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RAPORT Z PRZEPROWADZONEGO BADANIA STOPNIA SATYSFAKCII
KLIENTOW W URZEDZIE GMINY GODOW

Cel ankiety

Uzyskanie informacji pochodzacych od klientow Urzedu Gminy w Godowie w celu
doskonalenia ustug $wiadczonych przez Urzad, a w konsekwencji - zwiekszenia

zadowolenia wszystkich, ktérzy z tych ustug korzystaja.

Adresaci ankiety
Osoby fizyczne i osoby prawne zamieszkujgce lub majqce siedzibe na terenie Gminy
Godéw lub bedace klientami Urzedu Gminy Goddw.

Data prowadzenia badan
Badanie zostato przeprowadzone w okresie od 1 wrzes$nia 2020 r. do 30 pazdziernika
2020 r.

Metoda i przebieg badania
Ankieta sktadata sie z 16 pytan (15 pytan zamknietych i 1 otwarte) plus dodatkowe
informacje dotyczace: referatu gdzie byta zatatwiana dana sprawa, rodzaju zatatwianej
sprawy, formy kontaktu z urzedem, ptci oraz wieku respondenta.
Pytania miaty na celu uzyskanie od respondentdéw informacji w szczegdlnosci na temat:
- Czy pracownicy urzedu wykazali sie zyczliwoscig i uprzejmoscia?
- Czy pracownicy urzedu wykazali sie zaangazowaniem w sprawe?
- Czy uzyskane od pracownikéw informacje byty jasne i zrozumiate?
- Czy pracownicy urzedu sg kompetentni?
— Czy pracownicy urzedu wykazali sie wysokg kulturg osobistg?

- Czy pracownicy wykazali obiektywizm i bezstronno$¢ w zatatwianiu sprawy?
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- Czy pracownikéw cechuje dyskrecja i ochrona danych i wtasnosci osobistej
klienta?

— Czy pracownicy urzedu wzbudzili zaufanie?

- Czy podczas =zatatwiania spraw byty sytuacje majace znamiona dziatan
korupcyjnych?

- Czy system oznakowania wewnatrz budynku urzedu jest przejrzysty i czy
odszukanie wtasciwego referatu nie sprawito trudnosci?

— Czy strona internetowa urzedu jest przejrzysta i czytelna?

- Czy informacje na stronie internetowej sq zadawalajace?

- Czy korzystano z informacji ,jak zatatwi¢ sprawe” i formularzy umieszczonych na
stronie internetowej urzedu?

- Czy wyraza sie pozytywng opinie o pracy urzedu i jego pracownikow?

- Czy ma Pani/Pan propozycje dziatan, ktére moglyby usprawni¢ jakosc

$wiadczonych ustug w urzedzie?

Ankieta zamieszczona zostata na stronie internetowej urzedu od 01 wrzesnia do 30
pazdziernika 2020 r. oraz wyfozona w miejscu ogdlnie dostepnym w Biurze Obstugi

Klienta i poszczegdlnych referatach.

Omowienie wynikéw ankiety
W trakcie trwania badania zebrano tylko 34 wypetnione ankiety dot. badania satysfakcji

klienta w Urzedzie Gminy Godow.

W badaniu udziat wziety 34 osoby z czego:
- 17 kobiet
- 17 mezczyzn

Wykres 1: Ple¢ respondentéow

W Kobiety
B Mezczyzni

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Przedziat wiekowy respondentow to:
21 - 39 lat: 14 oséb

40-59 lat: 14 os6b

60 i powyzej 60 lat : 6 oséb

Wykres 2: Wiek respondentow

m21-39 lat
M 40-59 lat
m 60 i powyzej 60 lat

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Na podstawie uzyskanych odpowiedzi przedstawiono wyniki zachowujgc kolejnosc
zadanych pytan i uzyskanych odpowiedzi.

Klienci Urzedu Gminy Godow zostali poproszeni o dokonanie oceny prac
w nastepujacej skali:

1 - zdecydowanie nie;

2 - raczej nie;

3 - nie mam zadania;

4 - raczej tak;

5 - zdecydowanie tak.

