Badanie Satysfakcji Klienta


Wyniki badania satysfakcji klienta Powiatowego Urzędu Pracy w Leżajsku:

Badanie satysfakcji klienta, to metoda identyfikowania obszarów do doskonalenia funkcjonowania systemu zarządzania jakością. Najistotniejsze zagadnienia związane 
z przeprowadzeniem badania reguluje Zarządzenie Nr 09/SZJ/2004 Dyrektora Powiatowego Urzędu Pracy w Leżajsku z dnia 15 lipca 2004 r. w sprawie metody identyfikowania obszarów do doskonalenia funkcjonowania SZJ.

Celem badania satysfakcji klienta Powiatowego Urzędu Pracy w Leżajsku jest stworzenie wizerunku urzędu, spełniającego oczekiwania jego klientów.

Badanie ocenia  pracę urzędu w 4 wymiarach:

· kultura osobista i stosunek do interesantów,

· kompetencje i fachowość,

· organizacja obsługi interesanta,

· szybkość i sprawność załatwienia sprawy,

Pierwsza edycja badania przeprowadzona została we wrześniu 2004 roku. 

Badanie poprzedzone było akcją informacyjną, polegającą na umieszczeniu w kilku widocznych miejscach budynku plakatu informacyjnego, skierowanego do klientów PUP. Podobna informacja pojawiła się również na stronie internetowej urzędu.

Badanie opierało się o dane pochodzące z ankiety anonimowej. Ankieta składała się z 6-ciu pytań półotwartych lub zamkniętych, 1 pytania otwartego oraz 4 pytań metryczkowych. Wzór kwestionariusza ankiety został opracowany w tut. urzędzie pracy przez pracownika ds. badań i analiz rynku pracy i zatwierdzony do badania przez Dyrektora PUP.

Zgodnie z zarządzeniem, badaniem objętych zostało 200 klientów urzędu pracy.

Uczestnicy badania to pracodawcy, osoby bezrobotne oraz poszukujące pracy, zgłaszające się do urzędu pracy w dniach przeprowadzania badania. Ankieta wręczana była do wypełnienia przez pracowników PUP losowo - co trzeciej osobie obsługiwanej na danym stanowisku.

Kwestionariusze ankiety otrzymali pracownicy PUP w następujących komórkach organizacyjnych:

I. Pion Działań Organizacyjnych – Administracyjnych:

- Dział Ewidencji i Świadczeń – 80 szt.


- Punkt Obsługi Klienta – 20 szt.

- Stanowisko ds. obsługi sekretariatu – 10 szt.

II. Pion Działań Aktywizacyjnych:

· Referent pośrednictwa pracy i obsługi pracodawcy – 40 szt.

· Referent poradnictwa i rozwoju zawodowego – 40 szt.

· Referent planowania  programów i rozliczeń – 10 szt

Ponadto dodatkowe kwestionariusze ankiety znajdowały się w Punkcie Obsługi Klienta oraz w sekretariacie PUP, w celu umożliwienia wypowiedzenia się na temat pracy urzędu każdemu jego klientowi.

Badanie zostało przeprowadzone w dniach od 06 do 17 września 2004 r. Z dwustu szt. rozdanych ankiet powróciło 189 szt. (94,5 %). W przeprowadzonym badaniu wypowiedziało się 18 pracodawców (9,5 % ankietowanych), 144 bezrobotnych (76,2 % ankietowanych) i 25 poszukujących pracy (13,2 % ankietowanych). 

Struktura badanych osób:

Ze względu na płeć w strukturze badanych osób przeważały kobiety (52 %), pod względem wieku przeważały osoby młode w wieku do 35 roku życia, ze względu na poziom wykształcenia najliczniej reprezentowane były osoby, które ukończyły zasadniczą szkołę zawodową (34 %) oraz średnią zawodową lub policealną (26 %). 
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Respondenci wysoko ocenili poziom uprzejmości pracowników PUP- 41 % respondentów uznało go za wysoki, 28 % za bardzo wysoki, blisko 29 % uznało, że jest normalny, 2 % osób nie miało zdania na ten temat. Tylko 1 osoba (0,5 %) oceniła nisko poziom uprzejmości pracowników. 
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Podobnie wysoko została oceniona wiedza pracowników urzędu w zakresie przepisów

