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1. Wprowadzenie

Narzedzie generujgce zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientéw jest jednym z
komponentédw systemu pomiaru i monitorowania satysfakcji klientow z jakosci ustug
publicznych swiadczonych przez 10 Jednostek Samorzadu Terytorialnego powiatu
torunskiego. System ten zostat zaprojektowany w ramach projektu , Kompetentna kadra,
profesjonalny urzad — atutem powiatu torunskiego”. Pozostate komponenty systemu to
metodyka pomiaru satysfakcji klientdw oraz instrument pomiarowy. Stanowia one odrebne
dokumenty. Narzedzie generujace zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientow
scharakteryzowano natomiast w dalszej czesci niniejszego opracowania.

2. Charakterystyka narzedzia generujacego zbiorcze wyniki
pomiaru satysfakcji klientow

Narzedzie generujace zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientéow JST ma postac pliku
programu Excel (w wersji 97-2003 kompatybilnej takze z wersjami nowszymi). W pliku po
otwarciu wyswietlajg sie w lewym dolnym rogu ekranu nazwy o$miu arkuszy nazwanych
odpowiednio: Dane surowe, 2, 3, 4, 5, 5.1 - BW, 5.2 - W, 5.2 - MW, zaprezentowanych w
zatgczniku 1. Dane z pomiaru satysfakcji klientow JST wprowadzane sg jedynie do arkusza
,Dane surowe”. Pozostate arkusze to arkusze wynikowe, zawierajgce gotowe wykresy z
wynikami, generowane automatycznie po wprowadzeniu danych do arkusza ,Dane surowe”.

Arkusz ,Dane surowe” zbudowany jest podobnie jak arkusz pliku zbierajgcego wyniki
pomiaru satysfakcji klientow JST realizowanego on-line w oparciu o kwestionariusz
internetowy. Kolumny od C do Bl arkusza ,,Dane surowe” odpowiadajg doktadnie kolumnom
od A do BG arkusza generowanego z pomiaru on-line ze strony www.badanie-
urzedow.umk.pl/admin. Kolumna A arkusza ,Dane surowe” to liczba porzadkowa (L.p.)
odzwierciedlajgca liczbe rekordéw (wierszy) z danymi pochodzgcymi od kazdego ze
zbadanych klientéw JST. Kolumna B arkusza , Dane surowe” to rodzaj ankiety (Rodz_Ankt) —
kolumna, ktdérg nalezy uzupetni¢ danymi informujgcymi o rodzaju ankiety — wyktadanej
(oznaczenie: 1) lub internetowej (oznaczenie: 2) — z ktérej pochodzg poszczegdlne rekordy z
danymi.

Arkusz ,Dane surowe” to arkusz, w ktéry nalezy wklei¢ (po uprzednim kliknieciu
komorki C2) dane skopiowane z arkusza wygenerowanego z pomiaru on-line z komodrek
A2:BGn (gdzie n oznacza liczbe rekordéw, a wiec wierszy z danymi).

W celu uzyskania wszystkich wykreséow w kolejnych arkuszach narzedzia generujacego
wyniki nalezy réwniez w arkuszu ,Dane surowe” wypetni¢ kolumne B dla wszystkich
rekordéw z danymi cyframi 1 lub 2, w zaleznosci od tego z jakiego rodzaju badania (ankiety
wyktadanej lub internetowej) pochodzg dane w danym rekordzie. Zdobycie informacji na ten
temat mozliwe jest po uprzednim wprowadzeniu danych z ankiety wykfadanej do
kwestionariusza internetowego zgodnie z instrukcjg 1 stanowigcg zatacznik 2.

Arkusz ,,2” zawiera wykresy z wynikami, generowane automatycznie po wprowadzeniu
danych do arkusza ,, Dane surowe”. Wykresy w arkuszu ,,2” to rysunki 1-7 punktu 2 raportu z
badania satysfakcji klientow JST. Wystarczy wiec skopiowaé poszczegdlne wykresy i wklei¢ je
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do raportu z badania satysfakcji klientow JST, a nastepnie zmienic ich opisy uwzgledniajgc
roznice w wynikach (jesli wystgpia).

