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SPOSOBY BADANIA SATYSFAKCJI
UZYTKOWNIKOW BANKU DANYCH LOKALNYCH

Streszczenie: Bank Danych Lokalnych jest najwickszym w Polsce zbiorem informacji
o sytuacji spotecznej, gospodarczej, demograficznej i stanie srodowiska wojewodztw, po-
wiatow oraz gminy, atakze regionow i podregionow. W BDL gromadzone s3 — do celow
statystycznych — oraz systematycznie uzupelniane i aktualizowane informacje statystyczne
o poszczegolnych jednostkach terytorialnych. Uzytkownicy banku maja poprzez jego stro-
n¢ internetowq staly dostep do aktualnych informacji statystycznych. Stale zwigkszajaca si¢
liczba uzytkownikow oraz dostgpnych cech powoduje konieczno$¢ dostosowania $wiadczo-
nych ustug do oczekiwan uzytkownikow. Dlatego tak waznym zagadnieniem jest badanie
potrzeb i satysfakcji jego uzytkownikow. Celem artykutu jest pokazanie sposobow badania
satysfakcji uzytkownikow BDL. Zaprezentowane zostang wyniki przeprowadzonych badan
ankietowych satysfakcji uzytkownikow banku oraz metody, za pomoca ktérych odbywa si¢
badanie satysfakcji.

Stowa kluczowe: satysfakcja, badanie, Bank Danych Lokalnych.

1. Wstep

Bank Danych Lokalnych (BDL) jest najwigkszym w Polsce zbiorem informacji
o sytuacji spotecznej, gospodarczej, demograficznej i stanie sSrodowiska, opisujacym
wojewoOdztwa, powiaty oraz gminy jako podmioty systemu organizacji spotecznej
1 administracyjnej panstwa, a takze regiony i podregiony stanowiace elementy no-
menklatury jednostek terytorialnych do celow statystycznych. W BDL gromadzone
sg — do celow statystycznych — oraz systematycznie uzupetniane i aktualizowane in-
formacje statystyczne o poszczegdlnych jednostkach terytorialnych. Uzytkownicy
banku poprzez jego strong internetowa maja staty dostgp do aktualnych informacji
statystycznych. Zasoby zgromadzone w banku umozliwiajg prowadzenie wielowy-
miarowych analiz statystycznych w uktadach regionalnych i lokalnych [Bartniczak
2012, s. 25]. Kazdego miesigca strony internetowe banku odwiedzane sg przez bar-
dzo duzg liczbe uczestnikow. W czerwcu 2012 roku strona internetowa banku odno-
towata ponad 287 tys. wejs¢. Z roku na rok zwigksza si¢ zawartos¢ informacyjna
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banku. W 1995 roku liczba dostgpnych cech wynosita 1496, a w 2011 juz 43 131.
Stale zwickszajaca si¢ liczba uzytkownikéw oraz dostepnych cech powoduje ko-
nieczno$¢ dostosowania swiadczonych ustug do oczekiwan uzytkownikoéw. Dlatego
tak waznym zagadnieniem jest badanie potrzeb i satysfakcji jego uzytkownikow.
Osoby zarzadzajace BDL zdaty sobie sprawe, ze poszerzenie wiedzy o uzytkowni-
kach banku moze przyczyni¢ si¢ do lepszego dopasowania oferty informacyjnej
do ich potrzeb. Satysfakcja rozumiana jest jako subiektywne odczucie zadowolenia
wynikajace z zaspokojenia jakiej§ potrzeby. W przypadku BDL potrzeba ta bedzie
pozyskanie poszukiwanych informacji statystycznych o konkretnej jednostce staty-
stycznej. Na poczucie satysfakcji wplywa wiele czynnikow, ktorych spetienie tacz-
ne moze powodowac, ze dany klient (uzytkownik) bedzie czut si¢ usatysfakcjono-
wany. Podkresli¢ nalezy, ze badanie satysfakcji uzytkownikow banku jest bardzo
wazne ze wzgledu na to, ze jest on gtdéwnym Zrodlem informacji o jednostkach ad-
ministracyjnych. Powoduje to koniecznos$¢ dostarczania informacji, ktore zaspokoja
uzytkownikow.

