Pszow, dnia 17.10.2017 r.

Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientéw
przy uzyciu elektronicznego kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow
za l11 kwartat 2017 r.

Niniejszy raport zostat opracowany, zgodnie z Zarzagdzaniem Burmistrz Miasta Pszow
Nr BM. 0050.48.2012 z dnia 8 sierpnia 2012 r., w sprawie wprowadzenia procedury
dokonywania pomiaru satysfakcji klientow Miasta Pszow.
Ankiety zbierane byly przy pomocy elektronicznego formularza poprzez wypelnienie
anonimowej ankiety dostepnej na stronie internetowej Urzedu Miasta Pszow
http://sprawny.pszow.pl.

I. Informacja o czasie pomiaru oraz liczbie, plci, wyksztalceniu i wieku klientow
bioracych udzial w pomiarze.

1. W pomiarze poziomu satysfakcji klienta Urzedu Miasta Pszow przeprowadzonego w
drodze ankiety elektronicznej w okresie od 1 lipca 2017 do 30 wrze$nia 2017 r., zZwanego
dalej pomiarem poziomu satysfakcji klienta, odnotowano udzielenie odpowiedzi na pytania
zawarte w ankiecie tacznie przez 13 Kklientow korzystajacych z ustug Urzedu Miasta w ciggu
ostatnich 6 miesiecy .

2. W pomiarze poziomu satysfakcji klienta uczestniczyto: 11 kobiet oraz 2 mezczyzn.

3. W pomiarze poziomu satysfakcji klienta uczestniczyli klienci w wieku: 15-18 lat — 0,

19-25 lat — 0, 26-35 lat — 3, 36-45 lat — 3, 46-55 lat — 7, 56-65 lat -0, 66 lat i wigcej — 0

4. W pomiarze poziomu satysfakcji klienta uczestniczyli klienci posiadajgcy wyksztatcenie:
wyzsze — 9, niepelne wyzsze (w tym pomaturalne) — 4 .

Na podstawie klucza interpretacji wynikdéw pomiaru obliczony zostat catkowity wskaznik
poziomu satysfakcji klienta S — 12 pkt, $redni poziom satysfakcji klienta .

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

Od -5 do 1 pkt  bardzo niski poziom satysfakcji klienta

Od 0 do +4  pkt niski poziom satysfakcji klienta

Od +5 do +13 pkt  s$redni poziom satysfakcji klienta

Od +14 do +18 pkt  wysoki poziom satysfakcji klienta

Od +19 do +23 pkt  bardzo wysoki poziom satysfakcji

I1. Zestawienie i analiza wynikéw pomiarow.
Catkowite wskazniki poziomu satysfakcji klienta mozemy odczyta¢ z zestawienia analizy
wynikow (zatacznik do raportu).

1. Catkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta wynosi 12 pkt, co oznacza $redni poziom
satysfakcji klienta (warto$¢ satysfakcjonujaca, wskazujaca jednak na potrzeb¢ monitorowania
przez kierownictwo urzedu stopnia skutecznosci okreslania potrzeb klientow oraz nadzoru
prawidtowosci realizacji ustug).

2.W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich ustug korzystali w ciggu ostatnich szesciu
miesiecy w Urzedzie Miasta Pszow. Natomiast w pytaniu nr 3 respondenci wskazywali
stopien satysfakcji z poziomu wykonania danych ustug wskazanych w pytaniu nr 2.


http://sprawny.pszow.pl/

Bezposredni wskaznik I : dla tego pytania wyniost 4 pkt - wysoki poziom satysfakcji
klienta, w skali 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji, 5 oznacza bardzo
wysoki poziom satysfakcji. Warto$¢ satysfakcjonujagca nie wymagajaca reakcji ze strony
kierownictwa.

3. Ankietowani mieli mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ustugi

i stopien w jakim zostaty one zaspokojone, korzystajac z 7 parametrow nastepujacej tresci :
+ czas oczekiwania na ushuge,

+ czas realizacji ustugi,

- kompetencje pracownika urzedu

+ przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu

+ wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu

+ dostepnosé informacji w urzedzie

- indywidualne traktowanie petenta.

