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Godéw, dnia 22 maja 2015 .

RAPORT Z PRZEPROWADZONEGO BADANIA STOPNIA SATYSFAKCII
KLIENTOW W URZEDZIE GMINY GODOW

Cel ankiety

Uzyskanie informacji pochodzacych od klientow Urzgdu Gminy w Godowie w celu doskonalenia
uslug $wiadczonych przez Urzad, a w konsekwencji- zwiekszenia zadowolenia wszystkich, ktorzy z

tych ustug korzystaja.

Adresaci ankiety

Osoby fizyczne i osoby prawne zamieszkujace lub majace siedzibe na terenie Gminy Goddéw lub

bedace klientami Urzedu Gminy Goddw,

Data prowadzenia badan

Badanie zostalo przeprowadzone w okresie od 02 marca do 30 kwietnia 2015 r.

Metoda i przebieg badania

Ankieta skladata si¢ z 10 pytan (9 pytan zamknietych i 1 otwarte) plus dodatkowe informacje
dotyczace referatu gdzie byla zalatwiana dana sprawa, rodzaju zalatwianej sprawy, czas obshugi
przez pracownika urzedu.

Pytania mialy na celu uzyskanie od respondentow informacji w szezegdlnosci na temat:

- czy ustuga zostala zrealizowana zgodnie z oczekiwaniami?

- czy uzyskano wyczerpujgce informacje na temat zalatwianej Sprawy?

- czy informacja na temat zatatwianej sprawy zostala przekazana w sposob zrozumialy?

- czy pracownicy byli kompetentni?

- ¢zy pracownicy byli zyczliwi i uprzejmi?

- ¢zy pracownicy byli pomocni w zalatwianiu sprawy?

- ¢zy pracownicy wykazali zaangazowanie w sprawe?

- 0cena stopnia zadowolenia z kontaktu z pracownikiem?

- czy informacje zamieszczone na stronach internetowych urzedu sg zadowalajace?
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Ankicta zamieszczona zostata na stronie internetowej urzedu od 3 marca do 30 kwietnia 2014 r.,
umieszezona w gazetce "JesteSmy" oraz wylozona w miejscu ogélnie dostgpnym w Biurze Obslugi

Klienta i poszczegdlnych referatach.

Omowienie wynikéw ankiety
W trakcie trwania badania zebrano 103 wypelnionych ankiet dot. badania satysfakcji klienta w

Urzedzie Gminy Godow.

W badaniu udzial wzigly 103 osoby z czego:
- 53 kobiet
- 50 mezezyzn

Wykres 1: Pleé respondentéw

B Mezczyini
H Kobiety
Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie ankiet
Przedzial wiekowy respondentéw to:
do 25 lat- 6 0s6b
26- 35 lat- 22 osoby
36- 45 lat- 41 0s6b
46- 55 lat- 20 osob
56- 65 lat- 11 osob
powyzej 65 lat- 3 osoby
Wykres 2: Wiek respondentow
45
;g _ ] M Do 25
30— W 26-35
254 W 36-45
20 - W 46-55
ig W 56-65
5 ] B Powyzej 65
O i

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie ankiet
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Na podstawie uzyskanych odpowiedzi przedstawiono ponizsze wyniki zachowujac kolejnosé

zadanych pytan i uzyskanych odpowiedzi.

Pytanie nr 1

Czy usluga zostala zrealizowana zgodnie z Pani/a oczekiwaniami?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 103 ankietowanych.

Zdecydowana wigkszo$¢ bo az 85 oséb stwierdzilo, ze usluga zostala zrealizowana zgodnie
z oczekiwaniami, 15 0sdb odpowiedziato ze raczej tak, dwie osoby nie majg zdania, a jedna osoba

zdecydowanie nie byla zadowolona .

