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Ugyfél elégedettség mérés

I. BEVEZETES

A KUTATAS CELJA

Zalalové Varos Onkormanyzatanak Polgarmesteri Hivatala (tovabbiakban: Hivatal) a CONSACT
Minéségfejlesztési és Vezetési Tanacsadd Kft. kozremiikodésével az Allamreform Operativ
Program AROP-1.A.2/A-2008 tamogatasaval megvalosuld szervezetfejlesztési projekt keretén beliil

kivanta felmérni a Hivatal tigyfeleinek elégedettségét.

Munkéank arra irdnyult, hogy feltarjuk milyen a Hivatal tevékenységének mostani megitélése
ugyfelei korében, és az {ligyfelek milyen fejlesztéseket javasolnak elégedettségiik javulasa

érdekében.

Egy szolgéltatast nyjtd szervezet iigyfélpolitikajanak kritikus eleme a mindség, amelynek tigyfél
orientalt javitasa a szervezeti miikodés tovabbfejlesztésének egyik hatékony eszkoze. A fejlesztési
folyamat kiindulasi alapjat az tgyfélkor igényeinek pontos meghatarozasa, a kapott szolgaltatas

mindségérdl kialakult elvarasok felmérése, elemzése biztosithatja.

A szolgaltatas mindség-Osszetevdi korlatozottan mérhetdé paraméterek, a mérési eredményeket
nagymértékben befolydsoljak egyes eseti (kedvezd vagy kedvezdtlen) ligyféltapasztalatok. Ennek
ellenére sziikséges a mindség bizonyos foki mérése, jO kozelitéssel ugyanis ezt tekintjik az

tigyfelek elégedettségével legszorosabb kapcsolatban allé mutatonak.
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Ugyfél elégedettség mérés

II. A FELMERES MODSZERE, MUNKAFAZISAI

A MEGISMERESI FOLYAMAT MODSZERTANA

Az tugyfélmegelégedettség-felmérés a marketing kutatdsok korébe tartdozo olyan ,,piackutatasi”
forma, amely az {ligyfelek véleményét, attitlidjét, elvarasait vizsgalja egy adott termékre,

szolgéaltatasra vonatkozodan.

Az tigyfelek megelégedettsége a szolgaltatassal szemben tamasztott eldzetes elvardsok és a

szolgaltatas igénybevétele soran tapasztaltak megfelelésébdl, illetve eltérésébdl adodik (1. abra).

A Hivatal szolgaltatasaval kapcsolatos megelégedettség kialakulasa

Az ligyfeél
altal észlelt
teljesitmény

Az ugyfél
elvarasai

« Jogszabalyi eléirasok Szolgaltatas objektiv és szubjektiv

+ Egyéniigényszint megitélése

+ Szolgéltatasrol, * Tapasztalatok
szervezetrél alkotott * Egyéni problémak megoldasa
kép (image) .

Az elégedettség kutatas soran azt vizsgaljuk, hogy az ligyfél elvarasait az altala igénybevett
szolgaltatas milyen szinvonalon elégiti ki.

1. abra

A kutatasi feladat azonositdsat a Hivatal munkatarsaival kozosen, megbeszélések formajaban
végeztiik el. Ez a Hivatal tevékenységének megismerésén keresztiil a kutatasi teriiletrél és a téma

kutathatdsagarol adott fontos informécidkat.
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Ugyfél elégedettség mérés

AZ UGYFEL-MEGELEGEDETTSEGRE VONATKOZ(O RELEVANS INFORMACIOS TERULETEK MEGHATAROZASA

Az ligyfél-megelégedettséget értékeld kérdések csoportjai

UGYFEL-MEGELEGEDETTSEG

A Hivatal teljesitményét Hivatali dolgozok viselkedését
ertekel6 kerdesek ertékel6 kerdések
* a szolgaltatds mindsége * nyitottsag
» az ligyfélkapcsolat mindsége * kommunikacié mindsége
* teljesitmény, rugalmassag * partnerség
2. abra

A kutatds megtervezésénél, az adatfelvétel moddszerének kivalasztasanal a kovetkezoket vettiik
figyelembe:
A Hivatal specialis helyzetebdl adodoan egyszerre hatdosag és szolgaltatdast nyujto
szervezet is.
Az egyes szolgaltatasokat az iigyfélfogadas szempontjabol kiilonbozo adottsagu
helyszineken lehet igénybe venni.