Celem artykulu jest pokazanie sposobow badania satysfakcji uzytkownikow
BDL. Ocenie poddane zostang dotychczas przeprowadzone badania.

2. Ankieta badania satysfakcji uzytkownikow bankéow

BDL jest internetowa baza danych, dlatego tez badanie satysfakcji jego uzytkowni-
kéw w gtdwnej mierze odbywa si¢ droga elektroniczng. Drogg elektroniczng odby-
wa si¢ bowiem caty proces komunikacji migdzy bankiem a jego uzytkownikami.
Podstawowym narzgdziem, za pomocg ktoérego badana jest satysfakcja uzytkow-
nikow BDL, jest ankieta umieszczona na stronie internetowej banku [www.stat.gov.
pl/bdl]. Celem przeprowadzonych badan ankietowych byto:
* Poznanie gléwnych grup odbiorcéw informacji oferowanej przez bank.
* Zrozumienie oczekiwan i wymagan uzytkownikow.
» Ksztattowanie oferty informacyjnej banku na podstawie zgtoszonych potrzeb.
Ankieta udostepniona zostata 16 listopada 2011 roku. Jest to pierwsza proba ba-
dania satysfakcji uzytkownikow, w zwigzku z czym podjeto decyzje, ze ankieta nie
moze by¢ zbyt rozbudowana, aby nie zniecheca¢ uzytkownikow do jej wypehienia.
Ankieta sktada si¢ z sze$ciu pytan dotyczacych:
1) czestotliwosci korzystania z BDL,
2) spehienia oczekiwan dotyczacych zasobow BDL,
3) poziomu terytorialnego, na jakim poszukiwane sg informacje,
4) oceny trudnosci korzystania z banku,
5) korzystania z systemu pomocy banku,
6) grupy uzytkownikow, do ktérej nalezy ankietowany.
Taka konstrukcja ankiety ma dostarczy¢ osobom zarzadzajacym bankiem infor-
macji o tym, jak czesto odbiorcy korzystaja z jego zasobow. Pozwoli to uzyskac¢ od-
powiedz na pytanie, czy przewazaja uzytkownicy jednorazowi, czy tez tacy, ktorzy
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korzystajg z banku bardzo czgsto, a jego zasoby wykorzystuja w codziennej pracy.
Drugie pytanie miato pokazac, jak odbiorcy oceniajg zasoby informacyjne banku.
Zasoby te sg bardzo liczne — jak wskazano we wstgpie, wynosza one obecnie juz
ponad 43 tys. cech. Moze si¢ jednak okazac¢, ze pomimo bardzo duzej liczby cech
brakowa¢ bedzie informacji, ktore potrzebne sa uzytkownikom. Jesli uzytkownicy
wskaza, ze zasoby informacyjne sg niewystarczajace, celowe bedzie uzupetienie
banku o catkiem nowe cechy (wymaga¢ to moze zmian w programie badan staty-
stycznych), konieczne takze moze okaza¢ si¢ usuni¢cie czesci cech, aby zbior do-
stepnych danych nie byl zbyt rozbudowany, co pozwoli na sprawne korzystanie
z zasobow. Kolejne pytanie daje mozliwos¢ dowiedzenia si¢, o ktorym poziomie po-
dziatu terytorialnego, zgodnym z klasyfikacja NUTS, uzytkownicy poszukujg naj-
wigcej informacji. Pozwoli to na zdefiniowanie tego poziomu, a nastgpnie opisanie
go odpowiednig liczba cech. Sposob korzystania z banku wynika w gtownej mierze
z mozliwos$ci technicznych posiadanych przez Gtéwny Urzad Statystyczny, ale su-
gestie uzytkownikow mogg by¢ wykorzystane przy wprowadzaniu zmian. Zmiany te
jednak musza by¢ technicznie mozliwe do wykonania. Bank posiada rozbudowany
system pomocy. Znajduja si¢ w niej informacje kontaktowe (telefoniczne i mailo-
we), aktualnosci (nowe dane, dane zlikwidowane, nowe funkcjonalnos$ci aplikacji),
wymagania techniczne, a takze podstawowe informacje o banku. Dla zarzadzajacych
bankiem jest zatem bardzo wazne, aby uzyska¢ informacje o tym, czy uzytkownicy
korzystajg z informacji w niej zawartych. Ostatnie pytanie dotyczy tego, do jakiej
grupy uzytkownikow nalezy korzystajacy z banku. W momencie powstania banku
grupa docelowa jego uzytkownikow byli przedstawiciele jednostek samorzadu tery-
torialnego. Z biegiem lat z banku coraz czgsciej korzystaja inne grupy (np. przedsta-
wiciele firm doradczych i konsultingowych). Zdefiniowanie podstawowych grupy
uzytkownikow bedzie pozwalato na sprofilowanie pod jej wymagania zasobow in-
formacyjnych banku.