Arkusz ,,3” zawiera wykresy z wynikami, generowane automatycznie po wprowadzeniu
danych do arkusza ,Dane surowe”. Wykresy w arkuszu ,3” to rysunki 8-15 punktu 3 raportu
z badania satysfakcji klientow JST. Wystarczy wiec skopiowac poszczegdlne wykresy i wkleié
je do raportu z badania satysfakcji klientow JST, a nastepnie zmienic ich opisy uwzgledniajac
roznice w wynikach (jesli wystgpia).

Arkusz ,4” zawiera wykresy z wynikami, generowane automatycznie po wprowadzeniu
danych do arkusza ,,Dane surowe”. Wykresy w arkuszu ,,4” to rysunki 16-25 punktu 4 raportu
z badania satysfakcji klientow JST. Wystarczy wiec skopiowac poszczegdlne wykresy i wkleié
je do raportu z badania satysfakcji klientow JST, a nastepnie zmienic ich opisy uwzgledniajac
roznice w wynikach (jesli wystgpia).

Arkusz ,5” zawiera wykres z wynikami, generowany automatycznie po wprowadzeniu
danych do arkusza ,,Dane surowe”. Wykres w arkuszu ,,5” to rysunek 26 punktu 5 raportu z
badania satysfakcji klientéw JST. Wystarczy wiec skopiowa¢ wykres i wklei¢ go do raportu z
badania satysfakcji klientow JST, a nastepnie zmieni¢ jego opis uwzgledniajgc réznice w
wynikach. W tym przypadku jednak wykres rézni sie nieznacznie od wykresu w raporcie
pierwszym (z kwietnia 2011). Wskazujagc bowiem na priorytety w zakresie dziatan
doskonalgcych, wsréd wyznacznikdw wartosci ustug JST uporzadkowanych od najnizej do
najwyzej ocenionego, nowy wykres nie uwzglednia podziatu na pierwszorzedne i
drugorzedne wymiary jakosci, tak jak miato to miejsce na rysunku w raporcie z kwietnia
2011. Priorytety w zakresie dziatan doskonalgcych w rozbiciu na pierwszorzedne,
drugorzedne i trzeciorzedne (jesli by i takie zostaty wskazane przez respondentéw) wymiary
jakosci prezentujg osobno dla kazdej z grup trzy kolejne arkusze, mianowicie: arkusz 5.1 - BW
(wymiary jakosci ocenione jako bardzo wazine, a wiec pierwszorzedne), arkusz 5.2 - W
(wymiary jakosci ocenione jako wazne, a wiec drugorzedne) oraz arkusz 5.2 - MW (wymiary
jakosci ocenione jako mniej wazne, a wiec trzeciorzedne).

Postugiwanie sie narzedziem generujacym zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientow
JST opisuje instrukcja 2 stanowigca zatgcznik 3.

Zataczniki
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Zatacznik 2. Instrukcja 1: wprowadzanie danych z ankiety wyktadanej do kwestionariusza internetowego

1/ Dane nalezy wprowadzi¢ na stronie www.badanie-urzedow.umk.pl
2/ Kwestionariusz wprowadzac, gdy wypetniony jest przynajmniej w 70%.

3/ P2 - w przypadku oznaczenia wiecej niz jednej sprawy, zaznaczy¢ tylko jedng losowo
wybrang opcje.

4/ Jesli respondent na skali wskazat przez pomytke dwie wartosci, wybraé wyzszg.

5/ Jesli respondent na skali wskazat przez pomytke dwie wartosci, ale oznaczyt w jakis
sposdb te wtasciwg, wybrac¢ wskazang przez niego.

6/ Zdarzy¢ sie moze, ze respondent przeoczy ktérys z wierszy i nie oznaczy wartosci na skali
— dlatego przed wprowadzeniem bloku z ocenami najpierw sprawdzi¢ (sfotografowad
wzrokiem caty blok), czy ktérys z wierszy nie jest pusty, aby przez pomytke nie oznaczyc
wiersza pominietego.

7/ Jesli przy wprowadzaniu zostanie przez pomytke wprowadzona ocena w pominietym
przez respondenta wierszu, trzeba zaczg¢ wprowadzanie od nowa (zamkng¢ przeglagdarke
bez przesytania danych i uruchomié jg ponownie), aby uwzgledni¢ braki danych i nie
oznaczac fatszywych wskazan.

8/ W metryczce, w czesci status zawodowy, mozliwe jest oznaczenie wiecej niz jednej
odpowiedzi.

9/ W metryczce, w czesci wyksztatcenie, przy kilku oznaczeniach wybra¢ tylko jeden wariant
— hajwyzszy.