Az iigyfelek eltéro életkoru, szocidlis helyzetii, képzettségii emberek.

Az adatfelvétel modszertani részleteit a Hivatal vezetdivel kozosen értelmeztiik, illetve

véglegesitettiik, ez szolgalt alapul a kérddiv kidolgozasahoz.

Az adatfelvételt kvantitativ kutatasi technikaval kérdéives megkérdezés formajaban, végeztiik. A
megkérdezések az tigyfelek véletlenszerli kivalasztasdval (aki az adott nap a Hivatalban jart és/vagy
ligyét intézte, és hajlando volt kitolteni a kérddivet) folyamatosan torténtek. Az adatfelvétel 2010.

0szén zajlott.

A felmérés soran nyert adatok feldolgozasa ¢és kiértékelése szamitogépen (Excel tdblakban) tortént.

A kapott tablazatokat irasos jelentés formajaban elemeztiik.
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Ugyfél elégedettség mérés

A KERDOIVEK SZERKEZETE

A kérdéssor a kovetkezo logikai szerkezetet kovette:

A Hivatal felkeresésének okai.

Mennyire volt sikeres a tajékozodas/iigyintézés.
Mennyire volt elégedett a kapott tajékoztatassal.
Ki miatt nem volt sikeres a tajékozodas.

Mi keésztette tigyintézésre.

Milyen iigyben jart a Hivatalban

Sikeriilt-e elintézni az tigyét.

Ki miatt nem sikeriilt elintézni az iigyét.

© o N & O AN W N~

Az tigyintézés soran szerzett tapasztalatai,a Hivatal munkdjara vonatkozo kérdések:
nyomtatvany kitoltéshez kapott segitség,
az tigyintézok felkésziiltsége, hozzaértése,
az tigyintézok segitokészsége
a Hivatal munkatarsainak segitokészsége a tajékozodasban, eligazodasban,
az tigyintézeés kortilményei (tisztasag, kényelem),
10. A Hivatal munkdjanak osszesitett megitélése.
11. A4 korabbi évekhez képest hogyan valtozott a Hivatal munkdjanak szinvonala.

12. Javaslatok a szolgaltatdas szinvonalanak tovabbfejlesztésére.

s rer
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Ugyfél elégedettség mérés

A KUTATAS LOGIKAI VAZLATA

Az elégedettségkutatast a kovetkezo fazisokban hajtottuk végre:
1. A kutatasi probléma azonositasa
2. Az iigyfél elégedettség dsszeteviinek feltardsa
3. A kutatasmodszertan véglegesitése
4. Adatfelvetel
5. Adatfeldolgozas
6. Az eredmények elemzése

7. Jelentes elkészitése
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Ugyfél elégedettség mérés

III. KUTATASI EREDMENYEK

Szegmentacios kérdésekre adott valaszok értékelése.

Felmérésiink soran 207 ligyfél véleményét gyljtottiik dssze. A jelentés az Osszesitett eredményeket
tartalmazza, a szegmensenkénti bontast a mellékelt Excel tablak tartalmazzdk. A valaszadoi
szegmensek tobbségénél a valaszok elemszdma nem éri el a statisztikailag megbizhatonak
tekinthetd mennyiséget, ezért ezek a vélemények statisztikai kovetkeztetések levondsara csak

korlatozottan alkalmasak, eseti jelleggel birnak.

A kovetkezd éabrak szemléltetik a kiilonbozé szegmentaldsi szempontok szerinti vélaszadoi

csoportok alakulasat a mintaban.