Ankiete wypetnito dotychczas (maj 2012 roku) 500 uzytkownikéw BDL. Otrzy-
mane wyniki badan dotyczace czgstotliwosci korzystania z jego zasobow pokazuja
bardzo wyréwnang strukture. Wsrod uzytkownikéw BDL dominuja ci, ktorzy ko-
rzystaja z jego zasobow przynajmniej raz w tygodniu, ale ta dominacja jest minimal-
na (rys. 1). Niewiele mniej wypelniajacych ankiete odwiedzito strong internetowa
banku po raz pierwszy oraz odwiedza ja co najmniej raz w miesigcu. Takie wyniki
pokazuja, ze bank ma zaréwno statych uzytkownikow, jak i takich, ktorzy korzysta-
ja z niego sporadycznie. Szczegdlnie cenne uwagi na temat funkcjonowania banku
moga zglasza¢ osoby systematycznie korzystajace z jego zasobow, poniewaz to one
mogg obserwowac zmiany zachodzace w banku.

Zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych odpowiedziala twierdzaco na pytanie
dotyczace spelnienia ich oczekiwan przez zasoby banku (rys. 2). Sposrod tych osob
az 39% zasugerowalo koniecznos$¢ zwigkszenia szczegotowosci (zakresu) danych.
Odpowiedzi takie moga wynika¢ z faktu, ze osoby korzystajace z banku poszukuja
informacji w $ci$le okreslonej dziedzinie, co powoduje, ze w ich opinii w niej po-
winno znajdowac si¢ jak najwigcej informacji.
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Rys. 1. Struktura uzyskanych odpowiedzi na pytanie o czgstotliwo$¢ korzystania z BDL

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow ankiety.
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Rys. 2. Struktura uzyskanych odpowiedzi na pytanie, czy zasoby Banku Danych Lokalnych spetniaja
Pani/Pana oczekiwania

7Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow ankiety.

Ankietowani mogli zaznaczy¢, w jakim obszarze, ich zdaniem, brakuje najwig-
cej informacji. Otrzymane wyniki pokazuja, Ze osoby odpowiadajace chciatyby
glownie rozszerzenia zakresu informacyjnego w obszarze rynku pracy i demografii
(rys. 3). Nalezy jednak zwroci¢ uwage, ze te dwa obszary w BDL opisane sa bardzo
duza liczba cech.



28 Bartosz Bartniczak
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Rys. 3. Struktura odpowiedzi na pytanie o rozszerzenie zawartosci informacyjnej
w poszczegblnych dziedzinach

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow ankiety.

BDL prezentuje informacje na poziomie lokalnym i regionalnym w podziale
zgodnym z klasyfikacjg NTS (regiony, wojewodztwa, podregiony, powiaty, gminy).
Jako punkt odniesienia wyswietlane sa rowniez informacje dla Polski. Najwickszym
zainteresowaniem odbiorcow cieszg si¢ informacje prezentowane na poziomie lo-
kalnym i regionalnym (rys. 4). Pokazuje to, ze bank spelnia swoja role, jaka podkre-
slona zostala nawet w nazwie — dostarczanie informacji na poziomie lokalnym. Naj-
mniejszym zainteresowaniem uzytkownikow cieszg si¢ informacje prezentowane
na poziomie NTS 1 oraz NTS3, a wiec poziomach nicodpowiadajacych podziatowi
terytorialnemu kraju.
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~\
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19%

