
  گزارش تحليلي نتايج  نظر سنجي از مراجعه كنندگان

 به شركت آب و فاضلاب استان قزوين در كليه شهرستانهاي استان

   99سال 

  

  

  

 مقدمه

يكي از اهداف اصلي هر سازمان جلب رضايت خدمت گيرندگان از طريق ارائه خدمات با كيفيت مطلوب است.  
مات رساني ارائه خد طلاعاستان قزوين با راه اندازي سامانه جامع ميز خدمت و ارائه بسته هاي ا شركت آب وفاضلاب 

گامي در اين راستا برداشته است. در اين راستا تحليل و بر رسي ميزان رضايت مندي جامعه هدف از نحوه ارائه 
زماني مي باشد. با توجه به ثبت برگه خدمات، يكي از اولويت هاي مهم و اساسي در راستاي بهبود ارائه خدمات سا

در طي مدت زمان  حضورينظرسنجي كه توسط جامعه هدف تكميل گرديده است، گزارش تحليلي ميز خدمت 
  به شرح ذيل تقديم مي گردد 1399سال  ماهه12

  

  

  

  

  

  

  

  



برگه نظر  505يده بود  برگه هاي نظر سنجي كه در ابتداي سال در كليه مراكز آبفاي استان توزيع گرد از مجموع 
با عنايت به جمعيت تحت پوشش در شهرستانها ريخته شده كه ي موجود در ساختمانهاي اداري ، سنجي به صندوق ها 

  ، شهرستان تاكستان بيشترين مشاركت را داشته است . 

  جدول فراواني پاسخگويي مراجعين و تكميل فرم نظر سنجي.1

  قزوين   تاكستان   بوئين زهرا   آوج   البرز   آبيك   نام شهرستان 
تعداد پرسشنامه هاي 

  تكميل شده 
43  54  22  35  318  33  

  
    

  

  

  

  

تعداد پرسشنامه هاي تكميل شده  

آبيك  البرز  آوج   بوئين زهرا  تاكستان   قزوين 



محور شفافيت فرآيندي ، پاسخگويي و مسئوليت پذيري ، تسلط بر  6نظر سنجي بر اساس ميزان رضايت مراجعين در 
فرآيند ، زمان اجراي فرآيند ، نظام مند بودن اجراي فرآيند ، كليت فرآيند صورت پذيرفت كه در هر محور حداقل 

  ب بيك پرسش مطرح گرديده است . شايان ذكر است كه شهرستان تاكستان از فرمت پيشين استفاده نموده ليكن به س

  تراكم پاسخ ها نتايج نظر سنجي بر پايه همان فرمت تحليل گرديده است . 

  سوالات مطروحه در فرم نظر سنجي عبارتند از : 

  

  زياد متوسط كم محور سنجش 
     نحوه اطلاع رساني درباره مدارك و مراحل انجام كار   شفافيت فرآيندي 

پاسخگويي و 
 مسئوليت پذيري 

نحوه رفتار ، راهنمايي ، پاسخگويي و رسيدگي به درخواست توسط 
     مسئول مربوطه 

    امكانات رفاهي و فضاي ارائه خدمت 

 تسلط بر فرآيند 

ميزان مهارت و سعت عمل كارشناس ميز خدمت در رسيدگي به 
     درخواست شما 

زمان اجراي 
 فرآيند

تعهد و پايبندي زمان اائه خدمت در ميز خدمت مطابق با زمان ارائه شده 
     در رسيد خدمت 

نظام مند بودن 
 اجراي فرآيند 

نظم ، ترتيب و سهولت دسترسي به افراد و امكانات اداري ( دستگاه پوز 
     و... ) براي درياغت خدمت 

    احساس نياز به سفارش و توصيه براي دريافت خدمت 

     احساس رضايت از كل خدمت دريافت شده  كليت فرآيند 



  شهرستان آبيك گزارش تفكيكي هر شهرستان :  .1

  

  

  

مورد رضايت زياد در  43فرم دريافتي ،  43از مجموع در شهرستان آبيك همانطور كه در نمودار مشخص گرديده ، 
برگه نظر سنجي  43احساس نياز به توصيه و سفارش نيز در هر محور مورد سوال وجود داشته است و در خصوص  6

  گزينه ((كم )) ثبت گرديده است . 