Avalaszadok megoszlasa nemiik szerint

3. abra

Nemiik szerint csoportositva a valaszadokat (3. dbra) megallapithatd, hogy a nék szerepelnek (56%)

meghatarozo6 sullyal.

Az életkor szerinti megoszlasban (4. dbra) a kozépkoru valaszadok (74%), a lakohely szerintiben

(5. abra) a belteriileten lakok (80%) adjak a valaszadok legnagyobb csoportjait.
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Ugyfél elégedettség mérés

Avialaszadok életkor szerinti megoszlasa

idds (60 év feletti)

12%

4. abra

Avalaszadok lakohely szerinti megoszlasa

kiilteriileten lako
20%

5. abra
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Ugyfél elégedettség mérés

A Hivatal felkeresésének okaira, eredményességére vonatkozo kérdésekre adott valaszok

értékelése.

Milyen okboél kereste fel a Hivatalt?

iligyet intézett
81%

6. abra

A valaszadok tobbség valamilyen aktualis iigye intézése (81 %) miatt kereste fel a Hivatalt (. dbra).
A valaszadok 19%-a tajékozodas, informacio szerzés céljabol jart a Hivatalban.(. dbra).

A kitoltott kérdéivek szerint a hianyos informaciokért 2 alkalommal a Hivatal, 1 esetben pedig

mindkét fél a felelOs.
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Ugyfél elégedettség mérés

Megkapta a sziikséges informaciot?

csak részben
8 db

om ide tartoz

7. abra

Mi késztette az iigyintézésre?

értesitést kapott
26%

sajat akaratabol jott

74%

8. abra
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Ugyfél elégedettség mérés

A Hivatalba iigyintézési céllal érkezOk tobbsége sajat akaratabol jott be a Hivatalba (74 %),
mindosszesen 42 f6 (26%) nyilatkozott ugy, hogy valamilyen értesités miatt jott a Hivatalba 8.

abra).

Az iigytipusokat tekintve a vélaszadok koziil az Ugyfélszolgalatot,Okmanyirodat (37%) keresték
fel a legtobben a Hivatalban, a méasodik legnagyobb szegmens az adéiigyeiket intézék (20%) kore.
A harmadik csoport az épitési (14%), szocialis (11%), valamint egyéb iigyben (10%) érkezett
tgyfelek, mig a tobbi iroda latogatottsaga gyam (4%), igazgatas (4%) volt a legkisebb. (9. abra).

Avalaszadok megoszlasa az intézett iigyek fajtiiszerint

-

| szocialis
Ll

ks

épités ligyfélszolgalat, okmany
S 14% 37%

s

9. abra

A valaszadok 84%-a (140 f6) nyilatkozott Ggy, hogy sikeriilt elintézni azt az iigyet, amiért jott.
A vélaszadok 8%-a (13 f6) csak részben tudta elintézni amiért jott, 8%-uk (13 f6) szerint nem volt

sikeres az ligyintézése, ezen kiviil 1f6 nyilatkozott ugy, hogy nem ide tartozott az tigye. (10. abra).
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Ugyfél elégedettség mérés

Sikeriilt-e elintézni az iigyét?

10. abra

Ha nem vagy csak részben sikeriilt elintézni az iigyet, ki miatt nem?

hivatal miatt
7 db

11. abra

A sikertelenség okait vizsgalva megallapithatjuk, hogy 7 esetben valésziniisitheté az, hogy a
sikertelen, vagy csak a részben sikeres ligyintézés a Hivatal miatt torténhetett. 4 f6 nyilatkozott tgy,

hogy a sikertelenség mindkét félnek felrohato. (11. dbra)

CONSACT Mindségtejlesztési és Vezetési Tanacsado Kft. 14/28 oldal



Ugyfél elégedettség mérés

A Hivatal munkajara, az iligyintézés koriilményeire vonatkozo kérdésekre adott valaszok

értékelése.

