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Metodyka badania 2

• Okres badania: 1-30 września
• Cel badania:  100 ankiet
• 105 ankiet wypełnionych,  w tym 45 ankiet 

przedsiębiorców
• Ankiety rozdawane klientom w referatach oraz w BOM  



Wyniki badania 1 i 2– TOP2
 % odpowiedzi 4-5 

Pytanie TREND TOP2 - % odpowiedzi 
4-5 

     Badanie 1     Badanie 2

 Warunki obsługi klientów -
78% 86%

Zapewnienie i dostępność informacji +
76% 80%

Kompetencje pracowników Urzędu -
83% 70%

Uprzejmość i chęć pomocy ze strony 
pracowników Urzędu

-

86% 83%

Terminowość wykonania usługi -
78% 72%

Uzyskany wynik załatwianej sprawy +
76% 80%

Jak ocenia Pan/i ogólnie funkcjonowanie Urzędu 
Miasta?

+

72% 74%



Wyniki badania 1 i 2 
średnia

Pytanie TREND ŚREDNIA 1 ŚREDNIA 2

Badanie 1 Badanie 2
 Warunki obsługi klientów/Komfort obsługi + 4,03 4,19

Zapewnienie i dostępność informacji
+ 4,0 4,12

Kompetencje pracowników Urzędu
+ 3,76 3,98

Uprzejmość i chęć pomocy ze strony pracowników 
Urzędu - 4,31 4,14

Terminowość wykonania usługi
+ 3,76 3,96

Uzyskany wynik załatwianej sprawy
- 4,12 3,98

Jak ocenia Pan/i ogólnie funkcjonowanie Urzędu 
Miasta? - 4,0 3,91



Wyniki badania 2 
 korelacja z pytaniem ogólnym

Pytanie  

wskaźnik poziom 
 Warunki obsługi klientów/Komfort obsługi 0,63 duża

Zapewnienie i dostępność informacji
0,62 duża

Kompetencje pracowników Urzędu
0,65 duża

Uprzejmość i chęć pomocy ze strony pracowników Urzędu
0,49 średnia

Terminowość wykonania usługi
0,67 duża

Uzyskany wynik załatwianej sprawy
0,74 duża

Jak ocenia Pan/i ogólnie funkcjonowanie Urzędu Miasta? -



Wyniki badania 2 
TOP 2 wydziały

Pytanie/ilość ankiet UM 25 14 12 38 17

DA DF DI DR DZ
 Warunki obsługi klientów/komfort 
obsługi

86% 88% 79% 67% 92% 88%

Zapewnienie i dostępność informacji 80% 88% 64% 83% 84% 71%

Kompetencje pracowników Urzędu 70% 84% 50% 67% 73% 65%

Uprzejmość i chęć pomocy ze strony 
pracowników Urzędu

83% 88% 71% 83% 86% 82%

Terminowość wykonania usługi 72% 76% 71% 58% 78% 65%

Uzyskany wynik załatwianej sprawy 80% 88% 64% 83% 89% 69%

Jak ocenia Pan/i ogólnie 
funkcjonowanie Urzędu Miasta?

74% 80% 64% 58% 83% 76%



Wyniki badania 2 
średnia wydziały

Pytanie/ilość ankiet UM 25 14 12 38 17

DA DF DI DR DZ
 Warunki obsługi klientów/Komfort 
obsługi

4,19 4,36 4,00 3,83 4,37 4,00

Zapewnienie i dostępność informacji 4,12 4,20 3,79 4,08 4,30 3,94

Kompetencje pracowników Urzędu 3,98 4,20 3,57 3,83 4,08 3,88

Uprzejmość i chęć pomocy ze strony 
pracowników Urzędu 4,14 4,28 3,86 4,17 4,25 4,18

Terminowość wykonania usługi 3,96 4,16 3,79 3,67 4,11 3,71

Uzyskany wynik załatwianej sprawy 3,98 4,24 3,79 3,83 4,22 3,81

Jak ocenia Pan/i ogólnie 
funkcjonowanie Urzędu Miasta?

3,91 4,04 3,79 3,75 4,14 3,94



Wnioski

• Wzrost ilości wypełnionych ankiet (o 60%) w stosunku do 
badania 1

• Wystąpiła poprawa wyników w zakresie  warunków obsługi 
klienta i zapewnienia/dostępności informacji

• Istniejące obszary problemowe to nadal terminowość 
wykonania usługi oraz kompetencje/uprzejmość i chęć 
pomocy ze strony pracowników

• Występują zróżnicowane wyniki dla poszczególnych referatów 
– dla DF, DI i DZ wyniki poniżej średniej dla urzędu – co 
wymaga dalszej analizy

• Duży udział przedsiębiorców w badaniu – wyniki powinny 
zostać policzone oddzielnie dla firm i klientów indywidualnych
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