Pszéw, dn. 22.01.2013 r.

Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu elektronicznego
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow

W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientéw udziat wzieto 32
ankietowanych z czego tylko 22 korzystalo z ustug Urzedu i wypetnito dalszy ciag
ankiety. Na podstawie klucza interpretacji wynikow pomiaru obliczony zostat catkowity
wskaznik poziomu satysfakcji klienta S = 12, ktéry wg skali oznacza $redni poziom
satysfakgcji klienta.

Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta:

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

od +5 do+ 13 pkt $redni 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 pozwala na
zadawanie pytan, zktoérych nastepnie obliczane s3 wskazniki zadowolenia
ankietowanych z przedmiotéw pytania.

Ankieta zawiera w sobie 8 pytan.

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich ustug korzystali w ciggu ostatnich
sze$ciu miesiecy w Urzedzie Miasta Pszow.

W pytaniu nr 3 respondenci wskazywali stopien satysfakcji z poziomu wykonania
ustug wskazanych w pkt 2.

Bezposredni wskaznik I : dla tego pytania wyniést 4 - wysoki poziom satysfakcji
klienta , w skali 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji, 5 oznacza
bardzo wysoki poziom satysfakc;ji.

Mamy réwniez  mozliwo$¢ sprawdzi¢ na jakim poziomie ocenili respondenci
poszczegdlne ustugi w sprawach z zakresu :

- akty stanu cywilnego, uprawnienia wyborcéw, geodezja i Kkartografia, ochrona
przeciwpozarowa -bezposredni wskaznik -5,

-ewidencja ludnosci i dowody osobiste, przeciwdziatanie i rozwigzywanie problemoéw
alkoholowych, planowanie i zagospodarowanie przestrzenne, optata skarbowa, podatki i
optaty lokalne, udostepnianie informacji publicznej - bezposredni wskaznik - 4,

-kultura sport i rekreacja, rozpatrywanie skarg i wnioskéw, o$wiata, interpretacje
przepisOw prawa podatkowego, zaswiadczenia o zatrudnieniu i wynagrodzeniu,
ochrona $rodowiska dziatalno$¢ gospodarcza - bezposredni wskaznik -3 .



Nalezy zwrdci¢ rowniez uwage na odpowiedzi w pytaniu nr 4, gdzie ankietowany miat
mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ustugi i stopien w jakim zostaty
one zaspokojone, korzystajac z 7 parametrow wymienionych w tym pytaniu. Parametry
takie jak : czas oczekiwania na ustuge, czas realizacji ustugi, kompetencje pracownika,
wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu, dostepno$¢ informacji w urzedzie,
indywidualne traktowanie petenta ocenione zostaly w skali: od 1 do 5 na poziomie 4 -
wysoki poziom satysfakcji klienta, a jedynie parametr ,przyjazne traktowanie przez
pracownika urzedu” ocenione ze wskaznikiem 3 - $redni poziom satysfakcji klienta co
0znacza, ze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi jest nizszy od oczekiwan.

WhioskKi :

Zgodnie z dazeniem do poprawy ustug Swiadczonych przez urzad, szczegdlng uwage i
nacisk nalezy potozy¢ na miejsca, w ktérych bezposredni wskaznik I wynosi 3- $redni
poziom satysfakcji, tak aby podnies¢ jakos¢ zatatwianych w urzedzie spraw.

Chociaz kiedy przeanalizujemy zestawienie analizy wynikéw obejmujace wszystkie
ankiety , realizacja ustug przez urzad zostata oceniona na wysokim poziomie - warto$¢
wskaznika - 4 - wysoki poziom satysfakcji klienta zgodny z oczekiwaniami.

Zwroci¢ uwage nalezy na wartoS$¢ tacznego wskaznika II i II gdzie warto$¢ oczekiwana
(maksymalna) tacznego wskaznika poziomu satysfakcji klienta wynosi +9, ten wskaznik
w urzedzie osiggnat warto$¢ + 4 - nalezy czytaé, ze poziom satysfakcji klienta osiggnat
poziom zadawalajacy zgodny z oczekiwaniami.

