Raport z badania satysfakcji
Klientéow Urzedu Gminy Radomin
w 2016 roku

1. Metodyka badania

Badanie satysfakcji klientow przeprowadzone zostalo metoda ankietowa w terminie
od 16 maja 2015 do 15 maja 2016 r. Badanie zostato przeprowadzone wsrdd klientow Urzedu
Gminy Radomin.

Organizacja badania polegata na rozdaniu ankiet pracownikom, wylozeniu ich na
korytarzu Urzgdu Gminy oraz udostgpnieniu na stronie Biuletynu Informacji Publiczne;.
Pracownicy wreczali ankiety obslugiwanym przez siebie klientom. Dla potrzeb przeprowadzenia
badania wydano 50 formularzy ankiet. Wypetnione ankiety byly wrzucane do specjalnej urny
znajdujacej si¢ na korytarzu. Po zakonczonym okresie badania razem bylo 21 ankiet. Zwrotnos¢
ankiet wyniosta 42 %.

W pierwszej czgsci ankiety ankietowani oceniali wazno$¢ dla nich podanych w ankiecie
zagadnien wedtug trzystopniowej skali: bardzo wazne, wazne, niewazne. W drugiej czesci ankiety
oceniali w jakim stopniu s3 zadowoleni z realizacji wymienionych w ankiecie zagadnien
w Urzedzie Gminy Radomin rowniez w podanej wyzej trzystopniowej skali. W ankiecie
wymienionych zostato 8 nastepujacych zagadnien:

1) uprzejmos¢, kultura obstugi Klienta,

2) wiedza i kompetencja pracownika Urzedu,

3) terminowos¢ zatatwiania sprawy,

4) warunki lokalowe Urzedu,

5) uzyskanie pelnej informacji na temat zalatwienia sprawy,
6) czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika,

7) dostep do informacji, formularzy i ich czytelnos¢ (BIP),
8) pomoc w wypetianiu dokumentow.

W trzeciej czgSci ankiety respondenci mieli za zadanie podaé trzy podstawowe
oczekiwania zwigzane z obstuga w Urzedzie Gminy.

Ankieta stanowi zalacznik do niniejszego raportu.
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2. Problemy w zakresie metodyki badania

W przypadku pytania otwartego zawartego w trzeciej czesci ankiety odpowiedzi udzielito
tylko 38% respondentow. Przypuszczalnym powodem mogta by¢ niechg¢ do wyrazania wlasnych

opinii w pytaniu otwartym.

3. Wyniki badania

W badaniu udziat wzigto 11 kobiet 1 10 mezczyzn.
Wiek bioracych udziat w badaniu wskazato 21 osob:
e ponizej 25 lat — 4 osoby,
e 25-35]at— 12 osdb,
e 36 -45 lat -2 osoby,
e 46 -55lat— 2 osoby,

e powyzej 55 lat — 1 osoba.

Tabela zawarta na kolejnej stronie przedstawia odpowiedzi na pytania zawarte w pierwszej
1 drugiej czgsci ankiety z przypisang punktacja wedlug nastepujacego sposobu:

1) za przypisanie do czynnika wskaznika (1) bardzo wazne/bardzo zadowolony — 3 pkt;

2) za przypisanie do czynnika wskaznika (2) wazne/zadowolony — 2 pkt;

3) za przypisanie do czynnika wskaznika (3) niewazne/ niezadowolony — 1 pkt.;

4) za przypisanie do czynnika wskaznika (4) nie dotyczyto/a zatatwianej sprawy — 0 pkt.

