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Cześć IV – REKOMENDACJE I WNIOSKI

Podsumowanie wyników

Badanie satysfakcji klientów Urzędu Miejskiego w Świeciu.

Listopad 2012 – Styczeń 2013

 

W okresie od listopada 2012 r do stycznia 2013 r. zostało przeprowadzone badanie satysfakcji

Klientów Urzędu Miejskiego w Świeciu w ramach projektu: „Skuteczne, przejrzyste i efektywne

urzędy administracji samorządowej”. Badanie przeprowadzono w formie anonimowej ankiety

bezpośredniej (papierowej) oraz formularza elektronicznego. Celem badania było zebranie informacji

dotyczących jakości usług oraz jakości obsługi klientów świadczonych przez urząd.

W badaniu wzięło udział 140 respondentów. Uczestnicy badania oceniali w skali od 1 do 5 różne

aspekty obsługi klientów w pięciu wybranych obszarach funkcjonowania Urzędu Miejskiego w Świeciu

tj. wizerunek urzędu, terminowość załatwianej sprawy, gotowość pomocy i szybkość obsługi,

kompetencje urzędników oraz rzetelność obsługi.

Najważniejszym obszarem wpływający na jakość świadczonych usług według respondentów jest

rzetelność obsługi. Ten obszar został oceniony najwyżej (średnio 4,18 pkt.). Nieco niżej zostały

ocenione kompetencje urzędników (średnio 4,12 pkt.) oraz gotowość pomocy i szybkość obsługi

(średnio 4,07 pkt.). Wizerunek urzędu został oceniony średnio na 4, 1 pkt, zaś najniżej respondenci

ocenili terminowość załatwianej sprawy (średnio 3,89 pkt.).

Obecność ocen negatywnych jest incydentalna i może być spowodowana sytuacjami

przypadkowymi, niezależnymi od pracowników Urzędu Miejskiego np. większą niż zazwyczaj liczbą

klientów w danym dniu skutkującą dłuższym czasem oczekiwania na załatwienie sprawy, a także

wymogami proceduralnymi i uregulowaniami prawnymi, które postrzegane są przez respondentów

jako bariery biurokratyczne.

Formularz ankietowy przewidywał również możliwość swobodnej wypowiedzi Klientów. Z tej

możliwości skorzystały 42 osoby. W swobodnych wypowiedziach znalazły się dodatkowe opinie

dotyczące pracy naszego urzędu. Wśród nich były te bardzo pozytywne, jak i krytyczne. Dodatkowe

opinie respondentów dają nam możliwość przeanalizowania skuteczności i celowości podejmowanych

przez nas działań, które powinny służyć szybkiej i rzetelnej obsłudze naszych Klientów.

Dziękujemy wszystkim Klientom Urzędu Miejskiego w Świeciu, którzy poświęcili swój czas i wzięli

udział w badaniu ankietowym.
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