Pszéw, dn. 10.04.2013 r.

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

W  elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientéw udziat wzieto 6
ankietowanych z czego wszyscy korzystali z ustug Urzedu i wypetnili dalszy cigg ankiety.
Na podstawie klucza interpretacji wynikéw pomiaru obliczony zostat catkowity
wskaznik poziomu satysfakcji klienta S = 11 , 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 przedmiotow 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 stopienn satysfakcji z poziomu wykonania
ustug wskazanych w pkt 2.

Bezposredni wskaznik I : dla tego pytania wyniést 3 - 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 :

- ochrona Srodowiska, podatki i optaty lokalne - bezposredni wskaznik -5,
- rozpatrywanie skarg i wnioskéw - bezposredni wskaznik -3,

- udostepnianie informacji publicznej, zaS§wiadczenia o zatrudnieniu i wynagrodzeniu -
bezposredni wskaznik -2



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 ,czas oczekiwania na ustuge”
i, czas realizacji ustugi” oceniono ze wskaznikiem 3 - Sredni poziom satysfakcji klienta
co oznacza, ze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi jest nizszy od
oczekiwan.

WhiosKi :

Zgodnie z dazeniem do poprawy ustug swiadczonych przez urzad, szczegélng uwage
i nacisk nalezy potozy¢ na miejsca, w ktorych bezposredni wskaznik I wynosi 2 i 3 -
odpowiednio niski i $redni poziom satysfakcji, tak aby podnies$¢ jako$¢ zatatwianych
w urzedzie spraw.

Chociaz kiedy przeanalizujemy zestawienie wynikdw obejmujace wszystkie ankiety,
realizacja ustug przez urzad zostala oceniona na wysokim poziomie - wartos¢
wskaznika - 4 - wysoki poziom satysfakcji klienta zgodny z oczekiwaniami.

Zwroci¢ uwage nalezy na wartos$¢ tacznego wskaznika I1 i III gdzie warto$¢ oczekiwana
(maksymalna) tacznego wskaznika poziomu satysfakcji klienta wynosi +9, ten wskaznik
w urzedzie osiggnat warto$¢ + 4 - nalezy czytac, ze poziom satysfakcji klienta osiggnat
poziom zadawalajacy zgodny z oczekiwaniami.

Wskazane jest by kierownicy referatéw dbali o rzetelng i sprawng obstuge klienta
w danym referacie - przeprowadzi¢ rozmowy i pouczenia dla pracownikéw, ktadac
nacisk na rzetelng i szybka obstuge klienta.

Nalezatoby zwréci¢ uwage na poziom wiedzy pracownikow w zakresie procedur
i wltasciwego postepowania pracownikow zarowno w kontakcie z klientem jak
i w zakresie instrukcji kancelaryjne;j.

Sporzadzit Zatwierdzit



Administracja» Wyniki » Statystyki ankiety - System Elektronicznych ...

1z3

http://sprawny.pszow.pl/results/pol /64

System Elektronicznych Kwestionariuszy Pomiaru Satysfakcji Klientéw

Statystyki ankiety

Administracja Ankiety Dokumentacja

Wyloguj sie

Znajdujesz sie w: Administracja » Wyniki » Statystyki ankiety

Statystyki ankiety: Ustugi Urzedu Miasta Pszéw - I kw 2013
Na ankiete odpowiedziano 6 razy.

Zbiorczy wskaznik poziomu satysfakcji S: — $redni poziom satysfakcji klienta

[ Stwérz tabele krzyzowa. }

Pytanie:

1. Czy w ciggu ostatnich 6 miesiecy (po6t roku) korzystat/a Pani/Pan z ustug Urzedu Miasta Pszéw? Prosze zaznaczyc
odpowiednie pole

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

Pytanie:

2. Z)'akich ustug realizowanych przez Urzad Miasta Pszéw korzystat/a Pan/i? Prosze wskazac wszystkie, z ktorych
Pan/Pani korzystat/a.

3. Nastepnie prosze wskazac stopien satysfakcji z poziomu wykonania danych ustug wskazanych w pytaniu 2. na wygenerowanej skali,
gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfakcji.