Nastepnie kolejno obliczono: $rednig arytmetyczng oceny waznos$ci dla kazdego czynnika,
wskaznik waznos$ci dla kazdego czynnika, Srednig arytmetyczng oceny satysfakcji dla kazdego
czynnika, ocen¢ satysfakcji dla kazdego czynnika wedlug wskaZnika wazno$ci. Na koniec
obliczono og6lny poziom satysfakcji poprzez przemnozenie sumy ocen satysfakcji przez 100%
1 podzielenie przez maksymalng wielkos¢, jaka mozna byto otrzymac¢ dla kazdego czynnika czyli

trzy. Tak obliczony poziom satysfakcji wynosi 87,06%.
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Z powyzszej tabeli wynika, iz klienci najbardziej zadowoleni sg z pomocy w wypehianiu
dokumentow ($rednia ocena satysfakcji 2,78) oraz uprzejmosci, kultury obstugi klienta ($rednia
ocena satysfakcji 2,70). Najwazniejsze dla ankietowanych jest natomiast dostgp do informacji,
formularzy 1 ich czytelno$ci (BIP) (Srednia waznosci 2,72) oraz uprzejmos¢, kltura obstugi klienta
i wiedza i kompetencja pracownika urzedu ($rednia waznosci 2,65).

Wsrod pojawiajacych sie¢ oczekiwan respondentdw wymienionych w trzeciej czesci
ankiety znajduja sig:

1) oczekiwanie wiedzy i kompetencji urz¢dnika — 3 wskazania,

2) oczekiwanie terminowego zalatwiania spraw — 3 wskazania,

3) oczekiwanie pomocy przy wypethianiu dokumentoéw — 2 wskazania,

4) oczekiwanie dostepu do formularzy — 1 wskazanie,

5) oczekiwanie szybszego zalatwiania spraw — 1 wskazanie,

6) oczekiwanie informacji na temat wspolpracy z innymi gminami — 1 wskazanie.
Jeden z aknietowanych w punkcie dotyczacym podstawowych oczekiwan wpisat ,,za dhugie
oczekiwanie na informacje”, tym samym okreslit swoje niezadowolenie w przedmiocie obshugi

klienta.

4. Whnioski do doskonalenia

Badanie satysfakcji klientow zostalo przeprowadzone po raz szosty. Celem badania bylo
uzyskanie informacji na temat poziomu jakosci ushug $wiadczonych przez Urzad Gminy,
stanowigcych podstawe dla spetnienia oczekiwan klienta, a w konsekwencji osigganie wyzszych
wskaznikoOw oraz coraz lepszego wizerunku Urzedu. Uzyskane wyniki §wiadcza, ze Urzad jest
postrzegany wsrdd klientow dobrze i bardzo dobrze. Poréwnujac wyniki do uzyskanych
w badaniach przeprowadzonych w 2014 i 2015 roku klienci nadal wysoko oceniaja wiedzg
i kompetencje pracownikow urzedu oraz uprzejmosci i kulture obstugi klienta. Dodatkowo klienci
sg zadowoleni z pomocy przy wypetnianiu dokumentoéw, ktore ocenili najwyzej. Okazuje sig, ze
dostep do informacji, formularzy dla respondentéw jest bardzo wazny, a zostal przez nich
najstabiej oceniony. W zwiazku z tym prowadzone begda dziatania doskonalgce w tym zakresie.
W najblizszym czasie planowane jest:
1. Udostepniane na stronie internetowej 1 BIP karty ustug zostang rozszerzone o ustugi, dla
ktérych nie sporzadzono kart ustug w latach wezesniejszych.
2. Karty ustug beda na biezaco aktualizowane.

3. Karty ustug beda rowniez dostepne na odpowiednich stanowiskach pracowniczych.
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Oczekuje sig, ze doswiadczenie zdobyte w obecnym procesie ankietowania zostanie
wykorzystane w nastgpnym badaniu ankietowym, jakie jest przewidywane w drugiej polowie
roku 2015 i pierwszej potowie roku 2016.

5. Komunikacja wynikéw badania

Raport z badania zostanie przedstawiony pracownikom urzgdu w celu zapoznania si¢

z wynikami badania i opublikowany na stronie internetowej pod adresem www.bip.radomin.pl.

Radomin, dnia 10.06.2016 .

Sporzadzita: Ewa Drawert Zatwierdzit: Piotr Wolski
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