Powyzsza skala zostanie uzyta w wykresach opisujgcych odpowiedzi Klientdw Urzedu.

Pytanie nr 1.1

Pracownicy urzedu wykazali sie zyczliwoscia i uprzejmoscia?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

Zdecydowana wiekszos$¢, bo az 33 osoby stwierdzity, ze pracownicy urzedu wykazali sie

zyczliwoscig i uprzejmoscia, 1 osoba odpowiedziata, ze raczej tak.



B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 1.2

Pracownicy urzedu wykazali zaangazowanie w Pani/a sprawe?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

33 osoby stwierdzity, ze pracownicy zdecydowanie wykazali zaangazowanie w

zatatwiane sprawy, natomiast 1 osoba, ze raczej tak.

H 1 - zdecydowanie nie
W 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 1.3

Uzyskane od pracownikéw informacje byty jasne i zrozumiate?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

33 respondentéw stwierdzito, iz informacje uzyskane od pracownikow byly jasne

i zrozumiate, natomiast 1 osoba odpowiedziata, ze raczej tak.



B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 1.4

Czy pracownicy urzedu sa kompetentni?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

Zdecydowana wiekszos$¢ respondentéw, bo az 33 osoby odpowiedziaty, ze pracownicy

sq kompetentni, 1 osoba odpowiedziata, ze raczej tak.

H 1 - zdecydowanie nie
W 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 1.5
Jest Pani/a zadowolony z kontaktu z pracownikami urzedu?
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

Z kontaktu z pracownikami zadowolonych jest 33 ankietowanych, a 1 osoba raczej tak.



B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 2.1

Pracownicy urzedu wykazali sie wysoka kultura osobistgy?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

33 osoby odpowiedziaty, ze pracownicy zdecydowanie wykazali sie kulturg osobista,

natomiast 1 osoba stwierdzita, ze raczej tak.

H 1 - zdecydowanie nie
W 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 2.2

Pracownicy wykazali obiektywizm i bezstronnos¢ w zatatwianiu sprawy
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

Wiekszos¢ respondentéw, bo az 32 osoby odpowiedziaty, ze pracownicy byli
zdecydowanie obiektywni i bezstronni przy zatatwianiu sprawy, 2 osoby odpowiedziaty

ze raczej byli.



B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 2.3
Pracownikow cechuje dyskrecja i ochrona danych i wilasnosci osobistej
klienta.
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.
- zdecydowanie nie - 0 0séb
- raczej nie- 0 oséb
- nie mam zdania- 0 oséb
- raczej tak - 1 osoba

- zdecydowanie tak - 33 osoby

B 1 - zdecydowanie nie
M 2 - raczej nie
3 - nie mam zdania
B 4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 2.4
Pracownicy urzedu wzbudzali Pani/a zaufanie
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

31 ankietowanych odpowiedziato, ze pracownicy urzedu wzbudzili ich zaufanie, 2 osoby



stwierdzity, ze raczej tak, natomiast jedna osoba wuznata, ze zdecydowanie nie
(dotyczyto to Referatu Inwestycji, Ochrony Srodowiska i Gospodarki Komunalnej -
kanalizacja).

B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 2.5

Zetknat sie Pan/Pani podczas zatatwiania sprawy z sytuacja majaca znamiona
dziatan korupcyjnych?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

Z sytuacjg majaca znamiona dziatan korupcyjnych w urzedzie zdecydowanie nikt sie nie

spotkat.

H 1 - zdecydowanie nie
W 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 3.1

System oznakowania wewnatrz budynku urzedu jest przejrzysty, odszukanie
wlasciwego referatu nie sprawito trudnosci?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

Udzielone odpowiedzi:

- zdecydowanie nie - 0
- raczej nie -0
- nie mam zdania - 0
- raczej tak -7
- zdecydowanie tak - 27

H 1 - zdecydowanie nie
W 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 3.2

Strona internetowa urzedu jest przejrzysta i czytelna?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

27 ankietowanych odpowiedziato, ze strona internetowa urzedu jest przejrzysta

i czytelna, natomiast 7 osob uznato, ze raczej tak.



