Pszow, dn. 20.01.2014 r.

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

IV kwartat 2013 r.

W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientéw udziat wzieto
4 ankietowanych z czego 3 korzystato z ustug Urzedu Miasta Pszéw w ciggu ostatnich 6
miesiecy. Na podstawie klucza interpretacji wynikow pomiaru obliczony zostat
catkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta § = 12, ktory 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 $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, z ktérych 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
szesciu 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 - $redni poziom satysfakcji
klienta , w skali 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji, 5 oznacza
bardzo wysoki poziom satysfakcji. -
Mamy réwniez  mozliwos¢é sprawdzi¢ na jakim poziomie ocenili respondenci
poszczegdlne ustugi w sprawach z zakresu :

e Dzialalnoé¢ gospodarcza, Reglamentacja sprzedazy napojéw alkoholowych, Akty

stanu cywilnego - bezposredni wskaznik -5,

e Ewidencja ludnosci i dowody osobiste, Kultura Sport i Rekreacja, Swiadczenia

rodzinne - bezposredni wskaznik - 4,
e Ochrona $rodowiska, Geodezja i Kartografia - bezpos$redni wskaznik -3

¢ Udostepnianie informacji publicznej - bezposredni wskaznik -2

e Podatki i optaty lokalne - bezposredni wskaznik — 1




Nalezy zwréci¢ réwniez uwage na odpowiedzi w pytaniu nr 4, gdzie ankietowany miat
mozliwoé¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ustugi i stopien w jakim zostaty
one zaspokojone, korzystajgc z 7 parametréw wymienionych w tym pytaniu. Parametry
takie jak : czas oczekiwania na ustuge, czas realizacji ustugi, kompetencje pracownika,
wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu, dostepnos¢ informacji w urzedzie,
indywidualne traktowanie petenta ocenione zostaty w skali : od 1 do 5 na poziomie 4
- wysoki poziom satysfakcji klienta,

Whnioski z pomiaru:
W ankietach zbieranych przy pomocy elektronicznego anonimowego formularza satysfakcji
klientéow Urzedu Miasta Pszéw w IV kwartalnie 2013 r., udziat wziet 4 osoby.

Celem wprowadzenia procedury pomiaru satysfakcji klientéw Urzadu Miasta Pszow jest pozyskanie
informacji o poziomie zadowolenia klientéw z ustug realizowanych i swiadczonych przez
pracownikéw Urzadu, a takze okreslenia potrzeb naszych klientéw.

Z uwagi na zbyt mata liczbe respondentéw , nie mozna wiasciwie oceni¢ poziomu satysfakcji
klientow .

Pomimo dwukrotnego umieszczenia informacji w , Biuletynie Informacyjnym Miasta Pszow
"zapraszajacej mieszkaricow do udziatu w badaniu ankietowym dotyczagcym pomiaru satysfakeji
klientow , poprzez wypetnienie anonimowego elektronicznego kwestionariusz, liczba
respondentdw bioracych udzial w anonimowej ankiecie nie wzrosta. Zainteresowani klienci
zgtaszajq uwagi na zbyt rozbudowang ankiete .

W zwigzku z powyiszym nalezy zastanowic sie czy analize i interpretacje wynikdw pomiaru nie
dokonywac w okresach pétrocznych.

Sporzadzit

SEKRETARZ MIASTA
- PSZOW
‘l O~ 0"-44,
mgr Alicia Nawrat
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Statystyki ankiety: Ustugi Urzedu Miasta Pszéw - IV kw 2013
Na ankiete cdpowiedziano 4 razy.

Zbiorczy wskaznik poziomu satysfakeji 5:1 2 — &redni poziom satysfakeji klienta

Stworz tabele krzyZzowa.

Pytanie:

1. Czy w ciggu ostatnich 6 miesiecy (p6t roku) korzystat/a Pani/Pan z ustug Urzedu Miasta Pszow? Proszg zaznaczyc
odpowiednie pole

Akcje: F sqofy | Pokaz wykres kotowy | Poke

Pytanie:

2: Z)akich ustug realizowanych przez Urzad Miasta Pszow korzystat/a Pan/i? Proszg wskazac wszystkie, z ktérych
Pan/Pani korzystal/a.

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

Ws kazniki dla tego pytania:
bezposredni wskaznik |: ‘i.— wysoki poziom satysfakcji klienta

Akcje endty | Pokaz wykres kotowy | PokaZ wykras s
Sprawa Bezposredni wskaznik

Ewidencja ludnoéci | dowody osobiste — ‘:-:',.‘:;L;\:o:|anmsawsfak-:p klienta
Dziatalncéé gospodarcza 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeji kiienta
Reglameantacja sprzedazy napojéw alkoholowych 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta
Kultura Sport | Rekreacja — wysoki poziom satysfake) klienta
Zarzadzanie drogami 5 — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta
Akty stanu cywilnego 5 — bardze wysoki poziom satysfakge)i klienta
Swiadczenia rodzinne — wys0Kki poziom satysfakeji klienta
Ochrona $rodowiska 3 — $redni pozom satysfakcji klienta
Podatki i optaty lokalne 2 — bardzo niski poziom satysfakgji klienta
Geodaza i kartografia ) — Sredni poziem satysfakeji klienta
Udostepnianie informaciji publicznej — niski poziom satysfakeji klienta

Bezposredni wskaznik dla tego pytania: 4
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s Pytanie:

4. Prosze ocenié, jakie miat/a Pan/i oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ush{;jgi i w jakim stopniu zostaly one
zaspokojone poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola, gdzié 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakeji, a 5
oznacza bardzo wysoki poziom satysfakgji.

