Zatgcznik Nr 3 do Procedury badania
i monitorowania zadowolenia klienta
w Urzedzie Marszatkowskim

Wojewodztwa Lodzkiego
zdnia 16 Do DUy

Instrukcja stosowania metody CSI w badaniu zadowolenia klienta

1. Ogolne zasady przeprowadzania badania zadowolenia klienta
metodg CSI

1)

2)

3)

Badanie przeprowadzane jest za pomocg ankiety w niekalendarzowych rocznych
okresach poprzedzajacych Przeglad zarzadzania sposrod klientéow urzedu
zwanych dalej respondentami, w kazdej z KO - UM wskazanych w Zatgczniku
Nr 1 do Procedury.

Badanie powinno by¢ prowadzone na prébie co najmniej 20 os6b, aby unikng¢
sytuacji zwigzanej z niemiarodajnymi wynikami badania, ktére mogtyby powsta¢
ze wzgledu na zbyt matg liczbe respondentoéw jednego badania.

Wynikiem badania jest Wskaznik CSI| oraz Mapa jakosci, wskazujgca czynniki

wymagajgce podjecia dziatan doskonalgcych.

2. Formularz ankiety badania zadowolenia klienta metoda CSI

1) Podstawowy zakres ankiety, stanowigcy Zatacznik Nr 2 do procedury, bada

8 czynnikow jakosci obstugi i sktada sieg;

a) ze wstepu okreslajgcego cel przeprowadzenia badania,
b) z dwdch pytan - respondenci odpowiadajg na pytania dotyczace jakosci
obstugi, w tym:
- pytanie Nr 1 dotyczace ich poziomu zadowolenia ze spetnienia wskazanych
w ankiecie o$miu czynnikow obstugi w urzedzie.
Poziom zadowolenia — oceniany jest w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,bardzo

niezadowolony”, 5 oznacza ,bardzo zadowolony”,

- pytanie Nr 2 okredlajace znaczenie (wazno$é) dla respondenta o$miu
czynnikow obstugi okreslonych w pytaniu Nr 1.
Znaczenie (wazno$c¢) danego czynnika — oceniane jest w skali od 1 do 5, gdzie

1 oznacza ,bardzo mate”, 5 oznacza ,bardzo duze”.



Kierownik KO-UM, jesli uzna to za stosowne, moze rozszerzy¢ lub zmodyfikowac
ankiete o pytania i zagadnienia dostosowane do specyfiki pracy komorki. Kazdg
zmiane formularza ankiety nalezy konsultowa¢ z Wydziatem ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig, a wszelkie jej zmiany powinien zatwierdzi¢ Petnomocnik
ds. SZ. W przypadku modyfikacji ankiety i zmianie liczby badanych czynnikéw,
nalezy dokonac takiej modyfikacji Formularza CSI, aby dostosowac jego strukture
do zakresu komoérek objetych formutg, stanowigca podstawe wykonania obliczen

w ww. formularzu.

3. Obliczanie wynikéw 2z przeprowadzonego badania ankietowego
metoda CSI
1) Do obliczania wynikow badania stosowany jest Formularz Excel zawierajgcy
tabele z formutami pozwalajgcymi na automatyczne przeliczanie wprowadzonych
danych czgstkowych.
2) Formularz Excel jest umieszczony w intranecie w Portalu Zarzadzania QPR
w zakfadce ,Moje” pod nazwg ,,Formularz CSI”.
3) Ponizsza instrukcja obliczania wynikéw z przeprowadzonego badania
ankietowego opisuje kroki, jakie sg zwigzane z wypetnianiem tabeli zamieszczonej
w Formularzu CSI.
4) Aby uzyskane wyniki obliczern byly miarodajne, w Formularzu CSI
uwzgledniamy jedynie te ankiety, ktére sg wypetnione prawidtowo, czyli zawierajq
kompletne odpowiedzi dotyczace wszystkich czynnikbw w obu pytaniach

(zadowolenie i znaczenie).

Do obliczenia wskaznika CSI| stanowigcego wynik badania stosowane s3

nastepujace kroki:

Krok 1: Wprowadzanie wartosci czastkowych dla badanych czynnikéw do
Formularza CSI
o Nalezy zliczy¢, ilu respondentéw (oso6b) udzielito odpowiedzi na poszczegoine
pytania z podziatem na 8 czynnikow jakosci dla obu pytan, np.

- ile oséb odpowiedziato, ze jest ,bardzo zadowolona” z czynnika

1 ,Sprawnos¢ i szybkos¢ obstugi”

o



- ile 0s6b odpowiedziato, ze czynnik 1 ,Sprawnos¢ i szybko$¢ obstugi” ma dla
nich ,bardzo duze” znaczenie.
o Uzyskane liczby czastkowe nalezy wpisa¢ w tabele zamieszczong
w Formularzu CSI.
° Tabela Nr 1 (Wprowadzone wyniki czastkowe) zostata uzupetniona

przyktadowymi odpowiedziami, przy zatozeniu, ze ankiete wypetnito 100 osoéb.