 o bezrobociu: 45 % badanych osób oceniło ją dobrze, a 41 % bardzo dobrze, źle ją oceniło 1,6 % respondentów (3 osoby). 
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Zdaniem 90 % respondentów pracownicy udzielają potrzebnych informacji w sposób komunikatywny i zrozumiały. Niezadowoleni respondenci, których było 10 % (18 osób) w większości nie uzasadnili swoich negatywnych odczuć, uczyniły to trzy osoby. Dwie osoby były niezadowolone z powodu braku na czas odpowiednich przepisów i konieczności oczekiwania na nie, a więc z przyczyn niezależnych od urzędników PUP, natomiast jedna osoba zarzuca zbyt częste odsyłanie klientów.
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Klienci PUP na ogół są zadowoleni z oznaczenia pokoi, informacji o miejscu załatwienia danej sprawy, tablicy informacyjnej, tablicy ogłoszeń, itp., ogólnie z organizacji obsługi interesantów zadowolonych jest 82 % respondentów, około 13 % nie ma na ten temat zdania. Pozostali ankietowani klienci PUP, posiadający negatywne odczucia (4,8 %) wskazują na zbyt częste zmiany w pokojach, zbyt małą ilość miejsca dla interesantów. 
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Również wysoko została oceniona sprawność i szybkość obsługi interesantów, blisko 92 % respondentów oceniło ją pozytywnie. 


 W pytaniu otwartym, dotyczącym oceny pracy urzędu i obsługi klienta wypowiedziało się jedynie 6 % badanych klientów, najwięcej, bo 2% osób w tym miejscu wyraziło swoje uznanie dla poziomu obsługi w urzędzie za miłą obsługę, dużą wiedzę, udzielanie dobrych informacji. Uwagi negatywne wyraziło 4 % respondentów, a  dotyczyły one zbyt małej liczby ofert pracy, małej ilości miejsca w urzędzie, braku tablic, czy braku klimatyzacji.

Pracodawcy, którzy uczestniczyli w badaniu (18 osób – 9,5 % wszystkich badanych), 
w większości wysoko ocenili poziom uprzejmości pracowników, ich wiedzę w zakresie przepisów o bezrobociu oraz sposób udzielania informacji. Również zadowoleni 
są z organizacji obsługi interesanta, niezadowolonych jest 2 %, jednak nikt nie uzasadnił swojej oceny. Podobnie wysoko oceniają szybkość i sprawność obsługi interesantów. W pytaniu otwartym 2 osoby (1 % badanych)  uważają, że jest zbyt mało miejsca dla klientów urzędu. Wszyscy spośród badanych pracodawców są zadowoleni z dotychczasowej współpracy z urzędem.  

Wnioski:

1) wysoko został oceniony poziom uprzejmości pracowników PUP, (41 % respondentów uznało go za wysoki, 28 % - za bardzo wysoki);

2) ankietowane osoby wysoko oceniły wiedzę pracowników PUP w zakresie przepisów 
o bezrobociu, 45 % badanych osób oceniło ją dobrze, a 41 % bardzo dobrze;

3) zdaniem 90 % respondentów pracownicy udzielają potrzebnych informacji w sposób komunikatywny i zrozumiały:

4) klienci PUP na ogół są zadowoleni z oznaczenia pokoi, informacji o miejscu załatwienia danej sprawy, tablicy informacyjnej, tablicy ogłoszeń, itp., ogólnie z organizacji obsługi interesantów zadowolonych jest 82 % respondentów;

5) wysoko została oceniona sprawność i szybkość obsługi interesantów, blisko 92 % respondentów oceniło ją pozytywnie;

6) w pytaniu otwartym, dotyczącym oceny pracy urzędu i obsługi klienta wypowiedziało się jedynie 6 % badanych klientów, najwięcej, bo 2% osób w tym miejscu wyraziło swoje uznanie dla poziomu obsługi w urzędzie za miłą obsługę, dużą wiedzę, udzielanie dobrych informacji. Uwagi negatywne wyraziło 4 % respondentów, a  dotyczyły one zbyt małej liczby ofert pracy, małej ilości miejsca w urzędzie, braku tablic, czy braku klimatyzacji.

