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Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu elektronicznego

W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji

kwestionariusza pomiaru satysfakcji kliecntow

II kwartal 2014 r.

klientow udziat wzieto

36 ankietowanych ktorzy korzystali z ustug Urzedu Miasta Pszow w ciggu ostatnich 6

micsiccy. Na podstawie klucza interpretacy wynikow pomiaru obliczony zostat
catkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta § = 12, ktéry wg skali oznacza $redni
poziom satysfakcji klienta.

Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta:

od -5 do - 1pkt bardzo niski poziom satysfakcji klienta
od 0 do + 4pkt niski poziom satysfakcji klienta

od +5 do+ 13 pkt éredni poziom satysfakcji klienta

od + 14 do + 18 pkt wysoki poziom satysfakcji klienta

od +19 do + 23 pkt bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

System elektronicznych kwestionariuszy pomiaru satysfakcji klienta
zadawanie pytan, z ktorych nastgpnie obliczanc s3 wskazniki
ankictowanych z ustug oferowanych przez Urzad Miasta.

Ankieta zawicra w sobie 8 pytan.

W ankiecie wzieto udziat 17 kobiet oraz 19 mezczyzn.

Przedzial wickowy respondentow:

15 - 18 lat - 4 osoby
19 - 25 lat - 5 0s6b
26 -3 5lat -9 osob
36 -45 lat - 6 0sob
46 - 55 lat - 4 osoby
56 - 65 lat -5 0sob

66 lat i wiecej — 3 osoby

pozwala na

zadowolenia




Najwiekszy udziat respondentow w badania satysfakcji byto w przedziale wiekowym 26
~ 35 lat. Wykszaticenie Kklientow kszattowato si¢ na poziomie $rednim

ogoinoksztatcacym oraz wyzszym.

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich ustug korzystali w ciggu ostatnich
szeéciu miesiecy w Urzedzie Miasta Pszow oraz w pytaniu nr 3 respondenci wskazywali
stopien satysfakcji z poziomu wykonania ustug wskazanych ~w pkt 2.
Po przeanalizowaniu odpowiedzi na powyzszc pytania bezpoSredni wskaznik I
wyniost 4, jest to wysoki poziom satysfakeji klienta, w skali 1 do 5, gdzie 1 oznacza
bardzo niski poziom satysfakcji, 5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfakcji.

Mamy réwnicz mozliwos¢ sprawdzi¢c na jakim poziomie ocenili respondenci
poszczegdlne ustugi w sprawach z zakresu :

e S$wiadczenia rodzinne - bezposredni wskaznik -5,

e ochrona porzadku publicznego oraz bezpieczenstwa osob i mienia, udostepnianie
informacji publicznej, rozpatrywanie skarg i wnioskow, o$wiata, dziatalno$¢
gospodarcza, podatki i optaty lokalne, lokale mieszkalne i uzytkowe,
przeciwdziatanie alkoholizmowi i rozwiazywanie probleméw alkoholowych,
zarzadzenie drogami, ochrona przeciwpozarowa, akty stanu cywilnego, pomoc
osobom uprawnionym do alimentéw, ewidencja ludnoéci i dowody osobiste,
reglamentacja sprzedazy napojow alkoholowych, prowadzenie targowisk,
interpretacje przepisow prawa, gospodarka nieruchomosciami, geodezja
i Kkartografia, kultura sport i rekreacja, ochrona srodowiska, planowanie
i zagospodarowanie przestrzenne, przyjecie oSwiadczenia ostatniej woli-
bezposredni wskaznik - 4,

e opfata skarbowa, uprawnienia wyborcow, sprawy wojskowe, ochrona zdrowia
i opieka spoteczna, za$wiadczenie o zatrudnicniu i wynagrodzeniu, geologia
i gérnictwo, strzelnice, zbiorki publiczne, zgromadzenia - bezposredni
wskaznik 3

Nalezy zwréci¢ rowniez uwage na odpowiedzi w pytaniu nr 4 , gdzie ankietowani mieli
mozliwoéé ocenié oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ustugi i stopien w jakim zostaty
one zaspokojone, korzystajgc z 7 parametrow wymicnionych w tym pytaniu. Parametry
takic jak: czas oczekiwania na ustuge, czas recalizacji ustugi, kompetencje pracownika,
wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu, dostepno$¢ informacji w urzedzie,
indywidualne traktowanie petenta ocenione zostaly w skali: od 1 do 5 na poziomie 4
- wysoki poziom satysfakcji klienta.

Bezposredni wskaznik zostat ustalony na poziomie 4 pkt.




WhniosKi :

System Zarzadzenie Jako$cig ktory funkcjonuje w Urzedzic Miasta Pszow podczas
przeprowadzonej po raz kolejny ankiety informuja 7 jakich ustug korzystali respodenci,
czego oczekiwali i jak zostali potraktowani przez. pracownikéw. Celem przeprowadzenia
procedury pomiaru satysfakeji klientow Urzedu Miasta Pszow jest rowniez okreslenie
informacji o potrzebach naszych klientow.

Na bardzo wysokiem poziomie satysfakcji klienta zostaly ocenione $wiadczenia
rodzinne, natomiast ustugi z zakresu ochrona porzadku publicznego, bezpieczenstwa
0s6b i mienia, udostepnianie informacji publicznej, rozpatrywanie skarg i wnioskow,
oéwiata, dziatalno$¢ gospodarcza, podatki i optaty lokalne, lokale mieszkalne i uzytkowe,
przeciwdzialanie  alkoholizmowi i rozwiazywanie  problemow alkoholowych,
zarzadzenie drogami, ochrona przeciwpozarowa, akty stanu cywilnego, pomoc osobom
uprawnionym do alimentow, ewidencja ludnosci i dowody osobiste, reglamentacja
sprzedazy napojow alkoholowych, prowadzenie targowisk, interpretacje przepisow
prawa, gospodarka nieruchomosciami, geodezja i kartografia, kultura sport i rekreacja,
ochrona $rodowiska, planowanie izagospodarowanie przestrzenne, przyjecie
o$wiadczenia ostatniej woli, oplata skarbowa, uprawnicnia wyborcéw, sprawy
wojskowe, ochrona zdrowia iopieka spotfeczna, vzaswiadczenie o zatrudnieniu
i wynagrodzeniu, geologia igornictwo, strzelnice, zbiorki publiczne, zgromadzenia
wskaznik pomiaru satysfakcji klienta uksztattowat si¢ na poziomie dobrym.

W I kwartale i IV 2013 roku przeprowadzono akcj¢ informacyjng zachecajaca
mieszkancow do korzystania z narzedzia informatycznego jakim jest kwestionariusz
pomiaru satysfakcji klienta zamieszczajac dwukrotnie informacj¢ - notatke w Biuletynie
Informacyjnym Urzedu Miasta Pszow. Akcja promocyjna przyniosta efekty i dzieki niej
wrzrosta iloé¢ respodentéw o 1 punktz 11 na 12.

Whioski wskazuja, iz ustugi i potrzeby klientow sa zaspakajane. Jako Urzad ciggle
chcemy podnosci¢ jako$¢ $wiadczonych naszych ustug. Na podstawie wynikow ankiety
mozemy oceni¢ ze kompetencje pracownikow, komunikacja z klientem oraz jakos$¢ pracy
sg na wysokim poziomie.
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