Pszow, dn. 30.01.2019 .

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

za IV kwartal 2018 r.

W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientow udzial wziglo
5 ankietowanych zczego 4 osoby wypelnily dalszy ciag ankiety. Na podstawie klucza
interpretacji wynikow pomiaru obliczony zostal catkowity wskaznik poziomu satysfakcji
klienta S = 17, ktory wg skali oznacza wysoki poziom satysfakcji klienta. Jest to wartos¢
satysfakcjonujaca.
Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta:

od -5 do - 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. Ankieta zawiera 8 pytan z ktoérych nastgpnie obliczane s3 wskazniki
zadowolenia ankietowanych.

W ankiecie wzigly udziat 4 kobiety i 1 mgzczyzna, wyksztalcenie ksztaltowalo sig
nastepujaco:
e wyzsze: 3 osoby
e S$rednie zawodowe: 1 osoba
Przedzial wiekowy respondentow ktorzy wzieli udzial w ankiecie:
e 36 —45 lat — 3 osoby

e 46-55lat—1 osoba
W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich ustug korzystali w ciggu ostatnich

szesciu miesigcy w Urzgdzie Miasta Pszow.

W pytaniu nr 3 respondenci wskazywali stopien satysfakcji z poziomu wykonania
danych ustug wskazanych w pytaniu nr 2. Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniost
S pkt - wysoki poziom satysfakeji klienta. Wartosc dla tego pytania jest zadowalajaca.

W pytaniu nr 4 ankietowani mieli mozliwos¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane
z wykonaniem ustugi i stopiefi w jakim zostaly one zaspokojone, korzystajac z 7 parametréw
wymienionych w tym pytaniu. Parametry takie jak: czas oczekiwania na ustuge, czas realizacji
ustugi, kompetencje pracownika urzedu, przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu,
wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu, dostepno$¢ informacji w urzedzie,
indywidualne traktowanie petenta. Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyni6st 5 pkt
co oznacza wysoki poziom satysfakcji klienta.

W pytaniu nr 5 ankietowani mogli scharakteryzowaé jako$¢ dziatan pracownika
zalatwiajacego sprawg oceniajgc jego dziatania wedlug nastgpujacych kryteriéw: pracowity,
uczciwy, zaangazowany, fachowy, przyjazny. Bezposredni wskaznik dla tego pytania
wyniésl 5 pkt — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta.
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Whioski :

Biorac pod uwage analiz¢ Kwestionariusza Pomiaru Satysfakcji Klienta, ktory funkcjonuje
w Urzedzie Miasta Pszow w ramach Systemu Zarzadzenia Jakoscia, mozna wyciagnac¢
wniosek, iz poziom zadowolenia z obstugi jest wysoki (S = 17).

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 Miasta ustug. Aby osiagna¢ jeszcze wyzszy poziom zadowolenia i satysfakcji Klientow
z ustug Urzedu Miasta Pszéw nalezy dotozy¢ wszelkich staran, aby zdefiniowaé najwazniejsze
warto$ci dla Klienta oraz ksztaltowac¢ zachowanie organizacyjne i procedury funkcjonowania
odpowiadajace jego oczekiwaniom.

Proponujg :

e umiesci¢ ulotki informacyjne o mozliwosci wypelniania kwestionariusza pomiaru
satysfakcji klientow w referatach obstugujacych bezposrednio klientow;

e nadal prowadzi¢ kampani¢ informacyjng, dotyczaca wypelniania ankiety
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klienta ,wskazane jest by pracownicy zachecali
Klientow po zalatwieniu spraw w Urzgdzie do wypetnienia anonimowej elektronicznej
ankiety, dostepnej na www.pszow.pl

Procedura pomiaru satysfakcji klientow jest czescia sktadowg Systemu Zarzadzania Jakoscia
(proces 6 - zarzadzanie komunikacja). Zapewnienie wysokiego poziomu satysfakeji klientow
jest jednym ze sposobow monitorowania tego procesu. Proponuj¢ zastosowa¢ wymienione
wyze] dzialania jako dziatania udoskonalajace jeszcze bardziej jakosé swiadczonych ustug.
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