Przyktad dla czynnika ,,Sprawnos¢ i szybkos¢ obsiugi”.
° Nalezy zliczy¢ oddzielnie, ile osdb odpowiedziato, ze:
- sg ,bardzo zadowolone” ze sprawnosci i szybkosci obstugi w urzedzie, np:
40 osob.
- sg ,raczej zadowolone” z obstugi w urzedzie, np.: 25 oséb,
- 83 ,0obojetne”, np.: 15 o0sdb,
- sg ,raczej niezadowolone”, np.: 10 oséb,
- sg ,bardzo niezadowolone”, np.: 10 oséb.
Poszczegdlne wartosci nalezy wpisa¢é w Formularz CSI w wers ,Sprawno$c¢

i szybkos¢ obstugi”, w kolumnie dotyczacej ,Zadowolenia”.

o W powyzszy sposob obliczamy i wprowadzamy kolejne liczby dla odpowiedzi

w pozostatych przypadkach skali zadowolenia i dla pozostatych czynnikow.

o Nastepnie nalezy zliczy¢ oddzielnie, ile oséb odpowiedziato, ze czynnik
»Sprawnosc i szybkos¢ obstugi”

- ma ,bardzo mate” znaczenie, np.: 15 osob,

- ma ,mate” znaczenie, np.: 10 oséb,

- jest ,obojetne”, np.: 30 osdb,

- ma raczej duze znaczenie”, np.: 15 osob,

- ma ,bardzo duze znaczenie”, np.: 30 oséb.
Poszczegolne wartosci nalezy wpisaé w Formularz CSI w wers ,Sprawnosc¢

i szybko$¢ obstugi”, w kolumnie dotyczacej ,Znaczenia”.

° W powyzszy sposéb obliczamy i wprowadzamy kolejne liczby dla odpowiedzi

w pozostatych przypadkach skali znaczenia i dla pozostatych czynnikow.



o Zliczone z ankiet wartoSci zostaty wpisane do Tabeli Nr 1a pogrubiong
czcionkg na czerwonym tle.

Uwaga

W przypadku, kiedy na dane pytanie nie odpowie zaden respondent,
w formularzu CSI nalezy wpisa¢ ,0”. Nie nalezy pozostawia¢ pustych

niewypeinionych pol.
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Tabela Nr 1 a - Wprowadzone wyniki czgstkowe

Powyzsza tabela stanowi wycinek Formularza CSI.




Krok Nr 2: Ocena wag i ocena zadowolenia dla poszczegélnych czynnikow.

W Formularzu CSI wartosci dla oceny wag i oceny zadowolenia wyliczajg sie
samoistnie na podstawie danych wprowadzonych do formularza w kroku nr 1. Tym
samym nie ma potrzeby dokonywania dodatkowych obliczen.

Wyniki prezentowane sg w kolumnach ,,Ocena czynnika” (,$rednie zadowolenie)”

i Waga czynnika” (,5rednia waga”), zgodnie z Tabelg Nr 1b.

Wyniki badan
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Tabela nr 1b - Obliczone Srednie wagi i oceny dla poszczegéinych czynnikéw

Tabela stanowi wycinek Formularza CSlI.



Krok 3. Obliczenie Wskaznika CSI

3. 1 Obliczenie wskaznika CSI rozpoczyna sie od okreslenia tzw. wagi
wzglednej dla poszczegolnych czynnikow.
W Formularzu CSI waga wzgledna wylicza sie samoistnie na podstawie danych
wprowadzonych do formularza w kroku nr 1. Nie ma potrzeby dokonywania
dodatkowych obliczen. Wyniki automatycznego obliczenia prezentowane sg
w kolumnie ,Waga wzgledna” w Tabeli 1c ( w analizowanym przyktadzie warto$ci

oznaczone kolorem niebieskim).

3.2 Nastepnie obliczany jest iloczyn wagi wzglednej i s$redniego
zadowolenia.
W Formularzu CSI iloczyn ten wylicza sie samoistnie na podstawie danych
wprowadzonych do formularza w kroku nr 1. Nie ma potrzeby dokonywania
dodatkowych obliczen. Wyniki prezentowane sg w kolumnie ,Waga wzgledna *
$rednie zadowolenie” (w analizowanym przyktadzie w Tabeli Nr 1c wartosci

oznaczone kolorem czerwonym).

