Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientow
przy uzyciu elektronicznego kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow
za IV kwartal 2015 r.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom klientow Urzedu Miasta Pszéw  zostat
wprowadzony elektroniczny kwestionariusz badania satysfakcji klienta. Ankiety zbierane byty przy
pomocy elektronicznego formularza pomiaru satysfakcji Kklienta, umieszczonego na stronie
internetowej miasta Pszow www.pszow.pl.

W badaniu uczestniczy¢ mogli wszyscy zainteresowani klienci, bez wzgledu na wiek,
wyksztatcenie 1 pte¢. Badanie jest calkowicie anonimowe, oparte o zasadg rownosci i otwartosci.
Celem badania satysfakcji klientoéw jest ocena poziomu jakosci ustug §wiadczonych przez Urzad
Miasta, co pozwoli okresli¢ stabe punkty dziatalnosci i tym samym podnies¢ jakosé §wiadczonych
ustug publicznych, lepiej zarzadzac i w konsekwencji poprawi¢ wizerunek urzedu.

Badanie zostalo zrealizowane zgodnie z Zarzadzaniem Burmistrz Miasta Pszow nr 0050.48.2012
z dnia 8 sierpnia 2012 r. w sprawie wprowadzenia procedury dokonywania pomiaru satysfakcji
klientéw Miasta Pszow.

W IV kwartale 2015 r., ustugi $wiadczone przez Urzad Miasta Pszéw, ocenilo 9 respondentow, w
tym w ostatnich 6 miesigcach z ustug korzystato 7 klientow .

Ankietowani udzielajagc odpowiedzi na 8 pytan mieli do dyspozycji 5 — stopniowg skalg jakosSci z
czego 1 - oznacza najnizszy stopien satysfakcji, a 5 — najwyzszy stopien satysfakcji.

Naszym celem, do ktorego dazymy jest zapewnienie $redniego lub wysokiego poziomu satysfakcji
klientow. Miernikiem celu jest wartos¢ catkowitego wskaznika poziomu satysfakcji klienta.

Catkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta ,,S I+I1+I1I” otrzymuje si¢ poprzez zsumowanie
wskaznika bezposredniego + wskaznikow bezposrednich 1 posrednich II + wskaznika tacznego III.
Na podstawie klucza interpretacji wynikow pomiaru obliczony zostal catkowity wskaznik poziomu
satysfakcji klienta :

S — 11 - co oznacza $redni poziom satysfakcji klienta

Skala catkowitego wskaznika ,, S ,,- poziom satysfakcji przedstawia si¢ nastepujaco:

od -5 do 1 pkt 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

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazali z jakich ustug korzystali w Urzedzie Miasta Pszow,
a w pytaniu nr 3 respondenci okreslili stopien satysfakcji poziomu wykonywanych ustug ,
wskazanych w pytaniu 2.

Bezposredni wskaznik dla tego pytania — wyniost 4 pkt co wskazuje na wysoki poziom
satysfakcji klienta, wskali 1 do 5 gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji,
natomiast 5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfakcji.

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

= Kultury Sportu i Rekreacji, Ochrona Srodowiska bezposredni wskaznik 4

= Swiadczenia rodzinne, bezposredni wskaznik 5
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= Ewidencja Ludnosci i Dowody Osobiste, bezposredni wskaznik 5

= Podatki i Optaty Lokalne, bezposredni wskaznik 5

=  Gospodarka nieruchomosciami, bezposredni wskaznik 1
Jednak wskaznik dla sprawy gospodarka nieruchomo$ciami wynosi 1 co oznacza bardzo niski
poziom satysfakcji klienta w zakresie tej ustugi.
W pytaniu nr 4 mieli mozliwos$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ustugi i stopien
w jakim zostaty one zaspokojone, korzystajac z 7 parametrOw nastgpujacej tresci :

= czas oczekiwania na ushuge,

= czas realizacji uslugi,

= Kkompetencje pracownika urzedu

= przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu

=  dostepnos¢ informacji w urzedzie

» indywidualne traktowanie petenta.

