Raport z badania ankietowego zadowolenia interesanta
z poziomu ustug swiadczonych przez Starostwo Powiatowe
w Lezajsku

Starostwo Powiatowe w Lezajsku w okresie od 01.02.2026r. do 30.04.2026r. przeprowadzito
badanie ankietowe dotyczace zadowolenia interesanta z ustug s$wiadczonych przez Starostwo Powiatowe

w Lezajsku.

Ze wzgledu na sytuacje epidemiologiczng zwigzang z koronawirusem SARS-CoV-2, w trosce
o bezpieczeristwo klientdw i pracownikéw a przez to utrudniong mozliwo$¢ bezpoéredniego kontaktu
z klientem w 2021 roku Kierownictwo Urzedu podjeto decyzje o wprowadzeniu elektronicznej Ankiety

Badania Zadowolenia Interesanta, ktérej forma po ustaniu pandemii zostata podtrzymana.

Jak w roku poprzednim badanie prowadzone byto w oparciu o ankiety elektroniczne, ktére
wypetniali klienci Starostwa Powiatowego w Lezajsku na formularzach dostepnych na stronie

internetowej urzedu www.starostwo.lezajsk.pl oraz fanpage SP na Facebooku.

Ankieta ztozona byta z pytai dotyczacych oceny dziatania Urzedu. Zawierata 12 pytar zamknietych.
Sktadata sig ztrzech czesci: pierwsza zawierata pytania dotyczace preferencji sposobu kontaktu

i mozliwosci zatatwienia sprawy, druga oceny pozyskania i poziomu informacji, a trzecia to ocena

wykonanej ustugi.

W wyniku badania uzyskano 42 wypetnionych ankiet o 9 ankiet wigcej niz w roku poprzednim co pokazuje,

ze zainteresowanie interesantow ksztatftuje sie na statym poziomie co do takiej formy wyrazania opinii na

temat swiadczonych ustug.

Podstawowym celem badania byto uzyskanie informacji na temat poziomu zadowolenia interesanta.
Informacje uzyskane w oparciu o anonimowy kwestionariusz pozwolity m. in. okresli¢ stabe obszary
dziatalnosci urzedu, lepiej zarzadza¢ komérkami organizacyjnymi, podnies¢ jakos$é $wiadczonych ustug

publicznych.
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Raport sktada sie z trzech czesci analogicznych do ukfadu ankiet. Kazda czes¢ zostata podzielona
wedtug kolejnosci pytan zawartych w ankietach. Analiza odpowiedzi zostata wzbogacona o graficzne
przedstawienie danych w uktadzie liczbowym i procentowym. Do raportu wdrozono poréwnanie wynikdéw

badania ankietowego klientow Starostwa w uktadzie historycznym tj. wyniki badania z lat 2023 — 2026.

Kontakt

1. Jak ocenia Pani/Pan dzialalnos¢ Punktu Obslugi Interesanta Starostwa?
42 odpowiedri

@ dobea
@ racze; dobra

2. Ktory sposob kontakiu z Starostwem jest dla Pani/Pana najwygodniejszy?
42 odpowiedzi

@ osobisty

@ telefomczny
@ ustowny

@ elekironiczny
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3. Czy widzi Pani/Pan potrzebe wczesniejszego telefonicznego umawiania sie
na wizyte w Starostwie?

42 odpowicdzi

@ tak
@ ne
informacja
1. W jaki sposdb uzyskuje Pani/Pan informacje o Starostwie?
42 odpowiedzi
informacsa telefomczna 17 (40,5%)

Z tablic informacypnych 5(11,8%)

ze strony mternetowe) Starostwa 26 (61,9%)
ze strony Busletynu Informacyl 105
Publbczne) RO
Facebook 1B (42,8%)
inny{np od znajomych, rodzmy) 5({11,9%)
0 10 20 30

2. Czy strona internetowa jest przejrzysta i pomocna w zalatwieniu sprawy?
42 odpowiedzi

@ ak
@ raczejtak
@ ne
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3. Czy w zalatwianiu dane) sprawy korzystala/korzystal Pani/Pan z kart
informacyjnych dla ustug dostepnych na stronie internetowej oraz w Punkcie

Obstugi Interesanta?