Kierownicy poszczeg6lnych referatow powinni zwiekszy¢ nadzér nad realizacja spraw i
ustug - przeprowadzi¢ rozmowy z pracownikami, ktadgc nacisk na prawidtowg i
staranng obstuge klienta.

Nalezatoby rozwazy¢ mozliwos$¢ organizacji szkolenia dla pracownikéw bezposrednio
kontaktujacych sie z klientem (zwroci¢ uwage na relacje pracownik -> trudny klient).

Sporzadzit Zatwierdzit
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Administracja Ankiety
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Znajdujesz sie w: Administracja » Wyniki » Zestawienie analizy wynikow

Zestawienie analizy wynikow

Nazwa wskaznika

Wskazniki obejmujace WSZYSTKIE ankiety

Bezposredni wskaznik |

Bezposredni wskaznik 1.1

Posredni wskaznik 1.2

Laczny wskaznik Il

Bezposredni wskaznik Ill.1

Posredni wskaznik IIl.2

Ltaczny wskaznik Il

Catkowity wskaznik S

Wré¢ do wynikéw

—

{ Wylacz filtr

Wartos¢é wskaznika

Opis

wysoki poziom satysfakciji klienta

wysoki poziom satysfakciji klienta

rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami

Warto$¢ oczekiwana (maksymalna) + 9

wysoki poziom satysfakciji klienta

rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami

Warto$¢ oczekiwana (maksymalna) + 9

$redni poziom satysfakgji klienta

Urzad Miasta Pszéw — KPSK - System Elektronicznych Kwestionariuszy Pomiaru Satysfakciji Klientow
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Statystyki ankiety: KPSK z uslug Urzedu Miasta Pszow

Na ankiete odpowiedziano 32 razy.

Zbiorczy wskaznik poziomu satysfakcji S: y 4. $redni poziom satysfakcji klienta

[ Stwérz tabele krzyzowa. J

Pytanie:

1. Czy w ciagu ostatnich 6 miesigey (pol roku) korzystal/a Pani/Pan z uslug Urzedu Miasta Pszow? Prosze zaznaczy¢
odpowiednie pole

Akcje: Pokaz szczegoty | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres stupkowy

Pytanie:

2. Z jakich uslug realizowanych przez Urzad Miasta Pszow korzystal/a Pan/i? Prosze wskaza¢ wszystkie, z ktorych Pan/Pani
korzystal/a.

3. Nastepnie prosze wskaza¢ stopien satystakeji z poziomu wykonania danych uslug wskazanych w pytaniu 2. na wygenerowanej skali, gdzie 1
omacza bardzo niski poziom satystakeji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom satystakeji.

Wskazniki dla tego pytania:
bezposredni wskaznik I: “. — wysoki poziom satysfakcji klienta

Akcje: Pokaz szczegoty | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres stupkowy

Sprawa Bezposredni wskaznik

O Ewidencja ludnosci i dowody osobiste — wysoki poziom satysfakcji klienta
O Kultura Sport i Rekreacja X $redni poziom satysfakgji klienta
O Przeciwdzatanie alkoholizmowi i rozwiazywanie probleméw alkoholowych — wysoki poziom satysfakgji klienta
O Rozpatrywanie skarg i wnioskow , — $redni poziom satysfakcji klienta
O Planowanie i zagospodarowanie przestrzenne — wysoki poziom satysfakcji klienta
O Optata skarbowa — wysoki poziom satysfakcji klienta
O Os$wiata , — $redni poziom satysfakcji klienta
O Interpretacje przepiséw prawa podatkowego 3 $redni poziom satysfakgji klienta
O Zaswiadczenia o zatrudnieniu i wynagrodzeniu ” — $redni poziom satysfakcji klienta
O Podatki i optaty lokalne — wysoki poziom satysfakcji klienta
O Ochrona $rodowiska X $redni poziom satysfakgji klienta