10/ Po wprowadzeniu wiekszej partii kwestionariuszy z jednego urzedu, przed planowang
przerwg w pracy (lub po jej zakonczeniu), wejs¢ na strone www.badanie-
urzedow.umk.pl/admin; wpisa¢ login: pomiar_satysfakcji, hasto: badanie_2012 oraz kod
podany na ekranie.

a. Po wejsciu na strone klikng¢ w lewym boczku zaktadke: Badanie urzedéw, a nastepnie
w gbrnej czesci ekranu wprowadzi¢ date poczatkowg i date koricowg pomiaru przez
klikniecie ikony kalendarza po lewej, nastepnie rozwingc trzeci wiersz, wybra¢ pozycje
»-- wszystkie wpisy” i wcisngé przycisk: Pobierz.

b. Otworzy sie kolejne okno dialogowe, na ktérym nalezy wcisng¢ przycisk: OK, aby

pobra¢ plik za pomocyg programu Excel. W pliku otwartym w programie Excel,
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sprawdzi¢ numery (id) ostatnio wprowadzonych rekordéw i zapisa¢ je na
kwestionariuszach. Jesli zdarzy sie, ze lista ostatnio wprowadzonej partii rekordéw z
danego urzedu zostanie przerwana rekordami z innego urzedu, nalezy uwzglednic¢ ten
fakt przy numerowaniu kwestionariuszy. Zamkngc plik bez zapisywania.

. Wréci¢ na strone internetowg badania i w lewej czesci ekranu wcisngé przycisk

Wyloguj.
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Zatacznik 3. Instrukcja 2: postugiwanie sie narzedziem generujgcym zbiorcze wyniki
pomiaru satysfakcji klientéw JST

1/ Wejdz na strone internetowg www.badanie-urzedow.umk.pl/admin
2/ Wprowadz login: pomiar_satysfakcji, hasto: badanie_2012 oraz kod podany na ekranie.

3/ Po wejsciu na strone kliknij w lewym boczku zaktadke: Badanie urzedéw, a nastepnie w
gornej czesci ekranu wprowadzié date poczatkowa i date koncowag pomiaru przez
klikniecie ikony kalendarza po lewej, nastepnie rozwin trzeci wiersz, wybierz nazwe
swojego urzedu, np. Starostwo Powiatowe w Toruniu lub Urzgd Gminy w Lubiczu i wcisnij
przycisk: Pobierz. Otworzy sie kolejne okno dialogowe.

4/ W nowym oknie dialogowym, wcisnij przycisk: POBIERZ, aby pobra¢ plik za pomoca
programu Excel.

5/ W pliku otwartym w programie Excel (zawierajgcym w nazwie stowo ,.eksport” oraz date i
godzine pobrania danych np. eksport-2011-09-08 14 31.csv), skopiuj dane z komédrek
A2:BGn.

6/ Otworz plik: Narzedzie generujgce zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientow JST.xls

a. Jesli pracujesz w programie Excel 2007, na ekranie, na pasku pod ikonami funkcji
programu moze pojawi¢ sie ,Ostrzezenie o zabezpieczeniach: Makra zostaty
wytgczone.” W takiej sytuacji nalezy wigczy¢ makra. W tym celu na pasku ostrzezenia
kliknij przycisk ,Opcje...”, nastepnie w nowo otwartym oknie dialogowym zaznacz
opcje ,,Wtacz te zawartos¢” i kliknij przycisk OK.

b. Jesli pracujesz w programie Excel 97-2003, na ekranie w nowym oknie dialogowym
moze pojawic sie ostrzezenie: ,Makra sg wytgczone.” W takiej sytuacji nalezy wigczy¢
makra. W tym celu kliknij przycisk OK i zamknij okno. Nastepnie na pasku gérnym
kliknij ,,Narzedzia”, dalej: , Opcje...”, dalej: ,Zabezpieczenia”, dalej: ,Bezpieczenstwo
makr”, zaznacz opcje ,niskie” i kliknij przycisk OK.

7/ W arkuszu ,,Dane surowe” kliknij komarke C2.
8/ Wklej skopiowane dane.