Wskazniki dla 4 pytania zostaly okreslone : bezposredni wskaznik wyniost 4 oznacza
wysoki poziom satysfakcji klienta, posrednik wskaznik wynidst 0 — oznacza rzeczywisty
poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami .

4. W pytaniu nr 5 nalezato scharakteryzowaé jako$¢ dziatan pracownika w trakcie
zalatwiania sprawy, okresli¢ oczekiwania zwigzane z obstugg oraz jaka byla ta obstuga w
rzeczywistosci w skali 1- 5, korzystajgc z pigciu n/w parametrow :

* pracowity

* uczciwy

* zaangazowany

* fachowy

* przyjazny

Pytanie to ocenia nam pracownika, ktory miat bezposredni kontakt z klientem w trakcie
zatatwiania sprawy. Respondenci ocenili na Wysokim poziomie postawe,
fachowo$¢ 1 zaangazowanie pracownikow Urzedu Miasta Pszow ,

- dla pracowitosci, uczciwosci, zaangazowania, fachowosci, przyjaznosci wskaznik posredni
wynoszacy 0 — o0znacza rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami (warto$¢ satysfakcjonujaca),

I11. Wnioski z pomiaru satysfakcji klienta przeprowadzonego w dniach 1lipca —

30 wrze$nia 2017 r.

Bioragc pod uwage analize Kwestionariusza Pomiaru Satysfakcji Klienta, ktory funkcjonuje
w Urzedzie Miasta Pszow w ramach Systemu Zarzadzenia Jakoscig, mozna wyciggnac
whniosek, iz poziom zadowolenia z obstugi ksztaltuje si¢ na wysokim poziomie.

Celem przeprowadzenia procedury pomiaru satysfakcji klientow Urzedu Miasta Pszow jest
réwniez okreslenie informacji o potrzebach naszych klientow. Na podstawie wynikow ankiety
odnotowujemy wysoki poziom zadowolenia klienta zewnetrznego ze Swiadczonych przez
urzad ustug. Kompetencje pracownikow, z ktorymi klienci mieli bezposredni kontakt przy
zalatwianiu sprawy zostaty ocenione na wysokim poziomie satysfakcji. Klienci dostrzegaja
zmiany na lepsze, wsrod ankietowanych znalazty si¢ glosy doceniajgce starania pracownikow
urzedu, ktore mobilizujg do dalszej jeszcze lepszej pracy.

Proponuje :

e nadal prowadzi¢ kampani¢ informacyjna, dotyczaca wypelniania ankiety



kwestionariusza ~ pomiaru satysfakcji klienta, uzupeli¢ ulotki informacyjne
o mozliwo$ci wypelniania kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow w referatach
obstugujacych bezposrednio klientow.

e wskazane jest by pracownicy zachecali Klientow po zatatwieniu spraw w Urzgdzie do
wypelienia anonimowej elektronicznej ankiety, dostgpnej na www.pszow.pl

e omoOwic¢ raport na naradzie kierownictwa .

Procedura pomiaru satysfakcji klientow jest czescig sktadowa Systemu Zarzadzania Jakoscia
(proces 6 - zarzadzanie komunikacjg). Zapewnienie wysokiego poziomu satysfakcji klientow
jest jednym ze sposobOéw monitorowania tego procesu. Proponuj¢ zastosowaé wymienione
wyzej dziatania jako dziatania zapobiegawcze .

Caltkowity wskaznik pomiaru satysfakcji klienta wynidost S= 12 pkt, co oznacza $redni
poziom satysfakcji klienta - jest to wartos¢ satysfakcjonujgca, wskazuje jednak na potrzebe
monitorowania przez kierownictwo urzedu stopnia okreslenia potrzeb klientdow oraz nadzoru
prawidtowosci realizacji ustug.

Sporzadzit:

Akceptuje:

Zatwierdzam:



