Budakalász Város 

Polgármesteri Hivatal

ÜGYFÉLELÉGEDETTSÉG-MÉRÉS

Az adatok értékelése

Budakalász város Önkormányzat Polgármesteri Hivatala egy havi adatgyűjtéssel, a 2009. november 2-30 –ig terjedő időszakban ügyfélelégedettség-mérést végzett.

A mérés módszere:

a hivatalba látogató ügyfelek által helyben kitöltött kérdőíves interjúk.

A felmérés 101 ügyfél megkérdezésén alapul (Mintanagyság :   N=101)

A kérdőívet kitöltők között a legjelentősebb a 31-45 év közötti korosztály, a megkérdezettek közel harmada (32,7 %) tartozott ide. Szintén jelentős a 46-62 év közötti korosztály (31,7 %) , a 18-30 év közötti korosztály a válaszadók 16,8 % -át, míg a 62 év felettiek egytizedét tették ki. Nem volt 18 év alatti válaszadó.

A nők a válaszadók több mint felét adták, a férfiak kevesebb mint harmadát, de jelentős volt a nem válaszolók aránya is.

A Hivatal által nyújtott szolgáltatások minősége javuló tendenciát mutat, egyértelműen így gondolja a megkérdezettek fele, és további 17 % véli úgy, hogy nincs változás. Míg senki nem nyilatkozott úgy hogy romlott volna. A válaszolók 22 %-ának nincs erről korábbi tapasztalata, így véleménye sem a kérdésben.

A szolgáltatás, ügyintézés szempontrendszerének vizsgálata során egyértelműen kiderült, hogy a megkérdezettek ügyfélként elégedettek voltak, ezt egyértelműen mutatja, hogy egyetlen egy vizsgált szempont szerint sem értékeltek a megkérdezettek 4,5 -es átlag alatt.

A legkedvezőbb értékelést (4,78 -as átlag) az ügyintézők felkészültsége, szakértelme kapta, míg a legkisebb átlagot (4,5) az ügyfélfogadás körülményei, kulturáltsága kapta, de még ez is kifejezetten jónak tekinthető.

A fentiekkel összefüggésben jól látható, hogy a megkérdezettek leginkább az ügyintézés szakszerűségét (70,3 %) tartják fontosnak, míg kevésbé a várakozás körülményeit (5,9 %).

A ügyintézéssel kapcsolatos vezető tájékozódási forrás a személyes érdeklődés (61,4 %) , de nem sokkal marad el a telefonon történő tájékozódás (60,4 %) sem.

A legkevésbé az e-mailben történő tájékozódást (10,9 %) választották az ügyfelek.

A telefonon történő érdeklődésnél a legtöbb megkérdezett esetében 2-3 hívás volt szükséges (43,6 %) a tájékoztatáshoz. De jelentős azok száma is, akiknél már 1 hívás (30,7 %) is elég volt a tájékoztatáshoz, míg igen csekély azok száma, akiknél 4 vagy több hívás volt szükséges (1 %).

Kedvezően alakult a visszajelzés a megkérdezettek körében, mert a legtöbben 8 napon  belül (40,6 %) kaptak visszajelzést érdeklődésükre, míg érdemi választ a legtöbben 5 napon belül (36,6 %) kaptak.

A megkérdezettek 84,2 %-a nyilatkozott úgy hogy a Hivatalban könnyen sikerült ügyét elintézni. Elenyésző azok száma akik nehezen sikerült (3 %) illetve akiknek egyáltalán nem sikerült (1 %) ügyét elintézni.

Az ügyintézés közbeni kellemes csalódások leginkább az „adóügyekhez” és az „építési engedély” ügyekhez kapcsolódnak.

A megkérdezettek 62,4 %-a panasszal még nem fordult a Hivatalhoz, míg 22 %-nál ez már egyszer, és 4 %-nál már többször előfordult. 

A panaszok 81,5 %-át érdemben kivizsgálták, 7,4 %-ánál ígéretet tettek a kivizsgálásra, 3,7 %-ánál nem reagáltak, végül 7,4 %-ánál nem történt semmi intézkedés.

A Hivatali szolgáltatások javításának területén az ügyfelek két területet jelöltek meg kiemelkedően: az útkarbantartást, és a műszaki ügyintézést.

(NT/NV : Nem tudja, nem válaszolt)

Az értékelést készítette: Dr. Papp Judit törvényességi ellenőr

Budakalász, 2009. december 30.

Korábbi tapasztalataihoz képest hogyan ítéli meg a Hivatal által nyújtott szolgáltatás minőségét ?