Bezposredni wskaznik dla tego pytania:
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Bezposredni wskaznik

[m] Udostepnianie informacji publicznej

O Akty stanu cywilnego

.4] Dziatalno$¢ gospodarcza
O Uprawnienia wyborcéw

O Geodeza i kartografia

O Ochrona przeciwpozarowa

Bezposredni wskaznik dla tego pytania:

Pytanie:

— wysoki poziom satysfakcji klienta
5 — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta
” — $redni poziom satysfakcji klienta
5 — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

5 — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

5 — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

4. Prosze oceni¢, jakie mial/a Pan/i oczekiwanie zwigzane z wykonaniem uslugi i w jakim stopniu zostaly one zaspokojone
poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola. gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakeji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom

satysfakcji.

Wskazniki dla tego pytania:

bezposredni wskaznik Il.1: “* — wysoki poziom satysfakcji klienta.

posredni wskaznik II.

taczny wskaznik II:

Akcje: Pokaz szczegoty | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres stupkowy

Sprawa

Bezposredni wskaznik

/) — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami.

Posredni wskaznik

czas oczekiwania na ustuge

czas realizacji ustugi

kompetencje pracownika urzedu

przyjazne traktowanie przez pracownika
urzedu

wzbudzanie zaufania przez pracownika
urzedu

dostepno$¢ informacji w urzedzie

indywidualne traktowanie petenta

— wysoki poziom satysfakcji
klienta

— wysoki poziom satysfakcji
klienta

— wysoki poziom satysfakcji
klienta

) — $redni poziom satysfakcji
klienta

— wysoki poziom satysfakcji
klienta

— wysoki poziom satysfakcji
klienta

— wysoki poziom satysfakcji
klienta

0_— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami

J — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami

— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami

— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi nizszy od oczekiwan

U_ rzeczywisty poziom satysfakeji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami

— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi nizszy od oczekiwan

— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi nizszy od oczekiwan

Bezposredni wskaznik dla tego pytania: “. Posredni wskaznik dla tego pytania: U taczny wskaznik dla tego pytania: ‘

Pytanie: 5. Prosze o scharakteryzowanie jakosci dzialan pracownika, ktory zalatwial Pana/i sprawe, poprzez okreslenie. jakie
mial/a Pan/i oczekiwania zwiazane z obslugg oraz jaka byla ta obsluga w rzeczywistosci. Prosze zaznaczy¢ odpowiednie pola,
gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satystakeji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom satystakeji.

Wskazniki dla tego pytania:

bezposredni wskaznik lll.1: “ — wysoki poziom satysfakcji klienta.

posredni wskaznik I11.2: U— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z ocze kiwaniami.

taczny wskaznik Ill: <

Akcje: Pokaz szczegoty | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres stupkowy

Sprawa Bezposredni wskaznik Posredni wskaznik
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Sprawa Bezposredni wskaznik Posredni wskaznik

pracowity — wysoki poziom satysfakcji klienta @ — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami
. N

uczciwy — wysoki poziom satysfakcji klienta @ — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami

zaangazowany 3' — $redni poziom satysfake;ji klienta — rzeczywisty poziom satysfakeji z wykonania ustugi nizszy od oczekiwan

fachowy — wysoki poziom satysfakcji klienta @ — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami

przyjazny ) — éredni poziom satysfakcji klienta — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi nizszy od oczekiwan

Bezposredni wskaznik dla tego pytania: “ . Posredni wskaznik dla tego pytania: @ taczny wskaznik dla tego pytania: ‘@\

Pytanie: 6. Prosze poda¢ Pana/i ple¢, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.

Akcje: Pokaz szczegoly | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres stupkowy

Pytanie:

7. Prosze poda¢ Pana/i wiek poprzez zaznaczenie odpowiedniego przedzialu.

Akcje: Pokaz szczegoly | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres stupkowy

Pytanie: 8. Prosze poda¢, jakie ma Pan/i wyksztalcenie, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.

Akcje: Pokaz szczeqoty | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres stupkowy
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