RAPORT Z BADANIA
SATYSFAKCJI KLIENTOW
KORZYSTAJACYCH Z UStUG
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Charakterystyka badania
Cel

Uzyskanie informacji o poziomie zadowolenia klientdw poprzez zbieranie i analizowanie danych, tak aby otrzymane
informacje stuzyty poprawie jakosci ustug swiadczonych przez Urzgd Miasta Rzeszowa.

Czas i miejsce

Badanie ankietowe odbyto sie w dniach 29 maja-16 czerwca 2023 r.

Zostato ono przeprowadzone przy wykorzystaniu anonimowych ankiet.
Udostepniano je w nastepujgcych budynkach Urzedu Miasta Rzeszowa:

1)przy Placu Ofiar Getta 7;

2)przy ul. Kopernika 15;
3)przy ul. Okrzei 1.

B rzeszow




Respondenci

W badaniu wzieto udziat 679 respondentow.
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Najliczniejsza grupa
respondentéw byta
w przedziale wiekowym
31 -40 lat (25%).
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Respondenci

Wyksztatcenie
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48% badanych posiada
wyksztatcenie wyzsze.

m osoba fizyczna = przedsiebiorca
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WYNIKI BADAN
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SZAMOWRNI PANSTWO, niniejsza ankieta ma na celu zidentyfikowanie poziomu zadowolenia klientow korzystajacych
7 ustug Swiadczonych przez Urzad Miasta Rzeszowa. Wszelkie zdobyte informacje drogg badaf maja charakter poufny
i zostang wykorzystane jedynie do zestawien zbiorczych. Za udzielenie rzetelnych odpowiedzi DZIEKUIEMY!

Malefy postawic znak X w odpowiedniej rubryce (jasne pola)

1. Czy obstugujgacy Panig/Pana urzednicy byli uprzejmi?

zdecydowanie tak raczej tak trudno powiedzied raczej nie zdecydowanie nie
2. Czy obstugujacy Pania/Pana urzednicy byli kompetentni?
zdecydowanie tak raczej tak trudno powiedzied raczej nie zdecydowanie nie

3. Czy obstugujgcy Panig/Pana urzednicy udzielili petnych | wyczerpujacych informacji?

zdecydowanie tak raczej tak

trudno powiedzied

raczej nie

zdecydowanie nie

4. lak ocenia Panif/Pan terminowos¢ zalatwiania spraw w Urzedzie Miasta Rzeszowa?

bardzo dobrze raczej dobrze trudno powiedzieé raczej ile zdecydowanie ile

5. Prosze ocenit jakosc obstugi klienta w Urzedzie Miasta Rzeszowa w skali od 1 do 5,
gdrie 5 oznacza najwyisrg ocene zas 1 najnizszg.

5 4 3 2 1
8 b
6. Co zmienitaby/zmienifby Pani/Pan w pracy Urzedu Miasta Rzeszowa? [pytanie otwarte)
\. J
PLec WIEK
| [] Mezczyzna | [] kobieta | ..................................................................

WYKSZTALCENIE
| [] podstawowe | [] zawodowe | [] érednie | [ wyisze |

RESPONDENT

[ ] osoba fizyczna | ] przedsiebiorca

BARDZO DZIEKUJEMY ZA POMOC W REALIZACI BADAN!




Ankieta zawierata szes¢ pytan: pie¢ zamknietych i jedno pytanie otwarte

1. Czy obstugujacy Panig/Pana urzednicy byli uprzejmi?
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M zdecydowanie tak ~ Mraczejtak M trudno powiedzie¢  ®raczej nie B zdecydowanie nie

96% badanych stwierdzito, ze obstugujgcy ich urzednicy byli uprzejmi.
Negatywne opinie wyrazit tylko 1% respondentdw.
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2. Czy obstugujacy Panig/Pana urzednicy byli kompetentni?
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Tak istotny element jak kompetencja urzednikdw zostat oceniony
bardzo wysoko. 94% pytanych uznato, ze urzednik byt kompetentny na
swoim stanowisku pracy. Negatywne opinie wyrazit tylko 1%
badanych. 5% respondentéw nie zajeto stanowiska w tej sprawie.
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3. Czy obstugujacy Panig/Pana urzednicy udzielili petnych
i wyczerpujacych informacji?
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B zdecydowanie tak  Mraczejtak M trudno powiedzie¢  ® raczej nie B zdecydowanie nie

Ankietowani zostali poproszeni o wyrazenie swojej opinii na temat jakosci
udzielonych przez urzednikdw informacji. 95% badanych stwierdzito, ze
udzielona im informacja byta wyczerpujgca. Natomiast tylko 1% respondentow
uznat, ze informacja byfa niepetna. 4% badanych nie zajeto stanowiska w tej
sprawie.
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4. Jak ocenia Pani/Pan terminowos¢ zatatwiania spraw
w Urzedzie Miasta Rzeszowa?
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92% respondentéw pozytywnie ocenito terminowos¢ zatatwianych spraw w Urzedzie
Miasta Rzeszowa. Odmiennego zdania byto tylko 3% badanych. 5% ankietowanych
nie zajeto stanowiska w tej sprawie.
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5. Prosze oceni¢ jakos¢ obstugi klienta w Urzedzie Miasta Rzeszowa

w skali od 1 do 5, gdzie 5 oznacza najwyzszg ocene zas 1 najnizszg
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Zastosowana skala pozwala na stwierdzenie, ze 85% klientow ocenito poziom
obstugi na najwyzszym poziomie. 8% ankietowanych obstuge ocenito na
,czworke”. Kolejno na poziomach od 3 do 1 odpowiedzi respondentéw
przyjety wartosci: 5% oraz po 1%.
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Co zmienitaby/zmienitby Pani/Pan w pracy Urzedu Miasta Rzeszowa?
(pytanie otwarte)

Propozycje zmian

Zlikwidowac bariery architektoniczne w poszczegolnych budynkach
Zwiekszyc szybkos¢ zatatwianych spraw
Zapewnic¢ wiecej stojakow na rowery

Zamontowaé w budynkach tablice multimedialne z informacjami dot. poszczegdinych wydziatéw
i numerdw pokoi

Zwiekszyc ilos¢ spraw, ktore mozna zatatwic przez Internet

Zapewni¢ automat z napojami dla klientéw 3% badanych zgtosito

propozycje zmian w pracy
Zwiekszyc¢ liczbe kas ptatniczych Urzedu Miasta Rzeszowa

Zainstalowac klimatyzacje na korytarzu

Zapewnic¢ bezptatne miejsca parkingowe




Podsumowanie
96% badanych stwierdzito, ze obstugujacy ich urzednicy byli uprzejmi
95% ankietowanych stwierdzito, ze udzielona im informacja byta wyczerpujaca

94% respondentdow uznato, ze urzednik byt kompetentny na swoim stanowisku pracy

93% pytanych pozytywnie ocenito jako$¢ obstugi w Urzedzie Miasta Rzeszowa
(5 - bardzo dobrze i 4 - dobrze)

92% respondentéw pozytywnie ocenito terminowosé zatatwianych spraw w Urzedzie Miasta Rzeszowa
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