Az eredmények azt mutatják, hogy a megkérdezettek korábbi tapasztalataikhoz képest hogyan ítélik meg a hivatal által nyújtott szolgáltatás minőségét.
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Milyen mértékben elégedett a szolgáltatás, ügyintézés alábbi minőségi szempontjaival ?

Az eredmények azt mutatják, hogy a megkérdezettek milyen mértékben elégedettek a szolgáltatás és az ügyintézés egyes szempontjaival (1=elégedetlen, 5=elégedett)

( % )

Szolgáltatás elérhetősége

Szempont
1
2
3
4
5
NT/NV
Átlag

Az ügyintézés, szolgáltatás elérhetősége, hozzáférhetősége
0
0
5,9
24
63
6,93
4,62

Megfelelő az időpont, kedvező a várakozási idő
0
2
4
21
62
10,89
4,61

Az ügyintézés szakszerűsége

Szempont
1
2
3
4
5
NT/NV
Átlag

A szolgáltatást végzők rendelkeznek a kívánt tudással, felkészültséggel, hozzáértéssel
0
1
3
12
79
4,95
4,78

Az ügyintézésben érvényesül az egyszerűség, az átláthatóság, a problémamegoldó készség
0
3
2
19
68
7,92
4,66

Kommunikáció

Szempont
1
2
3
4
5
NT/NV
Átlag

Az Önt érdeklő szolgáltatásról kielégítően, érthetően tájékozódhatott
0
3
2
18
71
5,94
4,67

A konkrét megkeresésről, az ügy állásáról Ön megfelelő tájékoztatást kapott
1
1
4
16
66
11,88
4,65

Odafigyelés, empátia

Szempont
1
2
3
4
5
NT/NV
Átlag

Az ügyintéző megismeri, átérzi az ügyfél gondját, segítőkész
1
0
4
19
72
3,96
4,68

Az ügyintéző előzékenyen viselkedik, figyel az Ön egyéni kívánságaira
0
2
4
22
65
6,93
4,62

Megbízhatóság

Szempont
1
2
3
4
5
NT/NV
Átlag

Az ügyintézés időtartama, gyorsasága a körülményeket figyelembe véve az ügyfél elvárásainak megfelel
1
2
5
25
64
2,97
4,54

Az ígért teljesítés szavahihető, nem hagy kétséget, bizonytalanságot az ügyfélben
1
1
5
16
68
8,91
4,64

A szolgáltatás jól szervezett, határidőn belül és a vállalás szerint valósul meg.
1
0
5,9
25
57
10,89
4,54

A környezet kellemessége

Szempont
1
2
3
4
5
NT/NV
Átlag

Az ügyfélfogadás körülménye, kulturáltsága megfelelő
0
3
11
19
66
0,99
4,50

Ezek közül a szempontok közül melyik a legfontosabb Önnek ?

Az alábbi táblázatban összesítettük a kiválasztott szempontokat említési gyakoriság szerint.

( % )

Az ügyintézés szakszerűsége
70,3

Az ügyintézés gyorsasága
64,4

Az ügyintéző segítőkészsége
63,4

Információnyújtás az ügyintézésről
51,5

Az ügyintézést megelőző várakozás ideje
26,7

A várakozás körülményei
5,9

Ön hogyan szokott tájékozódni, ha az ügyintézéssel kapcsolatban előzetes információra van szüksége ?

Az eredmények említési gyakoriság szerint azt mutatják, hogy a megkérdezettek hogyan szoktak tájékozódni, ha az ügyintézéssel kapcsolatban információra van szükségük.

( % )

Személyesen érdeklődöm a Hivatalban
61,4

Telefonon érdeklődöm a Hivatalban
60,4

Budakalász honlapján tájékozódom
39,6

Elolvasom a Budakalászi Hírmondót
27,7

Ismerősöket kérdezek meg
13,9

A helyi kábeltévé adásából tájékozódom
12,9

E-mailben kérek tájékoztatást
10,9

Ha telefonon érdeklődik, általában hány hívás szükséges, hogy kielégítő tájékoztatáshoz jusson ?

Az eredmények azt mutatják, hogy azoknak a megkérdezetteknek, akik telefonon érdeklődnek, általában hány hívás szükséges, hogy kielégítő tájékoztatáshoz jussanak.

( % )
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Ha érdeklődött, hány napon belül kapott visszajelzést, érdemi választ?

Az eredmények azt mutatják, hogy a megkérdezettek hány napon belül visszajelzést, illetve érdemi választ.

( % )

Visszajelzés
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Érdemi válasz
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Hivatalos ügyét Önnek hogyan sikerült elintéznie?

