ANALIZA WYNIKOW BADANIA POZIOMU SATYSFAKCJI
KLIENTOW URZ EDU SKARBOWEGO W MI EDZYRZECZU,
ZE SWIADCZONYCH IM USt UG.

[. Naczelnik Urzdu Skarbowego w Mdzyrzeczu, w dniach 16.11.2009r. —
16.12.2009r. przeprowadzit anonimowe badanie pozigatysfakcji klientow,
ze swiadczonych im przez Usd ustug. Celem niniejszego badania jest -
z jednej strony, poznanie opinii naszych klientbwNas samych, z drugiej
strony pozyskanie takiej wiedzy, ktora uzasadnwtalwprowadzenie
ewentualnych zmian w organizaciji pracy tiia.

Jednoczénie, przeprowadzone badanie wykorzystanglzle jako materiat
pomocniczy przy kolejnej ocenie doskonalenia orgatji metod CAF.

[I. Informacja o przeprowadzanym w/w badaniu, umieszaz zostata
na tablicach informacyjnych Ugdu Skarbowego w Mdzyrzeczu, stronie
internetowej Urzdu oraz w dzienniku ,Gazeta Lubuska”.

Badanie przeprowadzono w formie ankietowej.z#a ankieta zawierata
11 pytar informacyjno - ocennych. Ankieta zawierata rowniew. metryczk
dotyczca okreslenia pici, wieku 1 wyksztatcenia osoby ankietowan®' celu
zapewnienia dogpndasci klientow do ankiet, wylpono je w r@nych, ogdlnie
dostpnych miejscach sali obstugi klientow, ponadto etkidos¢pne byty
u kazdego pracownika sali obstugi klientbw oraz utiwiono ich pobranie
drog elektroniczn.

lll. W ramach przeprowadzonego badania ankietowego, reebnaateriat
obejmupcy 41szt. Do analizy przgto 41szt. ankiet.

IV. Charakterystyka oséb ankietowanych, ktérych ankieydano analizie

a) pte& ankietowanych
- 17 kobiet, (41,46%)
- 21 mezczyzn, (51,22%)
- 30soby nie okrdito swojej ptci.  (7,32%)

b) przedziat wiekowy ankietowanych:
1 osoba miescita sk w przedziale wiekowyrponizej 20 lat ( 2,44%)
11 osbéb miescito sie w przedziale wiekowyn20 — 30 lat (26,83%)




10 os6b miescito sie w przedziale wiekowyn31 — 40 lat (24,39%)
100s6b miescito sie w przedziale wiekowym1 — 50 lat (24,39%)
5 osébmiescito sie w przedziale wiekowyrns1 — 60 lat ( 12,20%)
2 osobymiesicity si¢ w przedziale wiekowym powyej 61 lat  (4,88%)
2 osobynie okrélity przedziatu wiekoweg@4,88%)

c) wyksztatcenie ankietowanych:
0 os6b legitymowato st podstawowymwyksztatceniem ( 0,00%)
3 osoby legitymowato s§ zawodowymwyksztatceniem (7,32%)

23 osoby legitymowato si srednim wyksztatceniem (56,10%)
13 0s6b legitymowato st wyzszymwyksztatceniem (31,71%)
2 osoby nie podato swojego wyksztatcenia (4,88%)

WYNIKI Zt O ZONYCH ANKIET

Pytanie 1 , Jak czesto Pani/Pan ma kontakt zawodowy z pracownikami U.S
Miedzyrzecz?”

19 ankietowanych os6b udzielito odpowiedz, 1 raz w mieacu ma kontakt
z pracownikami Urgdu Skarbowego,

11 ankietowanych osob udzielito odpowiedz, 1 raz na kwartat ma kontakt
z pracownikami Urgdu Skarbowego,

8 ankietowanych os6b udzielito odpowieda,1 raz do roku kontakiupie

z pracownikami Urgdu Skarbowego,

Ostatny grup stanowity osoby kontaktage sg¢ z pracownikami Urdu,
Skarbowego, rzadziejnil raz do roku — 3 osoby

Zadane pytanie, oprocz czysto informacyjno - stgtgmego celu, ma charakter
pomocniczy, przy ewentualnej interpretacji innyzagdanych w ankiecie pyta

Pytanie 2:, Jak ocenia Pani/Pan dotychczasowy sposéb zalatwiania spraw
w U.S. Migdzyrzecz?”
20 ankietowanych osob, sposob zatatwiania spraw$v Miedzyrzecz, ocenito
bardzo dobrze,
17 ankietowanych os6b, sposéb zatatwiania sprawSv Miecdzyrzecz, ocenito
dobrze,

3 ankietowane osoby, sposob zatatwiania spraw.8v Migdzyrzecz, ocenito
dostatecznie,

nie stwierdzono odpowiedzile

Pytanie 4: ,Czy bez problemu trafit Pan/Pani do osoby sdavej do
zatatwienia sprawy?”
31 ankietowanych os6b udzielito odpowiedzi — tak,

9 ankietowanych oso6b udzielito odpowiedzi — ratale,

1 ankietowana osoba udzielita odpowiedzi — raneej



nie stwierdzono odpowiedzi - nie

Pytanie 5:, Czy uzyskane przez PafiPana informacje udzielane przez
pracownikow U.S. Mgdzyrzecz byly wyczerpuge, kompletne i zrozumiate,
pozwolity zatatwt sprawe?”
30 ankietowanych os6b udzielito odpowiedzi — tak,
10 ankietowanych os6b udzielito odpowiedzi — ratakj

nie stwierdzono odpowiedzi - raczej nie, nie

Pytanie 6:, Czy zatatwit Pan/Pani sprag z ktOlg przyszedt do Ugdu
Skarbowego?”
36 ankietowanych osob udzielito odpowiedzi — tak,

4 ankietowane osoby udzielito odpowiedzi — rataie,

1 ankietowana osoba udzielita odpowiedzi— rpcee

nie stwierdzono odpowiedzi - nie

Pytanie 7: ,Czy Pani/Pana zdaniem obstuga klientbw w siedzibigS
Miedzyrzecz przebiega sprawnie i szybko?”

