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Kwarfalny raport z pomiaru _Satysifakcji klient(n;v _
przy uzyciu el"gktronicznego kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow
; za IV kwartal 2016 r.

Stosownie do funkcjonujgcego w Urzedzie Miasta Pszow Systemu Zarzadzania Jakoscig i zgodnie
z Zarzadzeniem Burmistrza Miasta nr 0050.48.2012 1., w sprawie wprowadzenia procedury
dokonywania pomiaru satysfakcji klientéw Urzedu Miasta Pszow informujg,

7e za IV kwartat 2016 r. zlozono 3 ankiety, dotyczace pomiaru satysfakcji klientow.

Ankiety zbierane byly przy pomocy elektronicznego formularza poprzez wypelnienie anonimowej
ankiety dostepnej na stronie internetowej Urzgdu Miasta Psz6w www.pszow.pl.

W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakeji klientéw udzial wziglo 3 ankietowanych,
ktorzy korzystato z ustug Urzgdu Miasta Pszow w ciagu ostatnich 6 miesigcy .

Na podstawie klucza interpretacji wynikéw pomiaru obliczony zostat catkowity wskaZznik poziomu
satysfakcji klienta S =12, ktory wg skali oznacza éredni poziom satysfakcji klienta .

Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta :

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

Ood  +5 do +13pkt $redni poziom satysfakeji klienta

Od  +14 do +18 pkt wysoki poziom satysfakeji klienta

Od +19 do +23 pkt bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazali z jakich ustug korzystali w ciagu ostatnich szesciu miesigcy w
Urzedzie Miasta Pszow, § w pytaniu nr 3 respondenci okreslili stopien satysfakcji poziomu ‘
wykonywanych uslug wskazanych w pytaniu 2.

Bezposredni wskaznik d]a tego pytania —wynidst 5 pkt co wskazuje na bardzo wysoki poziom
satysfakeji 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 poszczegdlne ustugi w sprawach z
zakresu :

e Ewidencja ludno$ci i dowody osobiste bezposredni wskaznik 3
¢ Kultur sport i rekreacja bezposredni wskaZznik 5
e Gospodarka nierychomosciami bezposredni wskaznik 5
e Swiadczenia rodzinne bezposredni wskaznik 4
o Lokale mieszkalng i uzytkowe bezposredni wskaznik 4
e Akty stanu cywilnego bezposredni wskaznik 4

W pytaniu nr 4 respondenci mieli mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwania zwiazane z wykonaniem ushugi
oraz stopiei w jakim zostaly one zaspokojone.

Bezposredni wskaznik dla tego pytania zostal ustalony na pozjomie 4 — wysoki poziom
satysfakcji klienta. Oznagza to, ze klienci wysoko ocenili kompebencjé"pracowrﬁkéw, czas realizacji
ushugi, przyjazne traktowanie oraz dostgpno$¢ informacji. e




W pytaniu nr 5 nalezalo scharakteryzowal jako$é dziatan pracownika w trakcie zalatwiania
sprawy, okresli¢ oczekiwania zwigzane z obstugg oraz jaka byla ta obstuga w rzeczywistoscl.

Dla tego pytania bezposredni wskaznik zostat ustalony na poziomie 4~ wysoki poziom satysfakciji
klienta .

Pytanie to ocenia nam pracownika, ktéry miat bezposredni kontakt z klientem w trakcie zalatwiania
sprawy. Respondenci wysoko ocenili postawg, fachowodé i zaangazowanie pracownikow Urzgdu

Miasta Pszow.
‘Whioski :

7, uwagi na to, iz ilo§é ankiet jest zbyt mala, nie mozna na ich podstawic wysuwaé sensownych
wnioskéw. W celu pozyskania wigkszej ilosci wypelnionych ankiet, w Biuletynie Informacyjnym
Miasta Psz6w w wydaniu grudzien 2016 Nr 121 zostala umieszczona informacja o wprowadzonym
w Urzedzie Miasta Systemie Zarzadzania Jakoscia i zaproszenie do udziatu mieszkafcow w
badaniu satysfakcji klienta z poziomu ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta.

Aby osiagnaé wyzszy poziom zadowolenia i satysfakcji Klientéw z ustug Urzedu Miasta
Psz6w nalezy doklada¢ wszelkich staran, aby zdefiniowaé najwazniejsze wartoéci dla Klienta oraz
ksztaltowaé zachowanig organizacyjne i procedury funkcjonowania odpowiadajace jego
oczekiwaniom.

Proponujg :

¢ nadal prowadzi¢ kampanig informacyjnej, dotyczacej wypelniania ankiety kwestionariusza
pomiaru satysfakeji klienta w Biuletynie Informacyjnym Urzedu Miasta Pszéw ,

e wskazane jest by pracownicy zachgcali Klientéw po zalatwieniu spraw w Urzedzie do
wypelnienia anonimowej elektronicznej ankiety, dostepnej na www.pszow.pl

e rozwazyé czy nie nalezy zmienié w procedurze pomiaru satysfakcji klientow, mozliwosdci
przeprowadzania pomiaru pdlrocznie ( a nie jak dotychczas raz na kwartal), aby analiza
wynikéw byla bardziej reprezentatywna i obiektywna,

s omdwié raport na paradzie kierownictwa .

Procedura pomiaru satysfakcji klientéw jest czgscig skladows Systemu Zarzadzania Jakoscig
(proces 6 - zarzadzanie komunikacja). Zapewnienic wysokiego poziomu satysfakcji klientéw jest
jednym ze sposobow monitorowania tego procesi. Proponuj¢ zastosowaé wymienione wyze]
dziatania jako dzialania zapobiegawcze .

Calkowity wskaznik pomiaru satysfakcji klienta wyniést S= 12, co oznacza $redni poziom
satysfakcji klienta - jest to warto$¢ satysfakcjonujaca , wskazuje jednak na potrzeb¢ monitorowania
przez kierownictwo urzedu stopnia okreslenia potrzeb klientéw oraz nadzoru prawidiowosci
realizacji ushug. "
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