
  ميز خدمت الكترونيكگزارش تحليلي نتايج  نظر سنجي از 

  

  شركت آب و فاضلاب استان قزوين

  

  

  

 يكي از اهداف اصلي هر سازمان جلب رضايت خدمت گيرندگان از طريق ارائه خدمات با كيفيت مطلوب مقدمه
ارائه  رساني طلاعا هاياستان قزوين با راه اندازي سامانه جامع ميز خدمت و ارائه بسته  شركت آب وفاضلاب است. 

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

ر طي مدت دتحليلي ميز خدمت الكترونيكي  جامعه هدف تكميل گرديده است، گزارشبرگه نظرسنجي كه توسط 
  مي گردد به شرح ذيل تقديم 1399ماهه سال  12زمان 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  
  

صد رضايت در  3/31كار كه  نحوه اطلاع رساني درباره مراحل انجامبر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
. همانطور كه از درصد رضايت خيلي  كم داشته اند 1/11 متوسط ،درصد  9/8 زياد، درصد رضايت 1/31،خيلي زياد 

   د درصد رضايت مردم از نحوه اطلاع رساني مراحل انجام كار رضايت بخش بوده استنتايج مشاهده مي شو

 

 



 

 

 

 

 6/25كار كه  مدارك مورد نياز براي ارائه خدمتنحوه اطلاع رساني بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
 7كم و  درصد رضايت 2/30و  متوسطدرصد رضايت  14، زياددرصد رضايت  3/23،صد رضايت خيلي زياد در

د درصد رضايت مردم از نحوه اطلاع رساني . همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي
   زنگري دارد.مدارك مورد نياز براي ارائه خدمت نياز به با

 

 

 

 

 

 

 

 



  
  

 ضوابط اداري و عدم دخالت قضاوت هاي شخصيانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
 درصد رضايت 2/30و  متوسطدرصد رضايت  3/16، زياددرصد رضايت  6/11،صد رضايت خيلي زياد در 6/32كه 

وابط ضد درصد رضايت مردم از . همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 3/9كم و 
   .ردقرار مي گيتا حدودي رضايت بخش بوده ولي در دستور كار بازگري  اداري و عدم دخالت قضاوت هاي شخصي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  
  

 نحوه رفتار ، راهنمايي ها و پاسخگويي مسئول مربوطهانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
 درصد رضايت 3/23و  متوسطدرصد رضايت  9/20، زياددرصد رضايت  3/16،صد رضايت خيلي زياد در 2/37كه 

وه نحد درصد رضايت مردم از . همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 3/2كم و 
   است.تا حدودي رضايت بخش بوده  رفتار ، راهنمايي ها و پاسخگويي مسئول مربوطه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

صد در 9/43كه  امكانات رفاهي و فضاي ارائه خدمتانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
درصد  7كم و  درصد رضايت 4/31و  متوسطدرصد رضايت  9/27، زياددرصد رضايت  3/16،رضايت خيلي زياد 

اي امكانات رفاهي و فضد درصد رضايت مردم از . همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  رضايت خيلي
   است.رضايت بخش بوده  ارائه خدمت

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

كايات ، ي به شبه موقع بودن وشفاف بودن رسيدگانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
و  متوسطدرصد رضايت  6/32، زياددرصد رضايت  6/11،صد رضايت خيلي زياد در 2/30كه  نظرات وپيشنهادها

د درصد . همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 7كم و  درصد رضايت 6/18
   ست.ارضايت بخش بوده  ي به شكايات ، نظرات وپيشنهادهابه موقع بودن وشفاف بودن رسيدگرضايت مردم از 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ي راهنماي و پاسخگويي كاركنان به مراجعين و پيگيرانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
و  متوسطدرصد رضايت  8/23، زياددرصد رضايت  19،صد رضايت خيلي زياد در 31كه  وضعيت درخواست ها

د درصد . همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 9/11كم و  درصد رضايت 3/14
   ست.ارضايت بخش بوده  ي به شكايات ، نظرات وپيشنهادهابه موقع بودن وشفاف بودن رسيدگرضايت مردم از 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

كارمندان در انجام كاربه گونه اي كه نياز به  دقتانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
 1/17و  متوسطدرصد رضايت  22، زياددرصد رضايت  22،صد رضايت خيلي زياد در 3/29كه   دوباره كاري نباشد

