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  .                           هایفرم يتحلیلگزارش 

 از ارباب رجوع  

 اداره کل دامپزشکي استان اصفهان 

 دبیرخانه کمیته  صیانت از حقوق شهروندی 

 )ده ماهه( تا دی ماه 1396از ابتدای سال 

 

حويل ت صیانت از حقوق شهروندی   کمیتهبه دبیرخانه ارباب رجوع که توسط تکمیل شده فرم  68در اين نظرسنجي       
   "اروش امتیاز دهي به پاسخ ه"که با استفاده  است پرسش هفت  نظرسنجي شامل فرم . ه مورد بررسي قرار گرفت شد

 :بشرح زير است های تحلیل متغیرهای آنترين يافتهمهم

 

انجام خدمات مورد در خواست به شما آيا اطلاع رساني و راهنمايي لازم بصورت شفاف و دقیق برای پرشس اول :  -1

شده است تا حدودی   2بله =   :روش ارزش يابي : دادن امتیاز به پاسخ ها   خیر  ،تاحدودی ،بليپاسخ ها :  ؟ ارائه 

 تاثیر فراواني پاسخ   در امتیاز کسب شده      0خیر =   1=

که نشان دهنده رضايت متوسط ارباب رجوع مي  1.7امتیاز  با متوسط   136 از   56 کسب امتیاز جمع کل امتیازات =         

 باشد .تعداد   به سئوال پاسخ بلي   ، تعداد     پاسخ تا حدودی و تعداد    پاسخ خیر داده اند . 
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ست؟پرسش دوم :  -2 شما چگونه ا سخ ها :   نحوه برخورد کارکنان با  سیار خوب   پا سط ،  خوب ، ب روش   بد، متو

سخ ها    سارخوب =ارزش يابي : دادن امتیاز به پا سط = 2خوب  =   3ب سخ   در امتیاز کسب  0بد = 1متو تاثیر فراواني پا

 شده  

که نشان دهنده رضايت متوسط ارباب رجوع مي  1.8امتیاز  با متوسط  178از  116کسب امتیاز  جمع کل امتیازات = 

 باشد .تعداد   به سئوال پاسخ ب بسیار خوب    ، تعداد     پاسخ خوب ،  تعداد    پاسخ متوسط و تعداد پاسخ بد  داده اند 

 :فراواني پاسخ ها به صورت زير بوده است که 

 

روش ارزش يابي : دادن      خیر ، بلي پاسخ ها   در موعد مقرر انجام شده است؟آيا خدمت مورد نظر شما پرسش سوم :  -3

 تاثیر فراواني پاسخ   در امتیاز کسب شده      0خیر =  1بله = امتیاز به پاسخ ها   
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نصبب  که نشببان دهنده انجام کار ارباب رجوع کمتر از %48امتیاز  با متوسببط   64از  33جمع امتیازات =  کسببب امتیاز  

 خیر داده اند . پاسخ   33به سئوال پاسخ بلي   ، تعداد      31 مراجعان را راضي کرده است  .تعداد

 

سش چهارم : -4 شته اند مرقوم فرمايید؟پر شما دا سبترين برخورد و همکاری را با  ر از کمت   نام فرد يا افرادی که منا

 نیمي از کساني که برگ نظر سنجي پر کرده اند . اين بند را تکمیل کرده اند . افراد زير مورد تقدير قرار گرفته اند : 

  یمیاييدکتر ک؛  انم نصیریتکرار   ؛خ 2 ، ضیاييبار تکرار  3 دکتر کرد آبادی ، کشتکار ؛ خانم عابدیکساني که به نام آنها در فرم ها اشاره شده است :  
  ،نوروزیدوبار تکرار ،  مهندس امیني ؛ دکتر مرادی دو بار تکرار ،   شعبانيبار تکرار؛  5  )عناوين مشابه (مه خوب برخورد کردند ، هبار  2 کتر موحدی ؛ د

 بار  2، دکتار خامسي پور دکتر صالح،  دو بار  رشیدمیاب؛   قاسمي امور مالي
در اداره کل دامپزشکي  خدمت مورد نظرشان مراجعیني  که به نام افراد با ذکر نام  در برگ پرسش نامه اشاره کرده اند درصد   40نکته مهم : کمتر از   

 انجام شده است که نشان مي دهد اگر چه کار فرد انجام نشده با اينحال رفتار مناسبي از سوی همکاران اداره کل با آنها انجام شده است .
 

سش پنجم  -5 شته اند مرقوم فرمايید؟نام فرد : پر شما دا سبي با  مورد به نام  14تعداد  يا افرادی که برخورد نامنا

سب نام برده اند ست . بجر يک افراد و يا اداره به دلیل عدم رفتار منا شده ا . نام هیچ يک از همکاران دوبار تکرار ن

 . انجام نگرديده است مورد ديگر افرادی که به نام اشخاص اشاره کرده اند خدمت مورد نظر آنها 

و  ) با ذکر مورد  آنرا مرقوم فرمايید. "چنانچه در خواست خلاف مقررات از جنابعالي شده است لطفاپرسش ششم :  -6

ست  بجز ؟ فرد مورد نظر ( صداق و روش درخوا سئوالديگر مراجعان  يک مورد آن هم بدون ذکر م سخ  به اين  پا

 داده اند . منفي
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سش هفتم :  -7 سید. "لطفاپر صلاح امور بنوي شنهادات خود را برای ا شنبدون روش امتیاز دهي   نظرات و پی هاد و ارائه پی

 تاثیر فراواني پاسخ   در امتیاز کسب شده        2تقدير و مشابه =  0کامنت اعتراضي و انتقاد = 1= نظر 

 

که نشان دهنده رضايت متوسط ارباب رجوع  0.55امتیاز  با متوسط  178از  98کسب امتیاز  جمع کل امتیازات = 

 مي باشد . 

با توجه به هفت  شش و مجموع رضايت مندی با توجه به جمع نمره سئوال های شماره يک ، دو ، سه ،جمع بندی نهايي : 

کساني که فرم درصد از  33مثال:  عنوانبه  . در نمودار زير نشان داده شده است فراواني و تاثیر متقابل پاسخ ها در يکديگر 

پر کرده اند از نحوه برخورد رضايت داشته و رفتار کارکنان را بسیار خوب ارزيابي نموده و خدمت مورد نظر آنها ارائه گرديده 

درصد مراجعین رفتار از اداره کل ناراضي بوده رفتار همکاران را نامناسب ارزيابي و خدمت مورد  16در مجموع فقط  است  .

 درصد مراجعین نیز اداره کل را متوسط ارزيابي نموده اند . 51گرديده است .نظر آنها انجام ن

 با توجه به موارد فوق در مجموع ارزيابي شهروندان از ارئه خدمت در مجموعه دامپزشکي استان خوب ارزيابي مي گردد.

  