Wskazniki dla tego pytania:
bezposredni wskaznik I: «». — $redni poziom satysfakcji klienta

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

Sprawa Bezposredni wskaznik

O Udostepnianie informacji publicznej — niski poziom satysfakcji klienta

O Rozpatrywanie skarg i wnioskow — $redni poziom satysfakcji klienta

O Zaswiadczenia o zatrudnieniu i wynagrodzeniu — niski poziom satysfakcji klienta

O Ochrona srodowiska 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeiji klienta
O Podatki i opfaty lokalne 5 — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

Bezposredni wskaznik dla tego pytania:

Pytanie:

4. Prosze ocenic, jakie miat/a Pan/i oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ustugi i w jakim stopniu zostaty one
zaspokojone poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakgcji, a 5

oznacza bardzo wysoki poziom satysfakgji.

Wskazniki dla tego pytania:

bezposredni wskaznik II.1:

— wysoki poziom satysfakcji klienta.
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posredni wskaznik 11.2: U_— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami.

taczny wskaznik II: #

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

Sprawa

Bezposredni wskaznik

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

Bezposredni wskaznik dla tego pytania:

) — $redni poziom satysfakcji
klienta

J — $redni poziom satysfakcji
klienta

— wysoki poziom satysfakcji
klienta

— wysoki poziom satysfakcji
klienta

— wysoki poziom satysfakcji
klienta

«J) — $redni poziom satysfakcji
klienta

— wysoki poziom satysfakcji
klienta

) — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami

— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi nizszy od oczekiwan

— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami

) — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami

— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami

— rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami

1-— rzeczywisty poziom satysfakeji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami

. Posredni wskaznik dla tego pytania: V. Laczny wskaznik dla tego pytania:

P{tanie: 5. Prosze o scharakteryzowanie jakosci dziatan pracownika, ktéry zatatwiat Pana/i sprawe, poprzez
0

redlenie, jakie miat/a Pan/i oczekiwania zwiai)zane z obstu
zaznaczy¢ odpowiednie pola, gdzie 1 oznacza

satysfakcji.

Wskazniki dla tego pytania:

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

gq oraz jaka byta ta obstuga w rzeczywistosci. Prosze
ardzo niski poziom satysfakcji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom

posredni wskaznik lI.2: W' — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z ocze kiwaniami.

taczny wskaznik lil:

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

Sprawa Bezposredni wskaznik Posredni wskaznik

pracowity — wysoki poziom satysfakcji klienta — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami
uczeiwy — wysoki poziom satysfakcji klienta — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami
zaangazowany — wysoki poziom satysfakeji klienta — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami

fachowy — wysoki poziom satysfakcji klienta — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami
przyjazny — wysoki poziom satysfakcji klienta — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami
Bezposredni wskaznik dla tego pytania: “ . Posredni wskaznik dla tego pytania: U . Laczny wskaznik dla tego pytania:

Pytanie: 6. Prosze podac Pana/i pte¢, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.

Akcje: Pokaz szczeqotly | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres stupkowy

Pytanie:

7. Prosze podac Pana/i wiek poprzez zaznaczenie odpowiedniego przedziatu.

Akcje: Pokaz szczegoly | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres stupkowy
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Pytanie: 8. Prosze podac, jakie ma Pan/i wyksztatcenie, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.

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

Urzad Miasta Pszéw — KPSK - System Elektronicznych Kwestionariuszy Pomiaru Satysfakciji Klientow
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Nazwa wskaznika

Wskazniki obejmujace WSZYSTKIE ankiety

Wartosé wskaznika

Bezposredni wskaznik |

Bezposredni wskaznik 1.1

Posredni wskaznik 1.2

taczny wskaznik Il

Bezposredni wskaznik Ill.1

Posredni wskaznik IIl.2

taczny wskaznik Il

Catkowity wskaznik S

Wré¢ do wynikéw

—

{ Wylacz filtr

Opis

$redni poziom satysfakcji klienta

wysoki poziom satysfakcji klienta

rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami

Warto$¢ oczekiwana (maksymalna) + 9

wysoki poziom satysfakcji klienta

rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami

Warto$¢ oczekiwana (maksymalna) + 9

$redni poziom satysfakcji klienta
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