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

II1 kwartat 2015 r.

W elektronicznym Kkwestionariuszu badania satysfakcji klientow wzieto udziat 5
ankietowanych, ktorzy korzystali z ustug Urzedu Miasta Pszow w ciggu ostatnich 6
miesiecy. Na podstawie klucza interpretacji wynikow pomiaru obliczony zostat catkowity
wskaznik poziomu satysfakcji klienta S = 16, ktory wg skali oznacza wysoki poziom satysfakecji

klienta.

Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta:

od -5do - 1pkt bardzo niski poziom satysfakcji 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, z ktorych nastepnie obliczane sg wskazniki zadowolenia ankietowanych z ustug

oferowanych przez Urzad Miasta.
Ankieta zawiera w sobie 8 pytan. W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich ustug
korzystali w Urzedzie Miasta Pszéw oraz w pytaniu nr 3 respondenci wskazywali stopien
satysfakcji z poziomu wykonania ustug wskazanych w pkt 2.
Po przeanalizowaniu odpowiedzi na powyzsze pytania bezposredni wskaznik I: wyniést 4,
jest to wysoki poziom satysfakcji klienta, w skali 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom
satysfakgcji, 5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfakgji.
Mamy réwniez mozliwo$¢ sprawdzi¢ na jakim poziomie ocenili respondenci poszczegdlne
ustugi w sprawach z zakresu :

e Ochrona $rodowiska, ewidencja ludno$ci i dowody osobiste, sprawy wojskowe -

bezposredni wskaznik -5,



e Udostepnianie informacji publicznej, S$wiadczenia rodzinne, pomoc osobom

uprawnionym do alimentéw, podatki i optaty lokalne - bezposredni wskaznik - 4.

Nalezy zwréci¢ uwage na odpowiedzi w pytaniu nr 4, gdzie ankietowani mieli mozliwo$¢ ocenic
oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ustugi i stopien w jakim zostaty one zaspokojone,

korzystajac z 7 parametréw wymienionych w tym pytaniu.
Parametry takie jak:

O czas oczekiwania na ustuge (bezposredni wskaznik - 4),
czas realizacji ustugi (bezposredni wskaznik - 5),

kompetencje pracownika urzedu (bezposredni wskaznik - 4),

przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu (bezposredni wskaznik - 4),
wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu (bezposredni wskaznik - 5),

dostepnos¢ informacji w urzedzie (bezposredni wskaznik - 5),

indywidualne traktowanie petenta (bezposSredni wskaznik - 5).
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Bezposredni wskaznik zostal ustalony na poziomie 5 pkt. co oznacza bardzo wysoki

poziom satysfakcji klienta.

WhiosKi :

Respondenci bardzo pozytywnie ocenili kompetencje pracownikéw Urzedu Miasta Pszow.
Warto$¢ wskaznika oznacza, iz oczekiwania klientow zostaly spetnione. Kompetencje
pracownikéw zostaty okreSlone na bardzo wysokim poziomie jako pracownicy uczciwi,
fachowi, zaangazowani, przyjazdni oraz pracowici z ktérymi klienci mieli bezposredni kontakt
przy zalatwianiu sprawy. Klienci dostrzegajg zmiany na lepsze, wsrod ankietowanych znalazty
sie glosy doceniajgce starania pracownikéw urzedu, ktore mobilizujg do dalszej jeszcze lepszej
pracy.

Whioski wskazujg, iz ustugi i potrzeby klientow sa zaspakajane. Pracownicy ciggle
podnosza swoje kompetencje w celu $wiadczenia ustug na odpowiednim poziomie poprzez
szkolenia i podnoszenie swoich kwalifikacji.

Aby jednak zwiekszy¢ ilo$¢ respondentéw nalezatoby przeprowadzic:
1. akcje informacyjng poprzez zamieszczenie informacji w Biuletynie Informacyjnym
Miasta Psz6w o ankietach pomiaru satysfakcji klientow,

2. na naradach kierownictwa oméwic¢ raport satysfakcji klientéw wskazujgc na wtasciwe



postepowanie pracownikow w kontaktach z klientami, zachecajac do wudziatu
w badaniu,

. wskazane spotkanie z kierownikami referatbw majacych kontakt bezposredni
z klientami (referat Swiadczen spotecznych, referat Organizacyjny i Informatyki, referat

Gospodarki Komunalnej i Ekologi, referat podatkowy
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