B Zdecydowanie tak
M Raczej tak

B Nie mam zdania
M Raczej nie

B Zdecydowanie nie

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 2

Czy uzyskala Pan/i wyczerpujgce informacje na temat zalatwianej sprawy?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 103 ankietowanych.

Wyczerpujace informacje na temat swoich spraw uzyskalo 91 ankietowanych, 11 0s6b raczej

uzyskalo, 1 osoba raczej nie uzyskata wyczerpujacych informacji na temat zalatwianej sprawy.
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100 *—\
91

M Zdecydowanie tak
M Raczej tak

B Nie mam zdania
M Raczej nie

M Zdecydowanie nie

Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 3

Czy pracownicy urzedu przekazali informacje na temat zalatwianej Sprawy w sposéh
Zrozumialy?

Odpowiedzi na Powyzsze pytanie udzielito 95 ankietowanych.

- zdecydowanie nie- 1 osoba

- raczej nie — 0 osob

- nie mam zdania- 0 0s6h

- raczej tak- 14 oséb

- zdecydowanie tak- §8 0s0b

B Zdecydowanie tak
B Raczej tak

B Nie mam zdania
M Raczej nie

B Zdecydowanie nie
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Pytanie nr 4

Czy pracownicy urzedu sa kompetentni?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 103 ankietowanych.

Zdecydowana wigkszo$¢ respondentéw bo az 90 oséb odpowiedzialo, Ze¢ pracownicy sa

kompetentni, 13 0s6b stwierdzito, ze raczej sa, 1 osoba odpowiedziata, ze raczej nie.

W Zdecydowanie tak
M Raczej tak

H Nie mam zdania
M Raczej nie

B Zdecydowanie nie

Zrédlo: opracowanic wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 5

Czy pracownicy byli zyczliwi i uprzejmi?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 103 ankietowanych.

Az 99 ankietowanych stwierdzilo, Ze pracownicy byli zyczliwi i uprzejmi, 3 osoby zaznaczyly, ze

raczej byli, a 1 osoba odpowiedziata, ze nie ma zdania.

120
100
80 - B Zdecydowanie tak
M Raczej tak
60 - 8 Nie mam zdania
H Raczej nie
- —
i Zdecydowanie nie
20 -
= 1 0 0
0 . Sp—

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Raport z badania stopnia satysfakeji klientéw UG Godow 2015




Pytanie nr 6

Czy pracownicy urzedu byli pomocni w zalatwianiu sprawy?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 103 ankietowanych.

Wigkszos¢ respondentéw- 93 0séb odpowiedziato, z¢ pracownicy byli zdecydowanie pomocni przy

zalatwianiu sprawy, 10 oséb, ze raczej byli, 1 osoba nie miata zdania na ten temat.

100 93—

70 - B Zdecydowanie tak
60 - M Raczej tak
50 M Nie mam zdania
40 - B Raczej nie
30 B Zdecydowanie nie
20
ol 1 0 0

O T ST

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr7

Czy pracownicy urzedu wykazali zaangazowanie w Pani/a sprawe?
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 103 ankietowanych.

- zdecydowanie nie- 0 0s6b

- raczej nie- 1 osoba

- nie mam zdania- 0 osob

- raczej tak- 13 osob

zdecydowanie tak- 90 oséb

— B Zdecydowanie tak
M Raczej tak

B Nie mam zdania
—_— B Raczej nie

B Zdecydowanie nie
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Pytanie nr 8

Czy jest Pan/i zadowolony/a z kontaktu z naszym pracownikiem?
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 103 ankietowanych.

Z kontaktu z pracownikiem zadowolonych jest 93 ankietowanych, 10 o0s6b raczej jest

zadowolonych, 1 osoba raczej nie ma zdania odnognie z kontaktu z pracownikiem,

100

90 -

80 -

70 - M Zdecydowanie tak
60 - B Raczej tak

50 - M Nie mam zdania
40 -— B Raczej nie

30 - B Zdecydowanie nie
= 10

i 1 0 0

fith

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 9

Czy informacje zamieszczone na stronie internetowej urzedu sg dla Pani/a zadowalajgce?
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 103 ankietowanych.