 د درصد رضايت. همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 9/8كم و  درصد رضايت
   است.رضايت بخش بوده   كارمندان در انجام كاربه گونه اي كه نياز به دوباره كاري نباشد دقتمردم از 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 تعداد دفعات مراجعه به سازمان براي دريافت خدمتانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
كم  درصد رضايت 1/17و  متوسطدرصد رضايت  22، زياددرصد رضايت  22،صد رضايت خيلي زياد در 3/29كه 

عات تعداد دفد درصد رضايت مردم . همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 9/8و 
   است.رضايت بخش بوده  مراجعه به سازمان براي دريافت خدمت

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

د و پايبندي به زمان ارائه خدمت در فرم رسيد تعهانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
درصد  6/25و  متوسطدرصد رضايت  1/23، زياددرصد رضايت  9/17،صد رضايت خيلي زياد در 2/82كه  خدمت
د درصد رضايت مردم . همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 1/5كم و  رضايت

   است.رضايت بخش بوده  د و پايبندي به زمان ارائه خدمت در فرم رسيد خدمتتعه

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

اي وبخش هاي مختلف بر قسمت ها ميزان مراجعه بهانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
 6/25و  متوسطدرصد رضايت  8/10، زياددرصد رضايت  6/21،صد رضايت خيلي زياد در 8/73كه   دريافت خدمت
 د درصد رضايت. همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 1/5كم و  درصد رضايت

   است.رضايت بخش بوده   وبخش هاي مختلف براي دريافت خدمت قسمت ها ميزان مراجعه بهمردم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

، ترتيب وسهولت دسترسي به افراد و امكانات نظمانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
درصد  9/18و  متوسطدرصد رضايت  27، زياددرصد رضايت  6/21،صد رضايت خيلي زياد در 6/21كه  براي خدمت

د درصد رضايت مردم . همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 8/10كم و  رضايت
   است.رضايت بخش بوده   وبخش هاي مختلف براي دريافت خدمت قسمت ها ميزان مراجعه به

 

 

 

 

 

 



 

 

 

دريافت يك باره مدارك واطلاعات به صورت انجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
درصد  3/19، زياددرصد رضايت  3/42،صد رضايت خيلي زياد در6/21كه  الكترونيكي يا حضوري در هنگام مراجعه

. همانطور كه از نتايج مشاهده داشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 5/13كم و  درصد رضايت 6/21و  متوسطرضايت 
دريافت يك باره مدارك واطلاعات به صورت الكترونيكي يا حضوري در هنگام  از د درصد رضايت مردممي شو
   است.رضايت بخش بوده  در هنگام مراجعه مراجعه

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

پي كارت ك،شناسنامه ارائه اطلاعات تكراري (كپيانجام كار بر اساس بر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
 متوسطدرصد رضايت  7/35، زياددرصد رضايت  19،صد رضايت خيلي زياد در19كه ملي، ارائه چند باره اطلاعات )

ارائه اطلاعات  از د درصد رضايت مردم. همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم درصد رضايت  14و  ،
   است.رضايت بخش بوده كپي كارت ملي، ارائه چند باره اطلاعات )،شناسنامه تكراري (كپي

 

 



 

  

  

 احساس نياز به سفارش و توصيه براي دريافت خدمت انجام كار بر اساسبر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
 درصد رضايت 9/11و  متوسطدرصد رضايت  6/28، زياددرصد رضايت  7/16،صد رضايت خيلي زياد در4/21كه 

 از د درصد رضايت مردم. همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم  درصد رضايت خيلي 4/21كم و 
   است.رضايت بخش بوده  احساس نياز به سفارش و توصيه براي دريافت خدمت

  

  

  

  

  



  
  

  

صد رضايت خيلي در2/62كه  احساس رضايت از كل خدمت ارائه شدهبر اساس   صورت گرفتههاي  نظر سنجيدر 
 درصد رضايت خيلي 8/4كم و  درصد رضايت 7/16و  متوسطدرصد رضايت  3/33، زياددرصد رضايت  19،زياد 
احساس رضايت از كل خدمت ارائه  از د درصد رضايت مردم. همانطور كه از نتايج مشاهده مي شوداشته اندرا كم 

يت در جهت رسيدن به مطلوب نياز به بازنگري جدي و بهبود ارائه خدمت ولي در كل  است.رضايت بخش بوده شده 
  هدف در مولفه هاي مذكور مي باشد رضايت جامعه

  

 