29 ankietowanych oso6b udzielito odpowiedzi — tak,

11 ankietowanych os6b udzielito odpowiedzi — ratakj

1 ankietowana osoba udzielita odpowiedzi — raniej

nie stwierdzono odpowiedzi — nie

Pytanie 8:, Czy oznakowanie Urgu jest czytelne i zrozumiate?”
27 ankietowanych osob udzielito odpowiedzi — tak,
11 ankietowanych os6b udzielito odpowiedzi — ratale,

2 osoby — raczej nie,

nie stwierdzono odpowiedzi - nie

Pytanie 9 , Czy pracownicy U.S. Midzyrzecz, wzbudzgPani/Pana zaufanie
| prezentuyg wysolg kulture osobisg?”
28 ankietowanych oso6b udzielito odpowiedzi — tak,
12 ankietowanych os6b udzielito odpowiedzi — ratakj
1 ankietowana osoba udzielita odpowiedzi - rpoie
nie stwierdzono odpowiedzi - nie

Pytanie 10:, Czy strona internetowa Uigu Skarbowego w Mdzyrzeczu
spetnia Pani/Pana oczekiwania?”
15 ankietowanych os6b udzielito odpowiedzi — tak,
2 ankietowane osoby udzielito odpowiedzi — nie,
24 ankietowane osoby udzielito odpowiedzi - nienvi



Pytanie 11: , Jakie dziatania Pani/Pana zdaniem powinien pgdjNaczelnik
Urzedu Skarbowego w Midzyrzeczu aby utatwiPani/Panu zatatwienie w nim
swoich spraw?”

- cyt. ,, uruchomé dodatkowe okienka w okresie przyjmowania zézwacelu
unikniecia kolejek

- cyt. , brak maliwosci wydruku z infomatu” ....... (nieczytelne)

- cyt., nie widze potrzeb

- cyt. , marzeniem jest, aby wszystkie aghg funkcjonowaty w taki sposob.
Gratuluje.”

- cyt. ,zadnych

- cyt.,, wydtuzy¢ prace US w pozostate dni tygodria

- cyt. , nie mam zdania na ten temat.”

- cyt. , nie mam pajcia — mi wystarczy

- cyt. , nie mam uwag

PODSUMOWANIE

Przeprowadzone badanie stopnia zadowolenia &lentrzedu
Skarbowego w Midzyrzeczu, powinno &y rozpatrywane w kategoriach
niezalenego zrodta informacji, wykorzystywanego w konfrontowaniu
zaktadanych celow i praktycznej ich realizaciji.

Przeprowadzone badanie ma charakter czysto infggmac jako takie, nie
powinno by traktowane jako jedynérodio wiedzy na temat postrzegania
Urzedu Skarbowego w Mdzyrzeczu przez jego klientow, nie mniej stanowi
wazny materiat do wykorzystania przy kolejnym doskemal organizacji
poprzez samoocenCAF. llos¢ osob, ktére wypetnity ankiet skiania do
stwierdzenia,ze ankie¢ wypetnita nieliczna grupa klientow naszego é&dha.
Oceniajc zainteresowanie klientow Wmdu, do wzecia udzialu w badaniu,
nalezy stwierdzé, ze bylo niewielkie - mimo pobrania okoto 100
przygotowanych drukoéw ankiet, informacgwrotra, w postaci wypetnionych
ankiet, ziayto, 41 o0sOb, oczekiwania byly wksze. Trzeba  uzida
ze otrzymany materiat od w/w 41oséb, mintoskromny, mae poshiy¢ jako
materiat porownawczy z wynikami poprzedniego badlara jednoczmie
powinien by wykorzystany przez Zespot ds. wprowadzania zmiaz analizy
dobrych praktyk w U.S. Midzyrzecz, chocidby jako materiat pomocniczy,
przy ewentualnym omawianiu jag@ funkcjonowania Urzdu.

Na uwag zastuguje fakt,ze najbardziej krytycznymi klientami Ugdu
Skarbowego w Midzyrzeczu s klienci z przedzialu wiekowego 20-30 lat,
natomiast najlepiej ocenigy organizagj pracy Urzdu s klienci z przedziatu
wiekowego 31-40 i 41-50 lat. Ponadto, w zmku z kolejnym badaniem
w ktérym bierze udziat znikoma 86 klientdw naley sie zastanowd o zmianie
formy badania klientow Uetlu Skarbowego w Midzyrzeczu.



Oceniajc same wyniki ztgonych ankiet, naley podkréli¢, ze dziatania Urgdu
Skarbowego w Midzyrzeczu w badanym zakresie, ocenione zostatyago r
kolejny, bardzo wysoko. Gdyby prayj ze odpowiedzi: tak, raczej tak, raczej
nie, nie oraz bardzo dobrze, dobrze, dostateczieeodpowiadaj ocenom,
odpowiednio 5, 4, 3, 2, z sumy odpowiedzi ocenrgckiety otrzymalibymy:

216 ocen 5
72 oceny 4
9ocen 3
2 oceny 2
Powyzsze oceny dajsrednh ocerg 4,68.
Samo badanie odbytoedbez zaktocs.
Dzigkuje wszystkim tym osobom ktore pomogly mi w przepronedu
niniejszego badania.

Petnomocnik ds. komunikacji

Bogustaw Czop



