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Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientow
przy utyciu elektronicznego kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow
za lll kwartat 2016 .

W ramach funkcjonujacego w Urzedzie Miasta Pszdw Systemu Zarzadzania Jakoscig i zgodniez
Zarzadzeniem Burmistrza Miasta nr 0050.48.2012 r,, w sprawie wprowadzenia procedury
dokonywania pomiaru satysfakcji klientéw Miasta Pszéw , poprzez wypetnienie anonimowej
ankiety dostepnej na stronie internetowej Urzedu Miasta Pszdw www.pszow.pl.

W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientéw udziat wzigto 4 ankietowanych z
czego 3 korzystalo z ustug Urzedu Miasta Pszéw w ciagu ostatnich 6 miesigcy .

Na podstawie klucza interpretacji wynikéw pomiaru obliczony zostat catkowity wskaZnik poziomu
satysfakeji klienta S =9, ktéry wg skali oznacza $redni poziom satysfakeiji klienta .

Skala catkowitego wskainika S poziomu satysfakcji klienta :

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

od +5 do +13pkt sredni poziom satysfakeji klienta

od +14do +18 pkt wysoki poziom satysfakeji klienta

od +19do +23 pkt bardzo wysoki poziom satysfakji klienta

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazali z jakich ustug korzystali w ciagu ostatnich szesciu miesigcy w
Urzedzie Miasta Pszéw, a w pytaniu nr 3 respondenci okreélili stopier satysfakcji poziomu
wykonywanych ustug wskazanych w pytaniu 2.
Bezposredni wskainik dla tego pytania—wyniést 3 pkt co wskazuje na sredni poziom satysfakcji
klienta, w skali 1-5 gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji, natomiast 5 oznacza bardzo
wysoki poziom satysfakcji.
Mozemy sprawdzi¢ na jakim poziomie ocenili respondenci poszczegélne ustugi w sprawach z
zakresu :
- $wiadczenia rodzinne bezposredni wskaznik 1
- akty stanu cywilnego bezposredni wskainik 5
Wskaznik dla spraw ujetych w zakresie referatu $wiadczen rodzinnych wynosi 1 co oznacza bardzo
niski poziom satysfakeji klienta w zakresie tej ustugi.
W pytaniu nr 4 respondenci mieli mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwania zwigzane z wykonaniem ustugi
oraz stopien w jakim zostaty one zaspokojone ,korzystajac z 7 parametrow nastgpujacej tresci:

* czas oczekiwania na ustuge

* czas realizacji ustugi

* kompetencje pracownika urzedu

* przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu

* dostepnos$¢ informacji w urzedzie

* indywidualne traktowanie petenta

Bezposredni wskainik dla tego pytania zostat ustalony na poziomie 4 — wysoki poziom
satysfakeji klienta , w skali 1-5 gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakeji, 5 oznacza
bardzo wysoki poziom. Oznacza to,ze klienci wysoko ocenili kompetencje pracownikéw, czas




realizacji ustugi, przyjazne traktowanie oraz dostepno$¢ informaciji.

W pytaniu nr 5 nalezato scharakteryzowac¢ jakos¢ dziatan pracownika w trakcie zatatwiania
sprawy, okreéli¢ oczekiwania zwigzane z obstugg oraz jaka byta ta obstuga w rzeczywistosci w
skali 1-5, korzystajac z pieciu n/w parametrow :

pracowity

uczciwy

zaangaiowany

fachowy

przyjazny

Dla tego pytania bezposredni wskaZnik zostat ustalony na poziomie 4 —wysoki poziom satysfakcji
klienta . ' .

Pytanie to ocenia nam pracownika, ktdry miat bezposredni kontakt z klientem w trakcie zatatwiania
sprawy. Respondenci wysoko ocenili postawe, fachowoé¢ i zaangazowanie pracownikéw Urzedu
Miasta Pszéw.
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W anonimowej ankiecie udziat wzieli :
1 kobieta
2 meiczyzn

Wyksztatcenie:
niepetne wyisze - 1osoba

wyisze - 2 osoby
Wiek :

19 - 25 - 1o0soba
26 - 35 - 1 osaba
46 - 55 - 1 osoba
Whnioski :

Na bardzo niskim poziomie satysfakeji klienta zostaty ocenione ustugi - Swiadczenia rodzinne .
Nalezy zwrdci¢ szczegdlng uwage na kompetencje pracownikéw przy zatatwianiu spraw z klientem,
sposdb udzielania wyczerpujacych informacji oraz indywidualne podejscia do kazdego klienta .

Z uwagi na to, iz ilo$¢ wypetnionych ankiet jest zbyt mata, nie mozna na ich podstawie wysungé
sensownych wnioskow .

Zgodnie z dazeniem do poprawy jakosci ustug $wiadczonych przez urzad, szczegélny nacisk nalezy
ktaéé na sposéb w jaki pracownik w bezposrednim kontakcie z klientem przekazuje informacje i
zalatwia sprawe. '

Proponuje :

*przeprowadzenie kampanii informacyjnej, dotyczacej wypetniania ankiety kwestionariusza
pomiaru satysfakeji klienta w Biuletynie Informacyjnym Urzedu Miasta Pszow ,

*wskazane jest by kierownicy referatéw przeprowadzili rozmowy z pracownikami , ktadac
nacisk na rzetelna mitg i szybka obstuge klienta,

* rozwazyé czy nie nalezaloby zmienié w procedurze pomiaru satysfakcji klientéw, mozliwosci
przeprowadzenia pomiaru péirocznie { a nie jak dotychczas raz na kwartat), aby analiza wynikow
byla bardziej reprezentatywna i obiektywna .




* oméwic raport na naradzie kierownictwa, zwracajac szczegding uwagg na obstuge klientow w
bezposrednim kontakcie w trakcie zatatwiania spraw.

Catkowity wskaZnik pomiaru satysfakeji klienta wynosi S= 9 ,co oznacza $redni poziom satysfakcji
klienta - jest to wartos¢ satysfakcjonujaca , wskazuje jednak na potrzebg monitorowania przez
kierownictwo urzedu stopnia okreslenia potrzeb klientéw oraz nadzoru prawidtowosci realizacji
usfug.

Zapewnienie wysokiego poziomu satysfakcji klientéw jest jednym ze sposobow monitorowania
tego procesu. Proponuje zastosowaé wymienione wyzej dziatania , jako dziatania zapobiegawcze .
W poréwnaniu z poprzednim pomiarem za Il kwartat 2016 r., wynik obnizyt sig o 4 pkt.
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