7) pracodawcy, którzy uczestniczyli w badaniu (18 osób – 9,5 % wszystkich badanych), 
w większości wysoko ocenili poziom uprzejmości pracowników, ich wiedzę w zakresie przepisów o bezrobociu oraz sposób udzielania informacji. Również zadowoleni są z organizacji obsługi interesanta.

Podobnie wysoko oceniają szybkość i sprawność obsługi interesantów. W pytaniu otwartym 2 osoby (1 % badanych)  uważają, że jest zbyt mało miejsca dla klientów urzędu. Wszyscy spośród badanych pracodawców są zadowoleni z dotychczasowej współpracy z urzędem.

Wyniki ankiety zostały opracowane na stanowisku ds. badań i analiz rynku pracy.

Z wynikami badania będzie można zapoznać się w internecie, na stronie Biuletynu Informacji Publicznej (http://pup.lezajsk.ibip.pl) oraz na tablicach ogłoszeń Powiatowego Urzędu Pracy  w Leżajsku.
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		wysoki		77						kobiety		97

		normalny		54						mężczyźni		91

		niski		1

		bardzo niski		0						wiek:

		nie mam zdania		4						do 25 lat		50

										25 do 35 lat		65

		pyt 2								35 do 45 lat		46

		bardzo dobra		77						45 do 50 lat		19

		dobra		86						pow. 50 lat		9

		przeciętna		17

		zła		3						wykształcenie

		bardzo zła		0						gimnazjum/podstawowe		23

		nie mam zdania		5						zasadnicze zawodowe		57

										średnie ogólnokształcące		40

		pyt 3								średnie lub policealne zawodowe		40

		tak		171						wyższe		29

		nie		1

		częściowo		17

		pyt 4

		tak		155

		nie		10

		nie mam zdania		24

		pyt 5

		tak		173

		nie		0

		nie mam zdania		15

		pyt 7

		pracodawca		18

		osoba bezrobotna		144

		osoba poszukująca pracy		25

		brak odpowiedzi		2

		pyt 9

		kobiety		97

		meżczyźni		91

		pyt 10

		do 25 lat		50

		25 do 35 lat		65

		35 do 45 lat		43

		45 do 50 lat		19

		pow.50 lat		9

		pyt 11

		podstawowe/gimnazjum		22

		zasadnicze zawodowe		56

		średnie ogólnokształcące		40

		średnie i policealne zawodowe		40

		wyższe		29





Arkusz2

		





Arkusz3

		






_1161496945.xls
poziom uprzejm

		bardzo wysoki

		wysoki

		normalny

		niski

		bardzo niski

		nie mam zdania



Poziom uprzejmości pracowników w opinii badanych

53

77

54

1

0

4



wiedza o przepisach

		bardzo dobra

		dobra

		przeciętna

		zła

		bardzo zła

		nie mam zdania



Poziom wiedzy pracowników PUP w zakresie przepisów o bezrobociu

77

86

17

3

0

5



informacja

		tak

		nie

		częściowo



"Czy  pracownicy potrafili w sposób komunikatywny
 i zrozumiały udzielić potrzebnych informacji"?

171

1

17



organizacja

		tak

		nie

		nie mam zdania



"Czy organizacja obsługi interesanta jest na odpowiednim poziomie"?

155

10

24



obsługa klienta

		tak

		nie

		nie mam zdania



"Czy obsługa klientów przebiega szybko i sprawnie?"

173

0

15



płeć

		kobiety

		mężczyźni



Respondenci według płci

97

91



wiek

		do 25 lat

		25 do 35 lat

		35 do 45 lat

		45 do 50 lat

		pow. 50 lat



Respondenci według wieku

50

65

46

19

9



wykszt

		gimnazjum/podstawowe

		zasadnicze zawodowe

		średnie ogólnokształcące

		średnie lub policealne zawodowe

		wyższe



Respondenci według poziomu wykształcenia

23

57

40

40

29



tabele

		pyt 1

		bardzo wysoki		53						metryczka:

		wysoki		77						kobiety		97

		normalny		54						mężczyźni		91

		niski		1

		bardzo niski		0						wiek:

