Pszow, dn. 16.07.2018 r.

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

za Il kwartalt 2018 r.

W pomiarze poziomu satysfakcji klienta Urzgdu Miasta Pszow przeprowadzonego w drodze
ankiety elektronicznej w okresie od 1 kwietnia 2018 r. do 30 czerwca 2018 r., zwanego dalej
pomiarem poziomu satysfakcji klienta, odnotowano udzielenie odpowiedzi na pytania zawarte
w ankiecie facznie przez 11 klientéw korzystajgcych z ustug Urzedu Miasta.

Na podstawie klucza interpretacji wynikow pomiaru obliczony zostal catkowity wskaznik
poziomu satysfakcji klienta S = 14, ktéry wg skali oznacza wysoki poziom satysfakcji klienta.
Jest to warto$¢ satysfakcjonujaca.

Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta:

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

W pomiarze poziomu satysfakcji klienta uczestniczylo: 7 kobiet oraz 4 m¢zczyzn.
Wiek klientow ksztattowat si¢ w przedziatach : 26-35 lat — 3, 36-45 lat —4, 46-55 lat - 2,
56-65 lat — 2.

W pomiarze poziomu satysfakcji klienta uczestniczyli klienci posiadajacy wyksztalcenie:
wyzsze — 6, niepelne wyzsze (w tym pomaturalne) — 1, srednie ogoélnoksztalcace — 1,$rednie
zawodowe - 2, niepelne srednie - 1.

System elektronicznych kwestionariuszy pomiaru satysfakcji klienta pozwala na zadawanie

pytan, z ktorych nastepnie obliczane sg wskazniki zadowolenia ankietowanych z przedmiotéw
pytania.

Ankieta zawiera w sobie § pytan.

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich ushug korzystali w ciggu ostatnich szesciu
miesigcy w Urzedzie Miasta Pszow.

W pytaniu nr 3 respondenci wskazywali stopien satysfakcji z poziomu wykonania ustug
wskazanych w pkt 2.

Bezposredni wskaznik I : dla tego pytania wynidst 4 - wysoki poziom satysfakeji klienta,
w skali 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji, 5 oznacza bardzo wysoki
poziom satysfakcji.

Mamy réwniez mozliwos¢ sprawdzié¢ na jakim poziomie ocenili respondenci poszczegélne
ushugi w sprawach z zakresu m.in. :



$wiadczenia rodzinne

pomoc osobom uprawnionym do alimentéw ,

ewidencja ludnosci ,

kultura i sport,

dziatalnos$¢ gospodarcza,

podatki i oplaty lokalne,

lokale mieszkalne i uzytkowe,

przeciwdziatanie alkoholizmowi i rozwigzywanie probleméw alkoholowych.

Analizujgc zestawienie wynikoéw obejmujace wszystkie ankiety, realizacja ustug przez urzad
zostala oceniona na wysokim poziomie — warto$§¢ wskaznika - 4 - wysoki poziom satysfakcji
klienta, zgodny z oczekiwaniami. Jednak nalezy zwrdci¢ uwage na obszar ustug - lokale
mieszkalne i uzytkowe, przeciwdzialanie alkoholizmowi irozwigzywanie probleméw
alkoholowych, gdzie w ramach bezposredniego wskaznika, poziom wykonywania ustugi byt
nizszy od poziomu oczekiwanego. W zwigzku z tym, nalezy wzmodc nadzor nad dziataniami
komoérek organizacyjnych oraz usprawni¢ system realizacji ustug przez wszystkie komorki
organizacyjne Urzgdu Miasta Pszow.

Nalezy zwr6ci¢ rowniez uwage na odpowiedzi w pytaniu nr 4 , gdzie ankietowany mial
mozliwo$¢ ocenié oczekiwanie zwiazane z wykonaniem ustugi i stopien w jakim zostaly one
zaspokojone, korzystajac z 7 parametréw wymienionych w tym pytaniu. Parametry takie jak :
czas oczekiwania na ustluge, czas realizacji ustugi, kompetencje pracownika, przyjazne
traktowanie przez pracownika, wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu, dostgpnosé
informacji w urzedzie, indywidualne traktowanie petenta ocenione zostaly w skali: od 1 do 5
na poziomie 4 - wysoki poziom satysfakcji klienta.

W pytaniu nr 5 ankietowani mogli scharakteryzowa¢ jakos$¢ dziatan pracownika
zalatwiajgcego sprawe oceniajgc jego dziatania wedlug nastgpujacych kryteriow: pracowity,
uczciwy, zaangazowany, fachowy, przyjazny. Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyni6st
5 pkt — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta.

Whioski :

Biorge pod uwage analize¢ Kwestionariusza Pomiaru Satysfakcji Klienta, ktory funkcjonuje
w Urzedzie Miasta Psz6w w ramach Systemu Zarzadzenia Jakoscig, mozna wyciagnac
wniosek, iz poziom zadowolenia z obstugi jest wysoki (S = 14).

Zwrécié uwage nalezy rowniez na warto$é lacznego wskaznika II i III gdzie warto$¢
oczekiwana (maksymalna) lgcznego wskaznika poziomu satysfakcji klienta wynosi +9, ten
wskaznik w urzgdzie osiagnal warto$¢ + 6 - nalezy czyta¢, poziom satysfakcji klienta osiagnat
poziom wysoki zadawalajacy, zgodny z oczekiwaniami.

Celem przeprowadzenia procedury pomiaru satysfakcji klientow Urz¢du Miasta Pszéw jest
rowniez okreslenie informacji o potrzebach naszych klientéw. Na podstawie wynikéw ankiety
odnotowujemy wysoki poziom zadowolenia klienta zewngtrznego ze $wiadczonych przez
Urzad ustug. Nalezy sadzi¢, ze informacja zamieszczona w Czasopismie informacyjnym
Miasta Pszéw rowniez przyniosta oczekiwane efekty w postaci zwigkszenia liczby
wypehionych ankiet.



Proponuje :

e Kontynuowa¢ akcje przekazywania ulotek informacyjnych o mozliwosci wypelniania
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientéw w referatach obstugujacych bezposrednio
klientow;

e nadal prowadzi¢ kampani¢ informacyjna, dotyczaca wypelniania ankiety
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klienta, wskazane jest by pracownicy zachgcali
Klientéw po zalatwieniu spraw w Urzgdzie do wypelnienia anonimowej elektronicznej
ankiety, dostepnej na www.pszow.pl

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