Rys. 4. Struktura odpowiedzi na pytanie o poziom terytorialny, na ktérym istnieje zapotrzebowanie
na dane

7Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow ankiety.
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Odpowiadajac na kolejne pytanie, 61% ankietowanych stwierdzito, ze korzy-
stanie z banku nie przysporzyto im trudnosci (rys. 5). Mozna z tego wnioskowac,
ze obecnie funkcjonujaca aplikacja umozliwiajaca pobieranie danych jest przyjazna
dla uzytkownikow. Strona internetowa banku w przejrzysty sposob prezentuje infor-
macje dla odbiorcow.

Rys. 5. Struktura odpowiedzi na pytanie, czy korzystanie z BDL przysporzylto trudnosci

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikow ankiety.

Osoby, ktore wskazaty, ze korzystanie z banku przysporzyto im trudnosci, zosta-
ly poproszone o rozwinigcie swojej wypowiedzi i sprecyzowanie, w jakim obszarze
te trudno$ci wystapity. Blisko potowa ankietowanych zwrécita uwage na skompli-
kowane wyszukiwanie danych (rys. 6). Wsrod nich znajdowaly si¢ jednak w zdecy-
dowanej wigkszosci osoby korzystajace pierwszy raz z banku. Osoby korzystajace
czesto z banku nie zglaszaly tego problemu.
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Rys. 6. Struktura odpowiedzi na pytanie o obszary, gdzie wystapity trudnosci

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikow ankiety.
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Bank ma bardzo rozbudowany system pomocy, dlatego autorzy ankiety posta-
nowili zapyta¢ o jej wykorzystanie (rys. 7). Blisko 2/3 ankietowanych odpowiedzia-
to, Ze z niej nie korzysta. Pokazuje to, ze rozbudowany system pomocy zawierajacy
duzo informacji nie spotyka si¢ z duzym zainteresowaniem uzytkownikow.

Rys. 7. Struktura odpowiedzi na pytanie o korzystanie z systemu pomocy banku

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie wynikow ankiety.

Blisko 60% uzytkownikéw BDL stanowig studenci i uczniowie (rys. 8). Mozna
wiec wskazac¢, ze informacje przez nich pobierane wykorzystywane sg w przygoto-
wywanych przez nich pracach. Udzial pozostatych uzytkownikow ksztattowat si¢
na bardzo wyréwnanym poziomie. Zwroci¢ nalezy uwage, ze udzial grupy docelo-
wej, dla ktorej zostat stworzony bank, a wigc przedstawicieli jednostek samorzado-
wych, wyniost tylko 8%.
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Rys. 8. Struktura odpowiedzi na pytanie o grupg uzytkownikow

Zrédo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow ankiety.
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Podsumowujac przeprowadzong analizg, trzeba zwroci¢ uwagg, ze udziat w an-
kiecie braly te osoby, ktore wyrazity taka wolg. Wskutek tego wyniki ankiety nie
moga by¢ traktowane jako reprezentatywne.

3. Pozostale metody badania satysfakcji uzytkownikow

Jak wskazano powyzej, podstawowym narzedziem badania satysfakcji uzytkowni-
kow BDL jest ankieta internetowa. Oprocz jednak ankiety badanie to odbywa si¢
za pomoca profilu w portalu spotecznosciowym Facebook [http://www.facebook.
com/BankDanychLokalnych]. BDL ma swoja strong, na ktorej zamieszczane sg py-
tania dotyczace nowosci pojawiajacych si¢ w banku, a takze jego zawartosci. Na stro-
nie przeprowadzono sonde¢ dotyczaca m.in.:

* problemow zwigzanych z zaznaczaniem wielu jednostek terytorialnych,

*  sposobow prezentacji danych,

* informacji na temat metadanych.

Wyniki kazdej z tych sond zostaly wykorzystane przez osoby zarzadzajgce ban-
kiem do usprawnienia jego funkcjonowania. Facebook stat si¢ narzedziem najszyb-
szej komunikacji z uzytkownikami. BDL jest internetowa baza danych, dlatego tez
dla wigkszos$ci uzytkownikdéw najwygodniejszym i najszybszym sposobem komuni-
kacji jest Internet.

