Pszow, dn. 14.08.2017 r.

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

W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientow udziat wzieto 21
ankietowanych z czego tylko 20 korzystato z ustug Urzedu i wypetnito dalszy cigg ankiety.
Na podstawie klucza interpretacji wynikow pomiaru obliczony zostat catkowity wskaznik
poziomu satysfakcji klienta S = 17 , ktéry wg skali oznacza $redni poziom satysfakcji
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 ktérych nastepnie obliczane s3 wskazniki zadowolenia
ankietowanych z przedmiotéw pytania.

Ankieta zawiera w sobie 8 pytan.

W ankiecie wzieto udziat 14 kobiety i 6 mezczyzn. Wyksztatcenie ksztaltowato sie
nastepujgco:

wyzsze: 11 oséb

niepetne wyzsze: 2 osoby

Srednie ogdlnoksztatcgce: 4 osoby

$rednie zawodowe: 2 osoby

zawodowe: 1 osoba

podstawowe: 0

Przedziat wiekowy respondentéw ktorzy wzieli udziat w ankiecie.

19 -251at - 1 osoba
26 - 35 lat - 4 osoby
36 -451at- 10 oséb
46 - 55]at - 5 0s6b

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich ustug korzystali w ciggu ostatnich
sze$Sciu miesiecy w Urzedzie Miasta PszOw. Natomiast w pytaniu nr 3 respondenci



wskazywali stopien satysfakcji z poziomu wykonania danych ustug wskazanych
w pytaniu nr 2.

Bezposredni wskaznik I : dla tego pytania wyniost 5 pkt - wysoki poziom satysfakcji
klienta, w skali 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji, 5 oznacza bardzo
wysoki poziom satysfakcji. Warto$¢ satysfakcjonujgca nie wymagajaca reakcji ze strony
kierownictwa.

Nalezy zwroci¢ réwniez uwage na odpowiedzi w pytaniu nr 4, gdzie ankietowani mieli
mozliwos$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ustugi i stopien w jakim zostaty
one zaspokojone, korzystajac z 7 parametré6w wymienionych w tym pytaniu. Parametry
takie jak: czas oczekiwania na ustuge, czas realizacji ustugi, kompetencje pracownika,
wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu, dostepnos$¢ informacji w urzedzie,
indywidualne traktowanie petenta ocenione zostaly w skali: od 1 do 5 na poziomie 5
- bardzo wysoki poziom satysfakgcji klienta.

WhniosKi :

Biorgc pod uwage analize Kwestionariusza Pomiaru Satysfakcji Klienta, ktéry funkcjonuje
w Urzedzie Miasta Pszé6w w ramach Systemu Zarzadzenia JakoS$cig, mozna wyciggna¢
wniosek, iz poziom zadowolenia z obstugi jest wysoki.

Celem przeprowadzenia procedury pomiaru satysfakcji klientow Urzedu Miasta Pszow
jest réwniez okres$lenie informacji o potrzebach naszych klientéw. Na podstawie wynikéw
ankiety odnotowujemy wysoki poziom zadowolenia Kklienta zewnetrznego
ze Swiadczonych przez urzad ustug. Wysoko oceniono kompetencje pracownikoéw,
z ktérymi klienci mieli bezpos$redni kontakt przy zatatwianiu sprawy. Klienci dostrzegaja
zmiany na lepsze, wsrod ankietowanych znalazty sie glosy doceniajgce starania
pracownikéw urzedu, ktore mobilizujg do dalszej jeszcze lepszej pracy.

Dokonujac analizy odpowiedzi na pytania mozna stwierdzi¢, iz respondenci pozytywnie
ocenili kompetencje pracownikow Urzedu Miasta Pszéw. Dokonujac poréwnania
wynikéw obecnego badania z wynikami badania przeprowadzonego w poprzednim
kwartale 2017 r. mozna zauwazy¢ wzrost liczby respondentéw. Kampania informacyjna
przyniosta efekty, gdyz wzrosta liczba respondentéow ktdérzy wypelnili ankiete co dato
nam petny, rzeczywisty obraz o potrzebach i oczekiwaniach klientdw. Respondenci
ocenili jako$¢ pracy i ustug w Urzedzie na wysokim poziomie satysfakcji.

Whnioski wskazujg, iz ustugi i potrzeby klientéw sa zaspakajane. Pracownicy ciggle
podnoszg swoje kompetencje w celu $Swiadczenia ustug na odpowiednim poziomie
poprzez szkolenia i podnoszenie swoich kwalifikacji.

Wykonano zalecenia zamieszczone w poprzednim raporcie z pomiaru satysfakcji klientow
za [ kwartat 2017 r. :

e Przeprowadzono akcje informacyjng zachecajgca mieszkancéow do korzystania
z narzedzia informatycznego, jakim jest kwestionariusz pomiaru satysfakcji
klienta, przygotowano krétka informacje o wprowadzonym systemie zarzadzania
jakosciga w Urzedzie Miasta oraz o celu i potrzebie badania satysfakcji klientow
z poziomu $wiadczonych ustug .W Biuletynie Informacyjnym Miasta Pszéw Nr 124
czerwiec 2017 zamieszczono zaproszenie do wziecia udziatu w ankiecie -
Kwestionariuszu Pomiaru Satysfakcji Klienta;



e przygotowano ulotki informacyjne z podanym adresem strony, na ktorej
umieszczona jest ankieta KPSK. Ulotki zostaty przekazane m.in. do biura obstugi
mieszkancéow, referatéw PD,0I Al celem przekazania klientom Korzystajagcym
z ushug urzedu.

Proponuje:
e przedstawi¢ i oméwi¢ wyniki ankiety na najblizszej naradzie kierownikéw ktadac
nacisk na rzetelng i szybka obstuge klienta Urzedu.
e uzupeii¢ ulotki informacyjne o mozliwo$ci wypelniania kwestionariusza
pomiaru satysfakcji klientow w referatach obstugujacych bezposrednio klientéw.
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