Informacje zamieszczone na stronie dla 39 o0séb sg zdecydowanie zadawalajace, dla 40
ankietowanych raczej zadawalajace, 21 os6b nie ma na ten temat zdania, a dla 3 osob ilog¢

zamieszczonych informacji jest nie zadowalajaca.

B Zdecydowanie tak
B Raczej tak

B Nie mam zdania
B Raczej nie

B Zdecydowanie nie

Zrddlo: opracowanie wlasne na podstawie ankiet
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Pytanie nr 10

Jakie zmiany wedlug Pani/a mogg przyczynié si¢ do podwyzszenia jako$ci uslug §wiadczonych
przez Urzyd?

Ostatnie pytanie miato charakter otwarty. Zdecydowana wigkszo$¢ z ankietowanych osob nie
udzielita odpowiedzi na to pytanie.

Z uzyskanych odpowiedzi nastepujace zmiany moga podwyzszy¢ jako$¢ $wiadezonych ustug:

- poprawi¢ warunki pracy i przyjmowania klientow w pomieszczeniach biurowych,

- zwigkszy¢ zainteresowanie osobami bezrobotnymi,

- zwigkszy¢ dofinansowanie na przylacze kanalizacyjne,

- poprawi¢ strong internetowa urzedu,

- zapewni¢ podjazd osobom niepelnosprawnym,
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Whioski:

oczekiwania klientow.

do dostosowania strony Urzedu do oczekiwan klientow.

Na podstawie ztozonych ankiet stwierdza si¢ ,ze klienci Urzedu Gminy :
- sg zadowoleni z uzyskanych informacji na temat zalatwianej sprawy,

- dobrze oceniaja zaangazowanie pracownikow w dang sprawe,

- W zdecydowanej wigkszosci stwierdzaja, ze pracownicy sg zyezliwi , uprzejmi oraz kompetentni,

- jakos¢ pracy w zakresie obstugi klientow utrzymywana jest na bardzo dobrym poziomie i spelnia

Ankietowani nie sygnalizowali stabych obszaréw dzialalnosci urzgdu. Jednakze na uwage
zastuguje informacja zamieszczania na stronie internetowej www.godow.pl. Nalezy zastanowi¢ sic
czy slabsza ocena jest wynikiem ilosci zamieszezanych informacji czy ich jako$ci. Z uwagi na

powyzsze wskazane jest przeprowadzenie ankiety wsrod mieszkancow, ktorej wyniki postuzylyby

! Wyniki badan przeprowadzonych w okresie od 2 marca do 30 kwietnia 2015 roku, zostaly

poréwnane z wynikami ankiet przeprowadzonych w latach ubieglych i przedstawiajg  si¢

nast¢pujaco:
’_Rok Uzyskanie Uprzejmosé | Zadowolenie z| Zadowolenie z Liczba osdéb
wyczerpujacych oraz kontaktuz | zamieszczonych | biorgeych udzial
informacji na zyczliwo$¢ | pracownikiem | informacji na w badaniu
dany temat pracownikow urzedu stronie ankietowym
2012 66,67 % 41,67 % 70,83 % 25,00 % 24
2013 86,27 % 90,20 % 83,33 % 48,04 % 103
2014 88,62 % 91,14 % 84,81 % 55,70 % 79
2015 85,54 % 96,12 % 90,29 % 37,86 % 103

Poziom i jakoé¢ $wiadczonych uslug spelnia oczekiwania klientéw Urzedu Gminy Godoéw.
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Czlonkowie zespolu:

1.Brygida Dobisz — przewodniczaca zespotu
2.Anna Brzemia

3.Kamil Gasior

4.Michal Kozielski

5.Monika Wojtek

6.Zyta Wigja
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