Badanie w pewnym sensie satysfakcji uzytkownikéw banku prowadzone jest
podczas wielu réznorodnego rodzaju konferencji, na ktorych dokonywana jest pre-
zentacja banku. Po kazdej takiej prezentacji stuchacze maja mozliwos¢ wskazania
jego stabych stron i propozycji zmian w jego funkcjonowaniu. Oprocz tego nowe
rozwigzania w banku przed ich zastosowaniem prezentowane sg podczas konfe-
rencji, na ktérych zbierane sa opinie o planowanych zmianach. Nalezy podkresli¢,
ze wielu prelegentow na konferencjach korzysta z zasoboéw BDL, wskazujac na ich
duzag uzyteczno$¢ w trakcie przeprowadzanych badan.

Uzytkownicy banku maja rowniez mozliwos¢ kontaktu za pomoca poczty elek-
tronicznej. Bardzo czesto zdarza si¢ tak, ze uzytkownicy wskazuja, co w banku po-
winno by¢ zmienione, z dotarciem do jakich informacji majg najwigkszy problem.
Z drugiej jednak strony zdarza si¢, ze do banku trafiaja maile zadowolonych uzyt-
kownikow.

Ostatnim kanatem kontaktu z DBL jest kontakt telefoniczny. Uzytkownicy maja
mozliwo$¢ skorzystania z ,,zaktadki pomoc” i uzyskania informacji na tematy mery-
toryczne badz tez techniczne zwigzane z funkcjonowaniem banku.

4. Zakonczenie

W artykule przedstawiono sposoby badania satysfakcji uzytkownikow BDL. Prze-
prowadzona analiza pokazala, ze gtldwnym narzgdziem wykorzystywanym w tym
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celu jest ankieta internetowa. Budowa ankiety nie w pelni jednak umozliwia wycia-
gnigcie wnioskow na temat satysfakcji uzytkownikéw banku. Ankieta bowiem opra-
cowana jest w bardzo ,,skrétowy” sposob, zawiera bardzo matg liczbe pytan, ktore
dotycza bardzo wielu aspektéw funkcjonowania banku. Powoduje to, ze bardzo
trudno na podstawie analizy jej wynikow wyciagga¢ informacje na temat satysfakcji
uzytkownikow. Konieczne zmiany w jej budowie powinny dotyczy¢ przede wszyst-
kim jej zawarto$ci merytorycznej, a takze celowego doboru proby do badania.

Pozostate metody wykorzystywane do badania satysfakcji spetniaja swojg role
tylko czgsciowo. Najlepszym instrumentem wydaje si¢ strona w portalu spolecz-
no$ciowym Facebook, ktéora umozliwia bardzo szybki kontakt z uzytkownikami
i szybkie poznanie ich opinii.

Podjete proby badania satysfakcji uzytkownikoéw BDL oceni¢ nalezy jednak
bardzo pozytywnie. Nie zdarza si¢ bowiem czgsto, aby instytucja publiczna badata
satysfakcj¢ swoich klientow. Do tej pory takie badania przeprowadzaly w glownej
mierze jednostki samorzadu terytorialnego.
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Wyniki ankiety badania satysfakcji uzytkownikow Banku Danych Lokalnych

METHODS OF RESEARCH
OF LOCAL DATA BANK USERS’ SATISFACTION

Summary: Local Data Bank is Poland’s largest collection of information about social,
economic and demographic situation as well as the state of the environment of voivodeships,
counties and municipalities and also of regions and subregions. The LDB gathers and
systematically develops and updates statistical information on various territorial units
for statistics. Bank users have access to timely statistical information through its website.
Steadily increasing number of users and available features will need to adapt services to users
requirements. Therefore, such an important issue is to study the needs and satisfaction of its
users. The main aim of this article is to show ways in which the research of users satisfaction
in LDB is conducted. The article will present the results of research of users satisfaction of the
bank and the methods with the use of which satisfaction research is conducted.

Keywords: satisfaction, survey, Local Data Bank.