9/ W arkuszu ,,Dane surowe” wypetnij kolumne B (Rodz_Ankt) dla wszystkich rekordéw z
danymi wpisujgc cyfry 1 lub 2, w zaleznosci od tego z jakiego rodzaju badania (ankiety
wyktadanej — oznaczenie: 1 — lub ankiety internetowej — oznaczenie: 2) pochodzg dane w
danym rekordzie.
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a. W tym celu kliknij komorke B2, wpisz 1 i nacisnij ENTER. Ponownie kliknij komorke B2 i
skopiuj jej zawartos¢. Zaznacz zakres komaorek B3:Bn (gdzie n oznacza liczbe rekordéw,
a wiec wierszy z danymi) i wklej skopiowang wartosc.

b. Nastepnie w kolumnie B cyfre 1 zamien na cyfre 2 dla wszystkich tych rekordow
(wierszy), ktérych identyfikatory (id) odpowiadaja przypadkom kwestionariuszy
pochodzacym z ankiety wyktadane;.

c. Zdobycie informacji na ten temat mozliwe jest po uprzednim wprowadzeniu danych z
ankiety wyktadanej do kwestionariusza internetowego zgodnie z instrukcja 1
stanowigca zatgcznik 2.

10/ We wszystkich arkuszach (poza arkuszem ,Dane surowe”) odszukaj przy wybranych
wykresach (po ich prawej stronie) przycisk ,Sortuj” i kliknij go (jesli przycisk ten nie
wywota akcji sortowania, zamknij plik i zapisz go zgodnie z zawartoscia punktu 11/,
nastepnie otwérz go ponownie i wykonaj polecenie z punktu 6b).

11/ Zapisz plik: Narzedzie generujace zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientéw JST.xls
stosujgc funkcje ,Zapisz jako” pod nowg nazwg np. Zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji
klientow JST 2012.xls

12/ Otwarz plik: Raport z badania satysfakcji klientéw JST.doc

13/ Wré¢é do uprzednio zapisanego pliku: Zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientow JST
2012.xls.

14/ Skopiuj poszczegdlne wykresy z wynikami z arkusza ,2” i wklej je do pliku: Raport z
badania satysfakcji klientéw JST.doc w miejsce rysunkow 1-7 w punkcie 2 raportu, a
nastepnie zmien ich opisy uwzgledniajac réznice w wynikach (jesli wystgpig).

15/ Skopiuj poszczegdlne wykresy z wynikami z arkusza ,3” i wklej je do pliku: Raport z
badania satysfakcji klientéw JST.doc w miejsce rysunkéw 8-15 w punkcie 3 raportu, a
nastepnie zmien ich opisy uwzgledniajgc réznice w wynikach (jesli wystapia).

16/ Skopiuj poszczegdlne wykresy z wynikami z arkusza ,4” i wklej je do pliku: Raport z
badania satysfakcji klientéw JST.doc w miejsce rysunkdéw 16-25 w punkcie 4 raportu, a
nastepnie zmien ich opisy uwzgledniajgc réznice w wynikach (jesli wystapia).

17/ Skopiuj wykres z wynikami z arkusza ,,5” i wklej go do pliku: Raport z badania satysfakcji
klientéw JST.doc w miejsce rysunku 26 w punkcie 5 raportu, a nastepnie zmien jego opis
uwzgledniajgc rdznice w wynikach.

a. W tym przypadku jednak wykres roézni sie nieznacznie od wykresu w raporcie
pierwszym (z kwietnia 2011). Wskazujgc bowiem na priorytety w zakresie dziatan
doskonalgcych, wsrdd wyznacznikdw wartosci ustug JST uporzagdkowanych od najnizej
do najwyzej ocenionego, nowy wykres nie uwzglednia podziatu na pierwszorzedne i
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drugorzedne wymiary jakosci, tak jak miato to miejsce na rysunku w raporcie z
kwietnia 2011.

. Priorytety w zakresie dziatan doskonalgcych w rozbiciu na pierwszorzedne,
drugorzedne i trzeciorzedne (jesli by i takie zostaty wskazane przez respondentéw)
wymiary jakosci prezentujg osobno dla kazdej z grup trzy kolejne arkusze, mianowicie:
arkusz 5.1 - BW (wymiary jakosci ocenione jako bardzo wazne, a wiec pierwszorzedne),
arkusz 5.2 - W (wymiary jakosci ocenione jako wazne, a wiec drugorzedne) oraz arkusz
5.2 - MW (wymiary jakosci ocenione jako mniej wazne, a wiec trzeciorzedne).
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