Pszéw, dn. 31.01.2018 r.

Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu elektronicznego

kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow
za IV kwartat 2017 r.
W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji  klientow udzial wzielo 8
ankietowanych, ktorzy korzystali z ustug Urzgdu w ostatnim kwartale i wypehnili dalszy ciag
ankiety. Na podstawie klucza interpretacji wynikdw pomiaru obliczony zostat calkowity
wskaznik poziomu satysfakcji klienta S =12, 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 ktorych nastgpnie obliczane sg wskazniki zadowolenia ankietowanych
Z przedmiotéw pytania.

Ankieta zawiera 8 pytan. W ankiecie wzigto udzial 1 kobieta i 7 mezczyzn. Wyksztatcenie
ksztattowato si¢ nastepujaco:

wyzsze: 2 0soby

niepetne wyzsze: 3 0soby

srednie ogodlnoksztatcace: 1 osoba
srednie zawodowe: 2 osoby
zawodowe: 0 osoba

podstawowe: 0

Przedziat wiekowy respondentow ktorzy wzieli udziat w ankiecie.
e 19-25]lat - 2 osoby
e 26-35Ilat—5 0s6b
e 46 -55 lat — 1losoba
W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich uslug 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.

Bezposredni wskaznik 1 : 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$¢ satysfakcjonujaca nie wymagajaca reakcji ze strony kierownictwa.

Nalezy zwroci¢ rowniez uwage na odpowiedzi w pytaniu nr 4, gdzie ankietowani mieli
mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ushugi 1 stopien w jakim zostaty one
zaspokojone, korzystajac z 7 parametréw wymienionych w tym pytaniu. Parametry takie jak:
czas oczekiwania na ushugg, czas realizacji ushugi, kompetencje pracownika, przyjazne
traktowanie przez pracownika urzedu, wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu,



dostgpnos¢ informacji w urzedzie, indywidualne traktowanie petenta ocenione zostaty w skali:
od 1 do 5 na poziomie 4 - wysoki poziom satysfakcji klienta.

Whioski :

Biorac pod uwage analize Kwestionariusza Pomiaru Satysfakcji Klienta, ktory funkcjonuje w
Urzedzie Miasta Pszo6w w ramach Systemu Zarzadzenia Jako$cig, mozna wyciggna¢ wniosek,
iz poziom zadowolenia z obstugi jest Sredni.

Celem przeprowadzenia procedury pomiaru satysfakcji klientow Urzedu Miasta Pszow jest
rowniez okreslenie informacji o potrzebach naszych klientow. Na podstawie wynikoéw ankiety
odnotowujemy s$redni poziom zadowolenia klienta zewngtrznego ze $§wiadczonych przez urzad
ustug. Aby osiagnac¢ wyzszy poziom zadowolenia i satysfakcji Klientow z ustug Urzedu Miasta
Pszow nalezy doktada¢ wszelkich staran, aby zdefiniowac¢ najwazniejsze wartosci dla Klienta
oraz ksztaltowacé zachowanie organizacyjne i procedury funkcjonowania odpowiadajace jego
oczekiwaniom.

Przygotowano ulotki informacyjne z podanym adresem strony, na ktorej umieszczona jest
ankieta KPSK. Ulotki zostaty przekazane m.in. do biura obstugi mieszkancow, referatow
PD,OI Al celem przekazania klientom korzystajacym z ustug urzedu.

Proponuje :

e nadal prowadzi¢ kampani¢ informacyjna, dotyczaca wypelniania ankiety
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klienta ,wskazane jest by pracownicy zachegcali
Klientéw po zatatwieniu spraw w Urzg¢dzie do wypelnienia anonimowe;j elektronicznej

ankiety, dostgpnej na www.pszow.pl

e przedstawi¢ i omoOwi¢ wyniki ankiety na najblizszej naradzie kierownikow kladac
nacisk na rzetelng i szybka obstuge klienta Urzedu.

e uzupethi¢ ulotki informacyjne o mozliwosci wypetniania kwestionariusza pomiaru
satysfakcji klientow w referatach obstugujacych bezposrednio klientow.

Procedura pomiaru satysfakcji klientow jest czgscig sktadowg Systemu Zarzadzania Jakoscig
(proces 6 - zarzadzanie komunikacjg). Zapewnienie wysokiego poziomu satysfakcji klientow
jest jednym ze sposobOéw monitorowania tego procesu. Proponuje¢ zastosowa¢ wymienione
wyzej 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 potrzebe
monitorowania przez kierownictwo urzedu stopnia okreslenia potrzeb klientow oraz nadzoru
prawidtowosci realizacji ustug.

Sporzadzit

Akceptuje

Zatwierdzit



