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WSTĘP

Powiatowy  Urząd  Pracy  w  Łukowie  w  okresie  od  01.12.2017r.  do  15.12.2017r.
przeprowadził  badanie  ankietowe  dotyczące  satysfakcji  klienta  z  usług  świadczonych  przez
Powiatowy Urząd Pracy w Łukowie. W wyniku badania uzyskano 75 wypełnionych ankiet.

Podstawowym celem badania było uzyskanie informacji na temat poziomu satysfakcji
klientów  Powiatowego  Urzędu  Pracy  tj.  osób  bezrobotnych,  poszukujących  pracy  oraz
pracodawców.  Pozwoli  to  m.in.  określić  słabe  obszary  działalności  urzędu,  wprowadzić
procedury  doskonalące,  lepiej  zarządzać  komórkami  organizacyjnymi,  podnieść  jakość
świadczonych usług publicznych.

Ankieta złożona była z  pytań dotyczących oceny działania Urzędu. Informacje uzyskano
w oparciu o anonimowy kwestionariusz.

Część I. Charakterystyka powiatu łukowskiego

Powiat  łukowski  został  utworzony w 1999 roku w ramach reformy administracyjnej.
Położony  jest   w  większości  na  Równinie  Łukowskiej  w  północno  -  zachodniej  części
województwa lubelskiego. W skład powiatu wchodzi 11 gmin, które dodatkowo dzielą się na 2
gminy miejskie oraz 9 gmin wiejskich. Do gmin miejskich zalicza się: Łuków oraz Stoczek
Łukowski,  natomiast  gminy  wiejskie  to:  Adamów,  Krzywda,  Łuków,  Serokomla,  Stanin,
Stoczek Łukowski, Trzebieszów, Wojcieszków, Wola Mysłowska. Siedzibą powiatu jest miasto
Łuków znajdujące się w jego północno-wschodniej części. Powierzchnia jaką zajmuje powiat to
1394,2  km²,  powiat  łukowski  jest  zlokalizowany  na  krańcach  województwa  lubelskiego  
i  mazowieckiego.  Pozwala  mu  to  korzystać  z  bliskości  Mazowsza  jak  i  Lubelszczyzny.  
W większości  jest  to  teren  równinny,  położony  jednak  stosunkowo  wysoko.  Posiada  wiele
walorów przyrodniczych jak i kulturowych.

Część II. Charakterystyka respondentów

W przeprowadzonym  badaniu  wzięło  udział  75  osób,  z  czego  najliczniejszą  grupę  
(43 osoby) stanowili respondenci w wieku do 30 roku życia tj. 57,33 % , w dalszej kolejności
osoby w wieku 30-50 lat (27 osób) tj. 36%, oraz osoby powyżej 50-tego roku życia (4 osoby) 
tj.  5,33%.  Wśród  wszystkich  ankietowanych  znalazły  się  osoby  bezrobotne  (72  osoby),
poszukujące pracy (1 osoba), oraz pracodawcy (2 osoby). 



Uwzględniono także obszar zamieszkania klientów. Wśród ankietowanych było 44 osoby
zamieszkujące na obszarach wiejskich oraz 30 osób zamieszkujących w mieście. 
W badaniu wzięło udział 48 kobiet (64 %) i 27 mężczyzn (36%).

Część III. Świadczone usługi, z których ankietowani bezrobotni/poszukujący pracy korzystali  
w latach 2016-2017 (możliwość wielokrotnego wyboru)

• Pośrednictwo pracy - 47 osób
• Poradnictwo zawodowe - 10 osób
• Staże - 12 osób
• Szkolenia, studia podyplomowe - 8 osób
• Jednorazowe środki na rozpoczęcie działalności gospodarczej - 3 osoby
• Bony (szkoleniowe, na zasiedlenie) - 2 osoby

Część  IV.  Świadczone  usługi,  z  których  ankietowani  pracodawcy  korzystali  w  latach  
2016-2017 (możliwość wielokrotnego wyboru)

• Rejestracja oświadczenia o zamiarze powierzenia pracy cudzoziemcowi - 1 osoba
• Doposażenie/wyposażanie stanowiska pracy - 1 osoba
• Prace interwencyjne, roboty publiczne, refundacja dla osób do 30 r.ż. - 1 osoba
• Krajowy Fundusz Szkoleniowy - 0 osób



Część V. Ocena jakości usług świadczonych przez Powiatowy Urząd Pracy w Łukowie.