		nie mam zdania		4						do 25 lat		50

										25 do 35 lat		65

		pyt 2								35 do 45 lat		46

		bardzo dobra		77						45 do 50 lat		19

		dobra		86						pow. 50 lat		9

		przeciętna		17

		zła		3						wykształcenie

		bardzo zła		0						gimnazjum/podstawowe		23

		nie mam zdania		5						zasadnicze zawodowe		57

										średnie ogólnokształcące		40

		pyt 3								średnie lub policealne zawodowe		40

		tak		171						wyższe		29

		nie		1

		częściowo		17

		pyt 4

		tak		155

		nie		10

		nie mam zdania		24

		pyt 5

		tak		173

		nie		0

		nie mam zdania		15

		pyt 7

		pracodawca		18

		osoba bezrobotna		144

		osoba poszukująca pracy		25

		brak odpowiedzi		2

		pyt 9

		kobiety		97

		meżczyźni		91

		pyt 10

		do 25 lat		50

		25 do 35 lat		65

		35 do 45 lat		43

		45 do 50 lat		19

		pow.50 lat		9

		pyt 11

		podstawowe/gimnazjum		22

		zasadnicze zawodowe		56

		średnie ogólnokształcące		40

		średnie i policealne zawodowe		40

		wyższe		29





Arkusz2

		





Arkusz3

		






_1160892852.xls
poziom uprzejm

		bardzo wysoki

		wysoki

		normalny

		niski

		bardzo niski

		nie mam zdania



Poziom uprzejmości pracowników w opinii badanych

53

77

54

1

0

4



wiedza o przepisach

		bardzo dobra

		dobra

		przeciętna

		zła

		bardzo zła

		nie mam zdania



Poziom wiedzy pracowników PUP w zakresie przepisów o bezrobociu

77

86

17

3

0

5



informacja

		tak

		nie

		częściowo



"Czy  pracownicy potrafili w sposób komunikatywny
 i zrozumiały udzielić potrzebnych informacji"?

171

1

17



organizacja

		tak

		nie

		nie mam zdania



"Czy organizacja obsługi interesanta jest na odpowiednim poziomie"?

155

10

24



obsługa klienta

		tak

		nie

		nie mam zdania



"Czy obsługa klientów przebiega szybko i sprawnie?"

173

0

15



tabele

		pyt 1

		bardzo wysoki		53

		wysoki		77

		normalny		54

		niski		1

		bardzo niski		0

		nie mam zdania		4

		pyt 2

		bardzo dobra		77

		dobra		86

		przeciętna		17

		zła		3

		bardzo zła		0

		nie mam zdania		5

		pyt 3

		tak		171

		nie		1

		częściowo		17

		pyt 4

		tak		155

		nie		10

		nie mam zdania		24

		pyt 5

		tak		173

		nie		0

		nie mam zdania		15

		pyt 7

		pracodawca		18

		osoba bezrobotna		144

		osoba poszukująca pracy		25

		brak odpowiedzi		2

		pyt 9

		kobiety		97

		meżczyźni		91

		pyt 10

		do 25 lat		50

		25 do 35 lat		65

		35 do 45 lat		43

		45 do 50 lat		19

		pow.50 lat		9

		pyt 11

		podstawowe/gimnazjum		22

		zasadnicze zawodowe		56

		średnie ogólnokształcące		40

		średnie i policealne zawodowe		40

		wyższe		29





Arkusz2

		





Arkusz3

		






_1161062464.xls
poziom uprzejm

		bardzo wysoki

		wysoki

		normalny

		niski

		bardzo niski

		nie mam zdania



Poziom uprzejmości pracowników w opinii badanych

53

77

54

1

0

4



wiedza o przepisach

		bardzo dobra

		dobra

		przeciętna

		zła

		bardzo zła

		nie mam zdania



Poziom wiedzy pracowników PUP w zakresie przepisów o bezrobociu

77

86

17

3

0

5



informacja

		tak

		nie

		częściowo



"Czy  pracownicy potrafili w sposób komunikatywny
 i zrozumiały udzielić potrzebnych informacji"?

171

1

17



organizacja

		tak

		nie

		nie mam zdania



"Czy organizacja obsługi interesanta jest na odpowiednim poziomie"?