Az eredmények azt mutatják hogy a megkérdezetteknek hogyan sikerült elintézniük hivatalos ügyüket.

( % )
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Előfordult-e már Önnel, hogy kellemesen csalódott, mert jobb, udvariasabb kiszolgálásban, ügyintézésben részesült, mint azt várta?

Az eredmények azt mutatják hogy előfordult-e már a megkérdezettekkel, hogy kellemesen csalódtak, mert jobb udvariasabb kiszolgálásban, ügyintézésben részesültek, mint azt várták ?

( % )
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Mely ügyekhez kötődnek ?

Az eredmények azt mutatják, hogy a megkérdezettek mely ügyek intézése során csalódtak kellemesen.

( % )

adóügyek
20,5

építési engedély
15,4

anyakönyvi
10,3

szociális ügyek
10,3

vállalkozási ügyek
7,7

lakcím
7,7

használatbavételi engedély
5,1

igazgatás
5,1

pályázat
5,1

beruházás
5,1

pénzügy
2,6

hagyaték
2,6

telekalakítás
2,6

Előfordult-e már Önnel, hogy valamilyen panasszal fordult a Hivatalhoz?

Az eredmények azt mutatják, hogy a megkérdezettek fordultak-e már valamilyen panasszal a Hivatalhoz.

( % )
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Amennyiben panasszal fordult a Hivatalhoz, hogyan reagáltak a panaszra ?
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Ön elsősorban melyik területeken, miben várná el a szolgáltatás javítását ?

Az eredmények azt mutatják, hogy a megkérdezettek elsősorban mely területeken, miben várnák el a szolgáltatás javítását ?

( % )

útkarbantartás
30

műszaki ügyintézés
20

gyorsabb visszajelzés
10

megfelelő számú ügyintéző legyen
10

részletesebb tájékoztatás a honlapon
10

gyorsabb ügyintézés legyen építési engedély ügyben
10

internetes ügyintézés
10

A megkérdezettek életkor szerinti megoszlása

Az eredmények a megkérdezettek életkor szerinti megoszlását mutatják.
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A megkérdezettek nemek szerinti megoszlása

Az eredmények a megkérdezettek nemek szerinti megoszlását mutatják.
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						1		2		3		4		5		NT/NV		Átlag
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		NT/NV



Életkor szerinti megoszlás %

0

16.8316831683

32.6732673267

31.6831683168

9.900990099

8.9108910891



Nemek szerint %

		nő

		férfi

		NT/NV



&A

&P. oldal

Nemek szerinti megoszlás %

50.495049505

32.6732673267

16.8316831683



Szolgáltatás minősége

		javult

		nem változott

		romlott

		Nincs korábbi tapasztalatom

		NT/NV



Szolgáltatás minősége %

49.504950495

16.8316831683

0

21.7821782178

11.8811881188
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		l hívás

		2-3 hívás
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		NT/NV
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visszajelzés
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Érdemi válasz
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3.9603960396

0

39.603960396



hogyan sikerült elintézni
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kellemes csalódás

		Egyszer
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		Igen, többször is
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ÖSSZESÍTŐ
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																						Az ügyintéző segítőkészsége		64		63.4

						1		2		3		4		5		NT/NV		Átlag

		Szolgáltatás elérhetősége		Az ügyintézés, szolgáltatás elérhetősége, hozzáférhetősége		0		0		6		24		64		7.00						Elolvasom a Budakalászi Hírmondót		28
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				Az ígért teljesítés szavahihető, nem hagy kétséget, bizonytalanságot az ügyfélben		1		1		5		16		69		9.00
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				A szolgáltatás jól szervezett, határidőn belül és a vállalás szerint valósul meg.		1		0		6		25		58		11.00
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		A környezet kellemessége		Az ügyfélfogadás körülménye, kulturáltsága megfelelő		0		3		11		19		67		1.00

				%		0		2.9702970297		10.8910891089		18.8118811881		66.3366336634		0.99		4.50

				Ha telefonon érdeklődik, általában hány hívás szükséges, hogy kielégítő tájékoztatáshoz jusson?

								%

				l hívás		31		30.7

				2-3 hívás		44		43.6

				4 vagy több hívás		1		1.0

				NT/NV		25		24.8

				Ha érdeklődött, hány napon belül kapott visszajelzést, érdemi választ?

				Visszajelzést:

								%

				8 napon belül		41		40.6

				15 napon belül		12		11.9

				22 napon túl		2		2.0

				nem kapott		1		1.0

				NT/NV		45		44.6

				Érdemi választ:

								%

				5 napon belül		37		36.6

				15 napon belül		20		19.8

				22 napon túl		4		4.0

				nem kapott		0		0.0

				NT/NV		40		39.6

				Hivatalos ügyét Önnek hogyan sikerült elintéznie?