Pytanie 1:  Czy jesteś zadowolony z jakości usług świadczonych przez Powiatowy Urząd
Pracy w Łukowie? Ankietowani mieli do wyboru 5 wariantów odpowiedzi:
1. TAK - 43 osoby
2. RACZEJ TAK - 23 osoby
3. NIE MAM ZDANIA - 7 osób
4. RACZEJ NIE - 1 osoba
6. NIE - 1 osoba

Podsumowując: zdecydowana większość respondentów (88%) jest zadowolona z jakości usług
świadczonych przez Powiatowy Urząd Pracy w Łukowie.

Pytanie 2:  Jak ocenia Pani/Pan kompetencje pracowników Powiatowego Urzędu Pracy  
w Łukowie? Ankietowani mieli do wyboru 5 odpowiedzi:
1. BARDZO WYSOKO - 23 osoby
2. WYSOKO - 30 osób
3.NIE MAM ZDANIA - 18 osób
4.NISKO - 1 osoba
5. BARDZO NISKO - 0 osób



Podsumowując:  70  %  ankietowanych  ocenia  „wysoko”  i  „bardzo  wysoko”  kompetencje
pracowników Powiatowego Urzędu Pracy w Łukowie, 24% ankietowanych „nie ma zdania”.
Tylko jedna osoba nisko oceniła kompetencje pracowników.

Pytanie  3:  Co według Pani/Pana ma największy wpływ na jakość załatwianych spraw?
Ankietowani mieli do wyboru następujące odpowiedzi z których mogli wybrać maksymalnie
trzy:
1. PROFESJONALIZM PRACOWNIKÓW - 34 osoby
2. UMIEJĘTNOŚĆ PRZEKAZYWANIA INFORMACJI PRZEZ PRACOWNIKÓW - 48 osób
3. UPRZEJMOŚĆ PRACOWNIKÓW - 40 osób
4. PRZYJAZNE OTOCZENIE (wygląd i wyposażenie) - 8 osób
5. CZYTELNE OZNAKOWANIE URZĘDU - 10osób
6. MOŻLIWOŚĆ UZYSKANIA PEŁNEJ INFORMACJI - 27 osób

Jako  największy  wpływ  na  jakość  załatwianych  w  urzędzie  spraw  respondenci  wskazali
umiejętność przekazywania informacji, uprzejmość oraz profesjonalizm pracowników. 

Pytanie 4: Jakie rozwiązania Pani/Pana zdaniem mogłyby przyczynić się do usprawnienia
pracy  w  urzędzie?  Pytanie  otwarte  w  którym  ankietowani  mieli  możliwość  wskazania
rozwiązań które mogłyby usprawnić prace w urzędzie.
Spośród 75 ankietowanych jedynie 5 osób zaproponowało następujące rozwiązania:

• unowocześnienie stanowisk pracy;
• możliwość załatwiania spraw poprzez internet;
• wprowadzenie systemu motywacyjnego dla pracowników oraz podnoszenie kwalifikacji

poprzez szkolenia;
• wydłużenie czasu obsługi interesantów;
• zwiększenie ilości wizyt w ramach pośrednictwa pracy;
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PODSUMOWANIE

Zadowolony klient jest bardzo ważnym czynnikiem dla każdej firmy, instytucji,mającym
wpływ na sukces i poważanie. Wbrew potocznym opiniom o pracy urzędów, praca pracowników
Powiatowego Urzędu Pracy w Łukowie została przez ankietowanych oceniona pozytywnie.
W  badaniu  przeprowadzonym  wśród  klientów  tutejszego  Urzędu  stwierdza  się,  iż:  53%
badanych  ceni  sobie  uprzejmość  pracowników,  64%  umiejętność  przekazywania  informacji
przez pracowników, a 45% profesjonalizm pracowników.
Na  pytanie  dotyczące  poziomu  zadowolenia  klientów  88%  badanych  udzieliła  odpowiedzi
zadowalającej. 

Reasumując powyższe wnioski należy stwierdzić,  iż większość klientów Powiatowego
urzędu Pracy w Łukowie jest zadowolona z jakości usług świadczonych przez pracowników,
ich cech uwidaczniających się podczas obsługi klienta, jak i dostępności uzyskania informacji. 

Należy także zwrócić uwagę,  że część  klientów, zasugerowała  pewne  rozwiązania,
które mogą okazać się przydatne w usprawnieniu pracy w tutejszym Urzędzie.

Podsumowując  całość  przeprowadzonego  badania  można  stwierdzić,  iż  klienci
Powiatowego Urzędu Pracy w Łukowie pozytywnie ocenili poziom świadczonych usług. Warto
zwrócić uwagę, że oczekiwania klientów, które jak wynika z dotychczasowych analiz niezbyt
chętnie  są  wyrażane  w  tego  typu  badaniach.  Należy  dodać,  że  nie  jest  możliwe  całkowite
wyeliminowanie  powodów niezadowolenia,  chociażby ze względu na obowiązujące przepisy
prawne.
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