42 adpowaed

@ tak
® ne

4, Jak ocenia Pani/Pan poziom informacji zamieszczanych na facebook’u?

@ dobry
@ racze) dobry
@ zy

1. Czas zalatwienia sprawy
42 odpowiedzi

42 odpowiedzi

Ocena ustugi

@ watk
@ przeugtny
@ diugi

i)
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Zestawienie badania ankietowego w uktadzie historycznym —
poréwnanie lat od 2023 do 2026

KONTAKT

Pytanie 1:

Jak ocenia Pani/Pan dzialalno§¢ Punktu Obslu

oi Interesanta Starostwa?

Pytanie 2:

B Dobra ®RaczejDobra mZta

Ktory sposob kontaktu z Starostwem jest dla Pani/Pana najwygodniejszy?

o .
% w calej liczbie % w calej liczbie | % w calej liczbie ﬁi?zlﬁ?:ej
Lp. Odpowiedz odpowiedzi — odpowiedzi — odpowiedzi — odpowiedzi —
2023 2024 2025 2026
1 Dobra 67,9 63,6 63,6 64,3
2 Raczej Dobra 22.6 30,3 30,3 26,2
3 Zia 9.4 6,1 6,1 9,5
4 Suma 100 100 100 100
80
67,9
L 63,6 63,6 64,3
60
50
40
30
20
10 B3 - . i h
0 B B =2 2
2023 2024 2025 2026
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0 -
% w calej liczbie % w calej liczbie | % w calej liczbie /(i.w ;E.llej
Lp. Odpowiedz odpowiedzi — odpowiedzi — odpowiedzi — o dp(l)c;iel(;zi
2023 2024 2025 2026
1 Osobisty 60,7 59,7 42,4 42,9
2 Telefoniczny 17.3 176 12,1 9,5
3 Listowny 0 0 0 0
4 Elektroniczny 22 22,6 45,5 47,6
5 Suma 100 100 100 100
70
60,7 59,7
60
50 455 47,6
42,4 42,9
40
30
22 22,6
20 17,6
1953
9,5
10

Pytanie 3:

B Osobisty M Telefoniczny

i Listowny

© Elektroniczny

Czy widzi Pani/Pan potrzeb¢ wezesniejszego telefonicznego umawiania si¢ na wizyte
w starostwie?

% w calej liczbie % w calej liczbie %ﬁzz?:ej %ﬁ:/zﬁ?lej
Lp. Odpowiedz odpowiedzi — odpowieda odpowiedzi — odpowielgzi -
2023 2024 2025 2026
1 Tak 61,3 58,5 513 54,8
2 Nie 38,7 41,5 48,5 45,2
3 Suma 100 100 100 100

e ——————— e s ———
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61,3 e g
60 ) 54,8
*LE 48,5
50 : 45,2
41,5
38,7
40
30
20
10
0
2023 2024 2025 2026
B Tak ™ Nie
INFORMACJA
Pytanie 1:
W jaki sposéb uzyskuje Pani/Pan informacje o Starostwie?
% w calej % w calej % w calej % w calej
L od eds liczbie liczbie liczbie liczbie
p- powiedz odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2023 2024 2025 2026
Informacja
1 telefoniczna 48,7 Siles i 40,5
Z tablic
. informacyjnych &1 8,2 2 11,9
3 |Ze strony internetowe;j 41,3 42,8 60,6 61,9
4 |Ze strony BIP 7,3 8,2 21,2 19
5 |Facebook 19,3 19,5 42 4 42.9
6 |moy(mp.od 10,3 8,2 12,1 11,9
znajomych, rodziny) i

“
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70

60,6 6‘1,9
60 '
50 48,7
413 m Informacja telefoniczna
40 W Z tablic informacyjnych
1 Ze strony internetowe;j
30 " Ze strony BIP
B Facebook
a5 19,3 B Inny(np. od znajomych, rodziny)
0,3
10 &2 7,3 I
O I

Pytanie 2:

Czy strona internetowa jest przejrzysta i pomocna w zalatwianiu sprawy?