3.3 Suma iloczynéw wagi wzglednej i Sredniego zadowolenia stanowi
wskaznik CSI.
W Formularzu CSI” wskaznik wylicza sie samoistnie na podstawie danych
wprowadzonych do formularza w kroku nr 1. Nie ma potrzeby dokonywania

dodatkowych obliczeri. Wyniki prezentowane sg w polu ,CSI”.
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Tabela Nr 1c Obliczanie wskaznika CSI/




Krok 4. Budowa Mapy jakosci

4.1 Na dwuosiowym wykresie wspotrzednych przedstawione sg wyliczone
wyniki dla sredniego zadowolenia i $redniej wagi dla kazdego z 8 czynnikow.
° Na osi pionowej przedstawia sie Zadowolenie (satysfakcje) z czynnikow
obstugi, a na osi poziomej Znaczenie (waznos¢) poszczegolnych czynnikow.
° Przed przystgpieniem do nanoszenia punktéw wspoétrzednych dla kazdego
czynnika nalezy wyznaczy¢ punkty podziatu mapy jakosci na 4 obszary, tj. wykresli¢
Mape jakosci, by uzyska¢ jej podziat na obszary w podanym zgodnie ze schematem
Wykresie Nr 1 a.
o Dla punktow podziatu zostaty ustalone ponizsze wartosci:
Wspoirzedna na osi Zadowolenie dla linii podziatlu mapy jakosci wynosi: 3,5

Wspoirzedna na osi Znaczenie dla linii podziatu mapy jakosci wynosi: 3
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Wykres Nr 1a Podziat Mapy jakosci na 4 obszary

4.2 Nastepnie dla poszczegoinych czynnikéw nalezy wyznaczyé wspotrzedne

uwzgledniajgc wartosci dla Sredniego zadowolenia i Sredniej wagi z Tabeli Nr 1 ¢



Przeciecie linii wspotrzednych wyznaczonych na osi pionowej ($rednie zadowolenia
dla czynnika) i linii wspotrzednych na osi poziomej ($rednia waga dla czynnika)

wyznacza punkt na wykresie dla danego czynnika.

Przykiad:

1) dla czynnika ,,Sprawnos¢ i szybkos¢ obstugi”’: na osi ,Zadowolenie”
(Satysfakcja”) wyznaczamy wartos¢ 3,75; na osi ,Znaczenie” (Waznosc¢”)
wyznaczamy warto$¢ 3,35. Rysujemy proste, ktérych przeciecie na wykresie wskaze
punkt wspétrzednych w obszarze Mapy jakosci dla czynnika. W naszym przyktadzie
otrzymujemy dzieki temu informacje, ze wartosci te nalezy utrzymac.

2) dla czynnika ,Zaangazowanie pracownikéw i gotowo$¢ do pomocy”:
na osi Zadowolenie (,Satysfakcja”) wyznaczamy wartos¢ 2,45; na osi Znaczenie
(\Waznos¢”) wyznaczamy warto$¢ 3,95. Rysujemy proste, ktérych przeciecie
na wykresie wskaze punkt wspotrzednych w obszarze Mapy jakosci
dla czynnika. W naszym przyktadzie otrzymujemy informacje, ze wartosci

dla czynnika wymagajq poprawy w pierwszej kolejnosci.

Wykres Nr 1 b obrazuje naniesione wspoitrzedne dla czynnikéw: ,,Sprawno$é
i szybkos¢ obstugi” oraz ,Zaangazowanie pracownikéw i gotowos$é

do pomocy”



Mapa jakosci
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Wykres Nr 1 b llustracja przykiadu

Uwaga: Na powyzszym wykresie linie wyznaczajgce punkty wspotrzedne dla
przyktadowych czynnikéw sg liniami pomocniczymi, ktérych nie rysujemy na Mapie

jakosci.

4.3 Dla pozostatych czynnikow wyznaczamy punkty wspotrzednych w powyzej
opisany sposob, nanoszac je na Mape jakosci. Do wyznaczania punktow
wykorzystujemy dane liczbowe z Formularza CSI Tabela Nr 2. Ponizej
przedstawiono wypetniong Mape jakosci dla analizowanego Przyktadu (wynikow

badan) na podstawie danych z Tabeli Nr 2 (wartosci przeniesionych z Tabeli Nr 1b).
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0s Znaczenia 3
= (Sredi ) Zadowolenia
; ni nia waga
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1 Sprawnosé i szybkosé obstugi 3,35 375
2 Zaangazowanie pracownikéw i gotowoéé do pomocy 3,95 2,45
3 Kultura osobista pracownikéw 4,05 4,40
4 Komunikatywnos¢ pracownikéw 3,50 3,55
5 Zachowanie bezstronnosci przez pracownika przy

zalatwianiu sprawy 3,45 3,95
6 Przejrzystoséé uzyskanych informacji 3.09 3,10
7 Dostepnosé potrzebnych informacji 3,95 2,65
8 tatwos¢ poruszania sig po urzedzie (tablice informacyjne, 3 50 3 55

wywieszki, identyfikacja pracownikow) g L

Tabela Nr 2 Dane do wyznaczenie punktéw wspofrzednych na Mapie jakosci




Mapa jakosci
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Wykres Nr 2 Mapa jakosci z naniesionymi wspoirzednymi dla poszczegoélnych

czynnikow z analizowanego przykiadu

3. Podsumowanie

Pelng analize wynikow badania stanowi wyliczony Wskaznik CSI| oraz wypetniona

Mapa jakosci.
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