155

10

24



obsługa klienta

		tak

		nie

		nie mam zdania



"Czy obsługa klientów przebiega szybko i sprawnie?"

173

0

15



płeć

		kobiety

		mężczyźni



Respondenci według płci

97

91



wiek

		do 25 lat

		25 do 35 lat

		35 do 45 lat

		45 do 50 lat

		pow. 50 lat



Respondenci według wieku

50

65

46

19

9



wykszt

		gimnazjum/podstawowe

		zasadnicze zawodowe

		średnie ogólnokształcące

		średnie lub policealne zawodowe

		wyższe



Respondenci według poziomu wykształcenia

23

57

40

40

29



tabele

		pyt 1

		bardzo wysoki		53						metryczka:

		wysoki		77						kobiety		97

		normalny		54						mężczyźni		91

		niski		1

		bardzo niski		0						wiek:

		nie mam zdania		4						do 25 lat		50

										25 do 35 lat		65

		pyt 2								35 do 45 lat		46

		bardzo dobra		77						45 do 50 lat		19

		dobra		86						pow. 50 lat		9

		przeciętna		17

		zła		3						wykształcenie

		bardzo zła		0						gimnazjum/podstawowe		23

		nie mam zdania		5						zasadnicze zawodowe		57

										średnie ogólnokształcące		40

		pyt 3								średnie lub policealne zawodowe		40

		tak		171						wyższe		29

		nie		1

		częściowo		17

		pyt 4

		tak		155

		nie		10

		nie mam zdania		24

		pyt 5

		tak		173

		nie		0

		nie mam zdania		15

		pyt 7

		pracodawca		18

		osoba bezrobotna		144

		osoba poszukująca pracy		25

		brak odpowiedzi		2

		pyt 9

		kobiety		97

		meżczyźni		91

		pyt 10

		do 25 lat		50

		25 do 35 lat		65

		35 do 45 lat		43

		45 do 50 lat		19

		pow.50 lat		9

		pyt 11

		podstawowe/gimnazjum		22

		zasadnicze zawodowe		56

		średnie ogólnokształcące		40

		średnie i policealne zawodowe		40

		wyższe		29





Arkusz2

		





Arkusz3

		






_1160887127.xls
poziom uprzejm

		bardzo wysoki

		wysoki

		normalny

		niski

		bardzo niski

		nie mam zdania



Poziom uprzejmości pracowników w opinii badanych

53

77

54

1

0

4



wiedza o przepisach

		bardzo dobra

		dobra

		przeciętna

		zła

		bardzo zła

		nie mam zdania



Poziom wiedzy pracowników PUP w zakresie przepisów o bezrobociu

77

86

17

3

0

5



informacja

		tak

		nie

		częściowo



"Czy  pracownicy potrafili w sposób komunikatywny
 i zrozumiały udzielić potrzebnych informacji"?

171

1

17



organizacja

		tak

		nie

		nie mam zdania



"Czy organizacja obsługi interesanta jest na odpowiednim poziomie"?

155

10

24



obsługa klienta

		tak

		nie

		nie mam zdania



"Czy obsługa klientów przebiega szybko i sprawnie?"

173

0

15



tabele

		pyt 1

		bardzo wysoki		53

		wysoki		77

		normalny		54

		niski		1

		bardzo niski		0

		nie mam zdania		4

		pyt 2

		bardzo dobra		77

		dobra		86

		przeciętna		17

		zła		3

		bardzo zła		0

		nie mam zdania		5

		pyt 3

		tak		171

		nie		1

		częściowo		17

		pyt 4

		tak		155

		nie		10

		nie mam zdania		24

		pyt 5

		tak		173

		nie		0

		nie mam zdania		15

		pyt 7

		pracodawca		18

		osoba bezrobotna		144

		osoba poszukująca pracy		25

		brak odpowiedzi		2

		pyt 9

		kobiety		97

		meżczyźni		91

		pyt 10

		do 25 lat		50

		25 do 35 lat		65

		35 do 45 lat		43

		45 do 50 lat		19

		pow.50 lat		9

		pyt 11

		podstawowe/gimnazjum		22

		zasadnicze zawodowe		56

		średnie ogólnokształcące		40

		średnie i policealne zawodowe		40

		wyższe		29





Arkusz2

		





Arkusz3

		