% w calej % w calej % w calej % w calej
o liczbie liczbie liczbie liczbie
Lp. Odpowiedz odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2023 2024 2025 2026
1 Tak 9333 51,6 45,5 47,6
2 Raczej tak 40,7 41,5 45,5 40,5
3 Nie 6 6,9 9,1 11,9
4 Suma 100 100 100 100

e . e e -
e e e e e R e |
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533

51,6

50 455 455 455

40,7 ad,a 40,5
40
30
20

ol 11,9
10 6 6,9 e
0 4 & e |

2023 2024 2025 2026

W Tak ™ Raczejtak ® Nie

Pytanie 3:

Czy w zalatwianiu danej sprawy korzystala/korzystal Pan/Pan z kart informacyjnych dla
ustug dostepnych na stronie internetowej oraz w Punkcie Obslugi Interesanta?
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% w calej % w calej % w calej % w calej
L od ieds liczbie liczbie liczbie liczbie
p- powiedz odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2023 2024 2025 2026

1 Tak 53,3 51,6 45,5 81

2 Raczej tak 40,7 41,5 45,5 0

3 Nie 6 6,9 9.1 19

4 Suma 100 100 100 100
90

81
80
70
60 53,3 516
50 45,5 45,5
41,5
40
30
20
9,1
10
e 0
0
2023 2024 2025 2026

W Tak M Raczejtak mNie
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Pytanie 4:
Jak ocenia Pani/Pan poziom informacji zamieszczanych na facebook’u?

% w calej % w calej % w calej % w calej
od ieds liczbie liczbie liczbie liczbie
Lp. powiedz odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2023 2024 2025 2026
1 Dobry 46,7 45,3 57,6 52,4
2 Raczej dobry 46 46,5 39,4 40,5
3 Zty 7.3 8,2 5 5l
4 Suma 100 100 100 100
70
60 57,6
39,4
40
30
20
10 , 7,1
g = e
2025

B Dobry M Raczej dobry

%
e e
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Ocena ushugi

Pytanie 1:

Czas zalatwiani sprawy?

% w calej % w calej % w calej % w calej
0d iodz liczbie liczbie liczbie liczbie
Lp. powiedz odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2023 2024 2025 2026
1 Kroétki 313 49,7 69,7 52,4
2 Przecietny 39,3 40,9 2 40,5
3 Dhugi 9,3 9,4 3 7,1
4 Suma 100 100 100 100
80
69,7
70
60
51,3 49,7 52,4
50
39,3 40,9 40,5
40
30 27,3
20
. 9,3 9,4
1 . il
o B3 ﬁ =
2023 2024 2025 2026
W Krotki W Przecietny & Diugi
Pytanie 2:
Kompetencje i fachowos¢ pracownika?
% w calej % w calej % w calej % w calej
L 0d eds liczbie liczbie liczbie liczbie
P PONIEGL odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2023 2024 2025 2026
1 Bardzo dobra 60 58,5 48,5 47,6
2 Dobra 27,4 25,2 45,5 429
3 Zadowalajaca 11,3 11,9 a1 4,75
4 Zia 1.3 4.4 2,9 4,75
5 Suma 100 100 100 100