								%

				Könnyen sikerült		85		84.2

				Nehezen sikerült		3		3.0

				Egyáltalán nem sikerült		1		1.0

				NT/NV		12		11.9

				Előfordult-e már Önnel, hogy kellemesen csalódott, mert jobb, udvariasabb kiszolgálásban, ügyintézésben részesült, mint azt várta?

								%

				Egyszer		17		16.8

				Többször		47		46.5

				Gyakran		17		16.8

				NT/NV		20		19.8

				Előfordult-e már Önnel, hogy valamilyen panasszal fordult a Hivatalhoz?

								%

				Nem fordult még elő		63		62.4

				Igen, előfordult már		23		22.8

				Igen, többször is		4		4.0

				NT/NV		11		10.9

				ÜGYFÉLADATOK

				Életkora				%

				18 év alatt		0		0.0

				18-30 év		17		16.8

				31-45 év		33		32.7

				46-62 év		32		31.7

				62 év fölött		10		9.9

				NT/NV		9		8.9

				Neme				%

				nő		51		50.5

				férfi		33		32.7

				NT/NV		17		16.8
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		18-30 év
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		46-62 év
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&A

&P. oldal

Nemek szerinti megoszlás %
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32.6732673267
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Szolgáltatás minősége

		javult

		nem változott
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		Nincs korábbi tapasztalatom

		NT/NV



Szolgáltatás minősége %
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		2-3 hívás

		4 vagy több hívás

		NT/NV



30.6930693069

43.5643564356

0.9900990099

24.7524752475



visszajelzés

		8 napon belül

		15 napon belül

		22 napon túl
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hogyan reagáltak
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		Azóta nem történt semmi
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				2-3 hívás		44		43.6

				4 vagy több hívás		1		1.0
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				Ha érdeklődött, hány napon belül kapott visszajelzést, érdemi választ?
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				Könnyen sikerült		11

				Nehezen sikerült
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				%		0.9900990099		1.9801980198		4.9504950495		24.7524752475		64.3564356436		2.97		4.54

				Az ígért teljesítés szavahihető, nem hagy kétséget, bizonytalanságot az ügyfélben		1		1		5		16		69		9.00

				%		0.9900990099		0.9900990099		4.9504950495		15.8415841584		68.3168316832		8.91		4.64

				A szolgáltatás jól szervezett, határidőn belül és a vállalás szerint valósul meg.		1		0		6		25		58		11.00

				%		0.9900990099		0		5.9405940594		24.7524752475		57.4257425743		10.89		4.54

		A környezet kellemessége		Az ügyfélfogadás körülménye, kulturáltsága megfelelő		0		3		11		19		67		1.00

				%		0		2.9702970297		10.8910891089		18.8118811881		66.3366336634		0.99		4.50

				Ha telefonon érdeklődik, általában hány hívás szükséges, hogy kielégítő tájékoztatáshoz jusson?

				l hívás		31

				2-3 hívás		44

				4 vagy több hívás		1

				NT/NV		25

				Ha érdeklődött, hány napon belül kapott visszajelzést, érdemi választ?

				Visszajelzést:

				8 napon belül		41

				15 napon belül		12

				22 napon túl		2

				nem kapott		1

				NT/NV		45

				Érdemi választ:

				5 napon belül		37

				15 napon belül		20

				22 napon túl		4

				nem kapott		0

				NT/NV		40

				Hivatalos ügyét Önnek hogyan sikerült elintéznie?

				Könnyen sikerült		85

				Nehezen sikerült		3

				Egyáltalán nem sikerült		1

				NT/NV		12

				Előfordult-e már Önnel, hogy kellemesen csalódott, mert jobb, udvariasabb kiszolgálásban, ügyintézésben részesült, mint azt várta?

				Egyszer		17

				Többször		47

				Gyakran		17

				NT/NV		20

				Előfordult-e már Önnel, hogy valamilyen panasszal fordult a Hivatalhoz?

				Nem fordult még elő		63

				Igen, előfordult már		23

				Igen, többször is		4

				NT/NV		11

				ÜGYFÉLADATOK

				Életkora				%

				18 év alatt		0		0

				18-30 év		17		16.8316831683

				31-45 év		33		32.6732673267

				46-62 év		32		31.6831683168

				62 év fölött		10		9.900990099

				NT/NV		9		8.9108910891

				Neme				%

				nő		51		50.495049505

				férfi		33		32.6732673267

				NT/NV		17		16.8316831683