Bezposredni wskaznik tego pytania zostal ustalony na poziomie 4 -, wysoki poziom
satysfakcji klienta, w skali 1-5 gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji , 5 oznacza
bardzo wysoki stopien. Oznacza to, ze klienci wysoko ocenili kompetencje pracownikow ,czas
realizacji ustug, przyjazne traktowanie i dostgpnos¢ informacji.

W pytaniu nr 5 nalezato scharakteryzowaé jakos$¢ dzialan pracownika w trakcie zatatwiania
sprawy, okresli¢ oczekiwania zwigzane z obstugg oraz jaka byta ta obstuga w rzeczywistosci w
skali 1-5, korzystajac z pigciu n/w parametrow :

=  pracowity

= uczciwy

= zaangazowany
= fachowy

*  przyjazny

Dla tego pytanie bezposredni wskaznik zostal ustalony na poziomie 4 - wysoki poziom
satysfakcji klienta.

Pytanie to ocenia nam pracownika, ktory mial bezposredni kontakt z klientem w trakcie
zalatwiania sprawy. Respondenci wysoko ocenili postawe, fachowo$¢ 1  zaangazowanie
pracownikow Urzedu Miasta Pszow.

W anonimowej ankiecie udzial wzieli:
kobiety -3
mezezyzni - 4

Wiek

19 - 25 lat
26 - 35 lat
36 - 45 lat
46 - 55 lat
56 - 65 lat
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Wyksztalcenie

zawodowe 1
$rednie ogoélnoksztalcace 1
WYyZzZsze 5



WhioskKi:

Kwestionariusz Pomiaru Satysfakcji Klienta funkcjonuje w Urzedzie Miasta Pszow od 2012 r.
Procedura pomiaru satysfakcji klientow jest czescig skladowa SZJ (proces 6 — zarzadzanie
komunikacjg ).

Na podstawie wynikow mozemy stwierdzi¢ wysoki poziom zadowolenia klienta zewnetrznego

ze $wiadczonych przez urzad ushug .

Na bardzo wysokim poziomie zostaly ocenione ustugi : $wiadczen rodzinne, ewidencja ludnosci i
dowody osobiste oraz podatki i optaty lokalne.

Na $rednim poziomie satysfakcji klienta, zostaty ocenione ustugi : kultura sport i rekreacja oraz
ochrona srodowiska .

Dlatego proponuje jednak dziatania zmierzajace do uzyskania bardziej reprezentatywnego wyniku

w nastepnym kwartale ( [ kw.2016 r.).

Proponuje wigc:

- przeprowadzenie kampanii informacyjnej dotyczacej pomiaru satysfakcji klienta poprzez
zamieszczenie informacji dla klientéw w Biuletynie Informacyjnym Urzedu Miasta Pszow,
gazetach lokalnych (przynajmniej raz na kwartat w formie banera),

- przedstawienie raportu na naradzie kierownikow,

- kierownicy referatow powinni oméwi¢ z podleglymi pracownikami sposéb udzielania
informacji klientom o mozliwo$ci skorzystania z anonimowej ankiety i oceny poziomu ustug,

- kierownicy poszczegolnych referatow (w szczegdlnosci kierownik ref. AiR z uwagi na wskaznik
dla sprawy —gospodarka nieruchomos$ciami oceniony na bardzo niskim poziomie ) powinni
zwiekszy¢ nadzor nad realizacjg spraw i ustug, przeprowadzajac rozmowy z pracownikami,
ktadac nacisk na prawidtowa i staranng obstuge klienta,

- nalezaloby rozwazy¢ mozliwo$¢ organizacji szkolenia dla pracownikéw bezposrednio
kontaktujacych si¢ z klientem (zwrdci¢ uwage na relacje pracownik -> trudny klient).

- jezeli podjete dzialania nie przyniosg zwigkszenia liczby klientéw, ktérzy wezma udziat w
ankiecie, nalezy rozwazy¢ zmiang¢ czgstotliwo$ci pomiaru satysfakcji z kwartalnej na
pélroczng, aby uzyska¢ bardziej reprezentatywne wyniki.

Informujg, Ze nie zostata przekroczona minimalna warto§¢ dopuszczalna, ktorg ustalono na
9 punktow.
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