2l
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70

60
& 58,5
& 48 5 455 47,6 e
40
30
20
10 31 29 475 4,75
. 2R
2025 2026
M Bardzo dobra ® Dobra m Zadowalajgca Zta
Pytanie 3:
Uprzejmosé, zyczliwo$é i troska o Klienta?
% w calej % w calej % w calej 5 5 it
Odoowieqs | liczbie liczbie liczbie / M calej ('l’c.z"‘e
Lp. PURIERs odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — odpowledzl—
2023 2024 2025 2026
1 Bardzo dobra 60,7 59,7 57.6 54,8
2 Dobra 227 22,6 33,5 33,3
3 Zadowalajaca 12 11,9 6,1 6,9
4 Zia 4,6 5,8 3 3
5 Suma 100 100 100 100
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70

60,7 59,7
60
50
40
30

20

10

i Zadowalajaca Zta

B Bardzo dobra ® Dobra

Pytanie 4:
Czas oczekiwania na przyjecie przez urze¢dnika?

% w calej liczbie % w calej liczbie | % w calej liczbie | % w calej liczb
Lp. Odpowiedz odpowiedzi — odpowiedzi — odpowiedzi — odpowiedzi -
2023 2024 2025 2026
1 Krotki 55,3 54,1 3,5 50
2 Przecigtny 373 39 42,4 40,5
3 Dhugi 7,3 6,9 6,1 9,5
4 Suma 100 100 100 100

“
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60

50

50

40
30
20
10
0
2026
B Krotki M Przecietny 1 Diugi
Pytanie S:
Pomoc w wypelnianiu dokumentéw?
% w calej % w calej % w calej % w calej
L 0d eds liczbie liczbie liczbie liczbie
P PRYIEGE odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2023 2024 2025 2026
1 Bardzo dobry 54 52,8 30,3 33.3
2 Dobra 22 22 24,2 23,8
3 Zadowalajgca 18 18,2 7,1 7,2
4 Zia 3.2 3 8| 9,5
Raczej nie
5 korzystalem z 2.8 4 33,3 26,2
pomocy
6 Suma 100 100 100 100

e e e e e
e e e e |
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60
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20

10

54

2023

32 28
B

M Bardzo dobry

® Dobra

52,8
I 22

3 4

2024

= Zadowalajgca

33,3
30,3

24,2

7,1

2025

5.1

© 7ta  mRacrej nie korzystatem z pomocy

26,2

2026
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Wyniki badania wskazuja, ze w poréwnaniu z rokiem poprzednim wzrosto zainteresowanie
korzystaniem z elektronicznych form kontaktu ze Starostwem. Jednoczesnie kontakt bezposredni

nadal pozostaje istotng formga obstugi klienta, jednak obserwuje sig stopniowy spadek jego znaczenia.

Klienci wysoko oceniajg funkcjonowanie Punktu Obstugi Interesanta, w tym mozliwosé
wczesniejszego umawiania wizyt drogy telefoniczng. Poziom kompetencji oraz profesjonalizm

pracownikéw oceniane s3 jako wysokie.

Analiza wynikéw ankiety potwierdza skuteczno$¢ strony internetowej oraz
udostepnionych na niej kart informacyjnych jako narzedzi wspierajacych dostep do informacji
o ustugach. Pozytywnie oceniono réwniez komunikacje prowadzong za posrednictwem

portalu Facebook.

Dziatania podejmowane przez Kierownictwo Urzedu w zakresie zapewnienia jakosci obstugi
oraz realizacji spraw administracyjnych sg postrzegane przez klientéw jako zgodne z ich

oczekiwaniami.

Na podstawie wynikdw badania rekomenduje sie systematyczne monitorowanie obszaréw
problemowych identyfikowanych przez respondentéw oraz podejmowanie dziatar

korygujacych i doskonalgcych.

Zapewnienie zgodnosci ustug z wymaganiami i oczekiwaniami klientdw stanowi priorytet w

ramach ciggtego doskonalenia systemu zarzgdzania jakoscia.

Opracowat: Zatwierdzit:
PELNOMOCNIK
ds

w Starostwie
w Le#idj

iatowym
u

Jadwiga Buczkowska-Rydzik
Lezajsk, dnja 05 maja 2026 r.
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