  

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

نحوه اطلاع رساني درباره مدارك و مراحل انجام كار 
 …به  نحوه رفتار ، راهنمايي ، پاسخگويي و رسيدگي

امكانات رفاهي و فضاي ارائه خدمت 
…ميزان مهارت و سعت عمل كارشناس ميز خدمت در  
…بق  تعهد و پايبندي زمان اائه خدمت در ميز خدمت مطا

 …انات  نظم ، ترتيب و سهولت دسترسي به افراد و امك
دمت احساس نياز به سفارش و توصيه براي دريافت خ

احساس رضايت از كل خدمت دريافت شده  

زياد متوسط كم



  شهرستان البرز  گزارش تفكيكي هر شهرستان :  .2

  

محور مورد سوال  5مورد رضايت زياد در  54فرم دريافتي ،  98از مجموع در شهرستان البرز بر اساس  نمودار فوق  ، 
مورد  47انتخاب گرديده و  "متوسط  "مورد گزينه  7محور ميزان مهارت و تسلط فرآيندي وجود داشته است و در

برگه نظر سنجي گزينه ((كم  54خصوص احساس نياز به توصيه و سفارش نيز در هر  در  "گزينه رضايت زياد  "نيز 
  )) ثبت گرديده است . 
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نحوه اطلاع رساني درباره مدارك و مراحل انجام كار 

 …به  نحوه رفتار ، راهنمايي ، پاسخگويي و رسيدگي

امكانات رفاهي و فضاي ارائه خدمت 

…ميزان مهارت و سعت عمل كارشناس ميز خدمت در  

…بق  تعهد و پايبندي زمان اائه خدمت در ميز خدمت مطا

 …انات  نظم ، ترتيب و سهولت دسترسي به افراد و امك

دمت احساس نياز به سفارش و توصيه براي دريافت خ

احساس رضايت از كل خدمت دريافت شده  

زياد  متوسط   كم  



   آوج شهرستان گزارش تفكيكي هر شهرستان :  .3

  

محور مورد سوال  5مورد رضايت زياد در  20فرم دريافتي ،  22از مجموع در شهرستان آوج  بر اساس  نمودار فوق  ، 
 "متوسط  "مورد گزينه  2محور پاسخگويي و مسئوليت پذيري ، امكانات رفاهي و خدمات  وجود داشته است و در

 22خصوص احساس نياز به توصيه و سفارش نيز در هر  در  "گزينه رضايت زياد  "مورد نيز  20و  انتخاب گرديده
  برگه نظر سنجي گزينه ((كم )) ثبت گرديده است . 

  

 

0 5 10 15 20 25

نحوه اطلاع رساني درباره مدارك و مراحل انجام كار 

 …وسط نحوه رفتار ، راهنمايي ، پاسخگويي و رسيدگي به درخواست ت

امكانات رفاهي و فضاي ارائه خدمت  

 …ميزان مهارت و سعت عمل كارشناس ميز خدمت در رسيدگي به 

…ده در  تعهد و پايبندي زمان اائه خدمت در ميز خدمت مطابق با زمان ارائه ش

 …گاه پوز دست( نظم ، ترتيب و سهولت دسترسي به افراد و امكانات اداري 

احساس نياز به سفارش و توصيه براي دريافت خدمت 

احساس رضايت از كل خدمت دريافت شده  

زياد  متوسط   كم  



  شهرستان بوئين زهرا   گزارش تفكيكي هر شهرستان :  .4

  

  

 "زياد "مورد رضايت 31فرم دريافتي ،  35از مجموع در شهرستان آبيك همانطور كه در نمودار مشخص گرديده ، 
برگه نظر  35محور مورد سوال وجود داشته است و در خصوص احساس نياز به توصيه و سفارش نيز در هر  4در 

ه ترتيب و زمان اجراي فرآيند ب پذيري مسئوليت و پاسخگوييدر محورهاي سنجي گزينه ((كم )) ثبت گرديده است . 
 مسئول توسط درخواست به رسيدگي و پاسخگويي ، راهنمايي ، رفتار نحوهدر  "متوسط  "مورد گزينه رضايت  3

