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Metodyka badania 2

Okres badania: 1-30 wrzesnia
Cel badania: 100 ankiet

105 ankiet wypetnionych, w tym 45 ankiet
przedsiebiorcow

Ankiety rozdawane klientom w referatach oraz w BOM



Wyniki badania 1i2—-TOP2
% odpowiedzi 4-5

TREND TOP2 - % odpowiedzi

4-5

Badanie 1

Badanie 2

Warunki obstugi klientow -

78% 86%
7 ienie i dost inf . N
apewnienie i dostepnosc informacji 6% —
Kompetencje pracownikow Urzedu -
AL E 83% 70%
Uprzejmosc i che¢ pomocy ze strony -
pracownikow Urzedu 36% 83%
Terminowos¢ wykonania ustugi -
Y 8 78% 72%
Uzyskany wynik zatatwianej sprawy + o -
Jak ocenia Pan/i ogdlnie funkcjonowanie Urzedu +
Miasta?

72% 74%



Wyniki badaniali 2
Srednia

Pytanie TREND SREDNIA1 SREDNIA 2

Badanie 1 Badanie 2

Warunki obstugi klientow/Komfort obstugi + 4,03 4.19
Zapewnienie i dostepnos¢ informaciji
g <P J + 4,0 4,12
Kompetencje pracownikéw Urzedu
+ 3,76 3,98
Uprzejmosc i che¢ pomocy ze strony pracownikow
Urzedu - 4,31 4,14
Terminowos¢ wykonania ustugi
+ 3,76 3,96
Uzyskany wynik zatatwianej spraw
Y Yy JoPTaity - 4,12 3,98

Jak ocenia Pan/i ogdlnie funkcjonowanie Urzedu
Miasta®? - 4,0 3,91



Wyniki badania 2
korelacja z pytaniem ogdlnym

wskaznik
Warunki obstugi klientéw/Komfort obstugi 0,63

poziom

duza
Zapewnienie i dostepnos¢ informac;ji _
0,62 duza
Kompetencje pracownikéw Urzedu _
0,65 duza
Uprzejmosc i che¢ pomocy ze strony pracownikow Urzedu
0,49 Srednia
Terminowos¢ wykonania ustugi _
0,67 duza
Uzyskany wynik zatatwianej spraw
Y Yy JSPTaly 0,74 duza

Jak ocenia Pan/i ogdlnie funkcjonowanie Urzedu Miasta? -



Wyniki badania 2
TOP 2 wydziaty

Pytanie/ilos¢ ankiet

Warunki obstugi klientéw/komfort 86%  88% 79% 67% 92% 88%

obstugi
Zapewnienie i dostepnos$¢ informacji  80% 88% 64% 83% 84% T71%

Kompetencje pracownikéw Urzedu 70% 84% 50% 67% 73% 65%

Uprzejmo$é i che¢ pomocy ze strony 83%  88% 71%  83% 86% 82%
pracownikéw Urzedu

Terminowos¢ wykonania ustugi 2%  76% 1% 58% 78% 65%
Uzyskany wynik zatatwianej sprawy  80%  88% 64% 83% 89% 69%

Jak ocenia Pan/i ogdlnie 4% 80% 64% 58% 83% 76%
funkcjonowanie Urzedu Miasta?



Wyniki badania 2
Srednia wydziaty

Pytanie/ilos¢ ankiet

Warunki obstugi klientow/Komfort
obstugi
Zapewnienie i dostepnos¢ informaciji

Kompetencje pracownikéw Urzedu

Uprzejmosc i cheé¢ pomocy ze strony
pracownikéw Urzedu

Terminowos¢ wykonania ustugi
Uzyskany wynik zatatwianej sprawy

Jak ocenia Pan/i ogdlnie
funkcjonowanie Urzedu Miasta?

4,19

4,12

3,98

4,14

3,96

3,98

3,91

4,36

4,20

4,20

4,28

4,16

4,24

4,04

4,00

3,79

3,57

3,86

3,79

3,79

3,79

3,83

4,08

3,83

4,17

3,67

3,83

3,75

4,37

4,30

4,08

4,25

4,11

4,22

4,14

4,00

3,94

3,88

4,18

3,71

3,81

3,94



Whnioski

Wzrost ilosci wypetnionych ankiet (o 60%) w stosunku do
badania 1

Wystgpita poprawa wynikow w zakresie warunkow obstugi
klienta i zapewnienia/dostepnosci informacji

Istniejgce obszary problemowe to nadal terminowos¢
wykonania ustugi oraz kompetencje/uprzejmosé i chec
pomocy ze strony pracownikow

Wystepujg zroznicowane wyniki dla poszczegdlnych referatow
—dla DF, DI i DZ wyniki ponizej sredniej dla urzedu — co
wymaga dalszej analizy

Duzy udziat przedsiebiorcow w badaniu — wyniki powinny
zostac policzone oddzielnie dla firm i klientéw indywidualnych
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