Wskazniki dla tego pytania:
bezposredni wskaznik IL1: 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta.
posredni wskaznik 11.2: 0 — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania uslugi zgodny z oczekiwaniami.

taczny wskaznik Il &

Lkeje =qaly | Pokaz wykres kolowy | Pokaz wykres siupkowy

Sprawa Bezposéredni wskaznik Posredni wskaznik

4 — wysoki poziom satysfakeji

czas oczekiwania na ustuge Hlidit

4- — wysoki poziom satysfakcji yvwisty poziom satysfakeji z wykonania ustugi zgodny

czas realizacji ustugi

klienta z oczekiwaniami

§ — i i S — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodn

kempetancjs pracownika urzedu 4 wysoki poziom satysfakci CZYMIELY: B SalyStaxe) 2wy o zgodny
klienta z oczekivaniami

przyjazne traktowanie przez pracownika 3 —sredni poziom satysfakcii | — rzeczywisty poziom satysfakgji z wykonania ustugi zgodny
urzzdu Klienta z aczekiwaniami

szbudzanie zaufania przez pracownika 3 — $redni poziom satysfakcji — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ushugi zgodny
urzedu klienta z oczekiwaniami

3 — $redni poziom satysfakeji visty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny

dostepnoss infarmacji w urzedzie

klienta z oczekiwaniam
indywiduaine traktowanie petenta | 4-—wysok| poziom satysfakcji = rz.en:r.-.-\sty poziom satysfakeji z wykonania ustugi zgodny
klienta z oczekiwaniami

Bezposredni wskaZznik dla tego pytania: 4 Poéredni wskaznik dia tego pytania 0 Laczny wskaznik dia tego pytania. :

Pytanie: 5. Prosze o scharakteryzowanie jakosci dziatan pracownika, ktory zatatwiat Pana/i sprawg, poprzez
okreslenie, jakie miat/a Pan/i oczekiwania zwiazane z obstugg oraz jaka byia ta obstuga w rzecz istosci. Prosze
zazn?ccrli(yc_odpowmdme pola, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakgji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom
satysfakcji.

Wskazniki dla tego pytania:

bezposredni wskaznik lll.1: 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta.

posredni wskaznik IIl.2: O — rzeczywisty poziom satysfakeji z wykonania uslugi zgodny z ocze kiwaniami.
faczny wskaznik lll: 4—

Lkaje Loz sroregoly | Pokaz wykres kolowy | Pokaz wykres stupkowy

Sprawa Bezposredni wskaznik Posredni wskaznik

pracouwity 3 — éredni poziom satysfakeji klienta U — rzeczywisty poziom satysfakeji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami
uczeiwy &«i- — wysoki poziom satysfakcji klienta U— rzeczywisty poziom satysfakeji 2 wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami
zasngazowany 4 o i 0 o . ) y .
Zaangazowany -+ — wysoki poziom satysfakcji klienta J — rzeczywisty poziom satysfakeji Z wykonania uslugi zgodny z oczekiwaniami
fachow, A 5 fophs 1 : . -
achowy “i — wysoki poziom satysfakgji klienta | — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgedny z oczekiwaniami
przyjazny 4 — wysoki poziom satysfakeji klienta t; — rzaczywisty poziom satysfakeji z wykonania uslugi zgodny z oczekiwaniami

Bezposredni wskaznik dla tego pytania: 4 Poéredni wskaznik dla tego pytania: Laczny wskaznik dia tago pytania: 4

Pytanie: 6. Prosze podac Pana/i pte¢, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.
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[ ] Akeje zoregoly | Pokaz wykres kolowy | Pokaz wykres slupkowy

Pytanie:

7. Prosze podaé Pana/i wiek poprzez zaznaczenie odpowiedniege przedziatu.

Akele - crozegoly | Pokaz wykres kolowy | Pokaz wykre

Pytanie: 8. Prosze podag, jakie ma Pan/i wyksztatcenie, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.

Akecje - srozendly | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres stupko s

Urzad Miasta Pszéw — KPSK - System Elektronicznych Kwestionariuszy Pomiaru Satysfakeiji Klientow
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Wskazniki obejmujace WSZYSTKIE ankiety

Nazwa wskaznika

Bezposredni wskaznik |

Bezposredni wskaznik 111

Posredni wskaznik 1.2

taczny wskaznik Il

posredni wskaznik .1
Padredni wekaznik 1.2

Laczny wskaznik Il

Calkowity wskaznik 8

Wroé do wynikow

Wylacz filir

o o O

N

Wartos¢ wskainika

Opis

wyscki poziom satysfakeji klienta

wyscki poziom satysfake]i klienta

http://sprawny.pszow.pl/results/set/67

rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ushugi zgodny z oczekiwaniami

Wartodc cozeknvana (maksymalnal + 9

wyscki poziom satysfakcji kli

rzeczywisty poziem satysfakcji z wykonania ustugn zgodny z oczekiwaniami

Wartase oczekivvana (maksymalna) + 9

$redni poziom satysfakeji klienta

Urzad WMiasta Pszow — KPSK - System Elektronicznych Kwestionariuszy Pomiaru Satysfakeji Klientow
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