 رد شده ارائه زمان با مطابق خدمت ميز در خدمت اائه زمان پايبندي و تعهددر  "متوسط  "مورد گزينه  1و  مربوطه
  . ، ثبت گرديده است خدمت رسيد
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نحوه اطلاع رساني درباره مدارك و مراحل انجام كار 

…سط مسئول  نحوه رفتار ، راهنمايي ، پاسخگويي و رسيدگي به درخواست تو

امكانات رفاهي و فضاي ارائه خدمت  

…ست  ميزان مهارت و سعت عمل كارشناس ميز خدمت در رسيدگي به درخوا

…ده در  تعهد و پايبندي زمان اائه خدمت در ميز خدمت مطابق با زمان ارائه ش

…... گاه پوز ودست( نظم ، ترتيب و سهولت دسترسي به افراد و امكانات اداري 

احساس نياز به سفارش و توصيه براي دريافت خدمت 

احساس رضايت از كل خدمت دريافت شده  

زياد  متوسط   كم  



  شهرستان تاكستانگزارش تفكيكي هر شهرستان :  .5

ه ب با توجه به اينكه در شهرستان تاكستان از فرمت پيشن استفاده گرديده است نحوه نمودار ها بر اساس سوالات آن و
  برگه تكميل شده بوده است .  283تفكيك سوالات بوده و ميزان رضايت و يا عدم رضايت از مجموع 

  

 ئهارا شما به درخواست مورد خدمات انجام براي دقيق و شفاف صورت به لازم راهنمايي و رساني اطلاع آيا .1
 ؟ است شده

  
  

؟ است بوده چگونه شما با كاركنان برخورد نحوه .2
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 ؟ است شده انجام مقرر موعد در شما نظر مورد خدمت آيا .3

  
شايان ذكر است كه در خصوص درخواست خلاف مقررات نيز خوشبختانه حتي يك مورد پاسخ مثبت وجود 

  نداشته است . 

  شهرستان قزوين  گزارش تفكيكي هر شهرستان :  .6

مورد رضايت زياد در  32فرم دريافتي ،  32از مجموع در شهرستان قزوين  همانطور كه در نمودار مشخص گرديده ، 
برگه نظر سنجي  32محور مورد سوال وجود داشته است و در خصوص احساس نياز به توصيه و سفارش نيز در هر  6

  .  كه نشان از رضايت حداكثري مي باشد  گزينه ((كم )) ثبت گرديده است
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نحوه اطلاع رساني درباره مدارك و مراحل انجام كار 
 …وسط نحوه رفتار ، راهنمايي ، پاسخگويي و رسيدگي به درخواست ت

امكانات رفاهي و فضاي ارائه خدمت  
 …ميزان مهارت و سعت عمل كارشناس ميز خدمت در رسيدگي به 

…ده در  تعهد و پايبندي زمان اائه خدمت در ميز خدمت مطابق با زمان ارائه ش

 …گاه پوز دست( نظم ، ترتيب و سهولت دسترسي به افراد و امكانات اداري 
احساس نياز به سفارش و توصيه براي دريافت خدمت 

احساس رضايت از كل خدمت دريافت شده  

زياد  متوسط   كم  



   :كاركناني كه از ديد مراجه كنندگان برخورد مناسب با اربابان رجوع داشته اند 
برگه نظر سنجي تكميل شده تعدادي از همكاران تنها در شهرستان تاكستان  به عنوان همكار خوش  505در مجموع 

برخورد از سوي ارباب رجوع انتخاب و اسامي ايشان در فرم هاي نظر سنجي درج گرديده است كه اسامي آنها 
  عبارت است از : 

لشگري  يسعيدي،آقا ،نادرسعيدي ، خانم روسيگ  بيگي ،زال آقابيگي مهرعليان، خانم ابراهيم
 ، ورسه  ول ،كاظم سليماني رحماني، لشگري،شاديان، نخست،آقاي خانم غلامي،شيخي،افراشته،

 ، محمدي ،  درذوالق  بيگدلي بابايي ، محلاتي ، طاهرخاني ، الهياري ، مصلح ،  عباسي ،خانم مصلح
  محمدي ،لشگري،مقدم، ملك لو كاظم ،علي ترينيا

  ** شايان ذكر است نام هيچ يك از كاركنان  به سبب  برخورد نامناسب در فرم ها ثبت نگرديده است . 

  

  

 

 

 

   


