe, Urzad odwiedza raz do roku
,, Jest dobrze.”

20. Mgzczyzna 51-60 lat, wyksztatcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz w
miesiacu ,, Skrzynka wrzutowa na druki, zeznania, catodobowa na zewngqtrz
budynku.”

21. Kobieta 51-60 lat, wyksztalcenie srednie, Urzad odwiedza raz \W%

miesiacu ,, Moim zdaniem Zadnych, wg mnie wszyscy pracownicy sq
kompetentni i Zyczliwi.”

22. Mgzczyzna 51-60 lat, wyksztatcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz w
miesiacu ,, Przy wezwaniach powinny by¢ opisywane przyczyny, a nie tylko
okreslone przepisy czy paragrafy.”

23. Kobieta 51-60 lat, wyksztatlcenie $rednie, Mgzczyzna powyzej 61 lat,
wyksztatcenie wyzsze ( nie opisana czestotliwos¢ odwiedzin Urzedu)
» NaleZy uproscié przepisy podatkowe, tak aby byly bardzie zrozumiale dla
przecigtnego obywatela.”

24. Kobieta 51-60 lat, wyksztatcenie zawodowe, Urzad odwiedza raz do roku
» Nie mam Zadnych zastrzeien do pracownikow Urzedu Skarbowego w
Miedzyrzeczu 10, 11, 12 p. sq drastyczne dla Urzedu Skarbowego.”

25. Mgzczyzna 51-60 lat, wyksztatcenie zawodowe, Urzad odwiedza raz do
roku ,, Informowaé podatnikow jakie deklaracje i do kiedy skladaé, a nie
karad za nieterminowe ich zloZenie.”

26. Kobieta powyzej 61 lat, wyksztalcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz do
roku ,, Pomoc ludziom starszym w wypetnianiu deklaracji podatkowych. W
zasadzie to pracownicy Urzedu Skarbowego w miare pomagajq.”

27. Mgzczyzna powyzej 61 lat, wyksztalcenie wyzsze, Urzad odwiedza raz
do roku ,, Dla mnie zmiany nie sq konieczne, poniewaz moj kontakt z U.S. jest
raczej sporadyczny i rutynowy.”



PODSUMOWANIE

Przeprowadzone badanie stopnia zadowolenia klientow Urzedu
Skarbowego w Miedzyrzeczu, powinno by¢ rozpatrywane w kategoriach
niezaleznego zrdédla informacji, niezbednego w konfrontowaniu zaktadanych
celow 1 praktycznej ich realizacji.

Badanie mozna rowniez potraktowaé jako swego rodzaju ciekawostke . Bez
wzgledu jednak jaka role bgdziemy przypisywaé niniejszemu badaniu, trzeba
obiektywnie przyznaé, ze nie ma chyba lepszego sposobu na pozyskanie tego
typu informacji, stad cykliczne powroty do prowadzenia tego typu badan.

Czy przeprowadzone badanie spetnito zaktadane oczekiwania i czy wypehnito
swoj cel? — niewatpliwie tak. Oceniajac zainteresowanie klientow Urzedu, do
wzigcia udzialu w badaniu, nalezy stwierdzi¢, ze byto znaczace, ponad 130
ztozonych ankiet pozwala na zebranie takiego materiatu, dzigki ktoremu mozna
wyciagna¢ obiektywne wnioski charakteryzujace poszczegdlne obszary
komunikacji miedzy Urzedem a klientem. Ponadto uzyskany materiat moze by¢
zrodtem wiedzy wykorzystanym przez Zespdt ds. wprowadzania zmian oraz
analizy dobrych praktyk w U.S. Migdzyrzecz.

Oceniajac same wyniki ztozonych ankiet, nalezy podkresli¢, ze dzialania Urzedu

Skarbowego w Migdzyrzeczu w badanym zakresie, ocenione zostaly bardzo
wysoko, co jest szczegdlnie warte podkreslenia, poniewaz okres badania byt
najmniej korzystnym dla Urzgdu, byt to bowiem czas przyjmowania rocznych
zeznan podatkowych, charakteryzujacy si¢ wzmozonym napigciem, zarOwno
0soOb pracujacych na sali obstugi klienta, jak i samych klientoéw Urzedu.

Gdyby przyjac¢, ze odpowiedzi: tak, raczej tak, raczej nie, nie oraz bardzo
dobrze, dobrze, dostatecznie, Zle odpowiadaja ocenom, odpowiednio 5, 4, 3, 2,
z sumy wszystkich odpowiedzi ocennych ankiety, otrzymaliby$my:

- 648 ocen 5

- 240 ocen 4

- 20o0cen 3

- 18 oceny 2
Powyzsze oceny daja $rednia oceng 4,64

Samo badanie odbyto si¢ bez zaktocen.

Dzickuj¢ wszystkim tym osobom ktéore pomogly mi w przeprowadzeniu
niniejszego badania.

Pelnomocnik ds. komunikacji

Bogustaw Czop
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