B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 3.3

Informacje na stronie internetowej urzedu sa dla Pani/a zadawalajqce?
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

Udzielone odpowiedzi:

- zdecydowanie nie -0

- raczej nie -0
— nie mam zdania -0
- raczej tak -7

— zdecydowanie tak - 27

B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie
3 - nie mam zdania
H 4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 3.4

Czy korzystat Pan/Pani z informacji ,jak zatatwié¢ sprawe” i z formularzy
umieszczonych na stronie internetowej urzedu?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

Udzielone odpowiedzi:

- zdecydowanie nie -1

- raczej nie -0
- nie mam zdania -0
- raczej tak -5

zdecydowanie tak - 28

B 1 - zdecydowanie nie
M 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 3.5

Czy wyraza Pani/Pan pozytywnaq opinie o pracy urzedu i jego pracownikow?
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 34 ankietowanych.

Zdecydowanie pozytywng opinie o pracy urzedu i jego pracownikach wyrazito 29

ankietowanych, natomiast 5 oséb odpowiedziato, ze raczej tak.



B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Ostatnie pytanie miato charakter otwarty.
Czy ma Pani/Pan propozycje dziatan, ktére mogtyby usprawni¢ jakos¢ swiadczonych
ustug w urzedzie?

Na to pytanie nikt z respondentdéw nie udzielit odpowiedzi.

Whnioski:
Na podstawie ztozonych ankiet stwierdza sie, ze klienci Urzedu Gminy w 99% :
- s zadowoleni z uzyskanych informacji na temat zatatwianej sprawy,
- dobrze oceniajg zaangazowanie pracownikow w dang sprawe,
- w zdecydowanej wiekszosci stwierdzajgq, ze pracownicy sg zyczliwi, uprzejmi
oraz kompetentni,
- nie zetkneli sie podczas zatatwiania sprawy z sytuacjg majacq znamiona
dziatan korupcyjnych,
- stwierdzajq jednoznacznie, iz pracownicy urzedu wykazujg sie wysoka kultura
osobistg, a przy zatatwianiu sprawy sg obiektywni i bezstronni,
- stwierdzajq, iz system oznakowania wewnatrz budynku urzedu jest
przejrzysty, a odszukanie wiasciwego referatu nie sprawito trudnosci,
- uwazajq, iz strona internetowa urzedu jest przejrzysta i czytelna,
a informacje na niej zawarte sg zadowalajace.
Tylko 1% klientow wyrazito swoje niezadowolenie na temat satysfakcji

klientow.



Analizujac powyzsze, zauwazy¢ mozna, iz zebrano tylko 34 ankiety, co swiadczy¢é moze
o obecnej sytuacji zwigzanej z COVID-19 i ograniczeniami zwigzanymi z bezposrednig
obstugq klientow w Urzedzie Gminy.

Aby sprosta¢ oczekiwaniom klientdow zostat zakupiony specjalny program do ankiet,
dzieki ktéremu ankiety bedzie mozna wypetnia¢ online i kazdy klient bedzie mogt sie

wypowiedziec.

Z zebranych ankiet mozna stwierdzi¢, iz jakos$¢ pracy Urzedu w zakresie obstugi
klientow przez pracownikéw jest nadal na bardzo dobrym poziomie i spetnia
oczekiwania klientéw. W analizie ankiet nie stwierdzono zadnych stabych obszaréw

dziatalnosci urzedu.

Czionkowie zespotu:

Monika Wojtek - koordynator zespotu
Dorota Brzoska

Aleksandra Drézdz

Anna Juzek

Klaudia Pawlus-Ledwon

Patrycja Stolorz

Daniel Wodecki
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Serdecznie dziekujemy za czas poswiecony na wypetnienie ankiety.

Ankiete opracowaty: Patrycja Stolorz, Anna Juzek i Monika Wojtek