Amennyiben valamilyen nyomtatvanyt kellett kitoltenie sziiksége volt valamilyen segitségre?

nem, egyediil toltottem ki
55%

12. abra

Az ligyintézés soran alkalmazott nyomtatvanyok kitolthetéségérdl ad informaciot a 12. abra, amely
azt mutatja, hogy a valaszadok 55%-a onalléan oldotta meg a nyomtatvanyok Kkitoltést, mig a

megkérdezettek csaknem felének 45 % -nak volt sziiksége ligyintézoi segitségre.

Az lgyintézOk munkdjaval, szakmai hozzaértésével a valaszadok teljes korének csupan 44%-a
elégedett, mig inkdbb elégedett 41 % ¢és csak 21 esetben nyilatkoztak tgy, hogy inkabb
elégedetlenek illetve 10 esetben elégedetlenek (10%-5% ) az ligyintézdk hozzaértésével. (13. dbra).
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Ugyfél elégedettség mérés

Mennyire elégedett az iligyintéz6k hozzaértésével?

inkabb elégedett
41%

mkabb elégedetlen
10% elégedett

44%

13. abra

Az lgyintézoknek munkajuk soran megnyilvanuld segitokészségével a valaszadok teljes korének

52%-a elégedett ¢s 37%-a inkabb elégedett (14. abra).

Mennyire elégedett az iigyintézok segitokészségével?

// inkabb elégedett
37%

elégedett
52%

14. abra
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Ugyfél elégedettség mérés

A hivatal munkatarsainak segitokészségével, a toliikk kapott tajékoztatassal a valaszadok teljes
korének 46%-a elégedett , 44%-a inkabb elégedett (15. abra). Elégedetlenségét 7 6 fejezte ki
(3%), mig az inkabb elégedetlen megallapitast 14 {6 (7%) hasznalta.

Mennyire elégedett azzal, ahogy a hivatal munkatarsai segitenek tajékozédasban,
eligazodisban?

inkabb elégedett
44%

elégedett
46%

inkabb elégedetlen
7%

15. abra
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Ugyfél elégedettség mérés

Mennyire elégedett a hivatali koriilményekkel (tisztasag, kényelem, stb.)?

y inkabb elégedett
44%
Ef elégedett
33%

inkabb elégedetlen
21%

16. abra

A hivatali koriilményekkel (tisztasdg kényelem) a valaszadok teljes korének 33%-a (67 db)
elégedett , 44%-a inkabb elégedett (91 db).A kérdoivet kitoltok 21 %-a érezte tigy, hogy inkabb
elégedetlen (44db), mig teljes elégedetlenségét csupan 4 valaszado (2 £0) jelezte. (16. dbra).
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A Hivatal munkajanak osszesitett megitélésére, a valtozasok értékelésére vonatkozo

kérdésekre adott valaszok elemzése.

Ertékelje 1-5-ig a Polgarmesteri Hivatal munkajat!

17. abra

A Hivatal munkdjara vonatkozo Osszesitett megitélésiiket a valaszadok az iskolai osztdlyzatoknak
megfelelden egy S fokozati skalan adhattdk meg, ahol 1-es jelentette az elégtelen, 5-0s a kivalo

értéket.

A fenti abrabol latszik, hogy a megkérdezettek 7 %-a 14 {6 értékelte kivalora a Hivatal munkajat. 4-
es értékelést 71 6 adott, mely a valaszadok 34 %-a. A legtobben 98 {6 kdzepes ,,0sztalyzatot” adott
(17.4bra).

A 18. ébra tartalmazza a Hivatal atlagos értékelését Osszesitett, valamint szegmensenkénti

bontasban. Ezek alapjan a Hivatal atlagos megitélése 3,35.

A legmagasabb és a legalacsonyabb érték kozott kicsinek tekinthetd (0,16) kiilonbség alapjan
elmondhatjuk, hogy szélsdséges véleményektél mentes, homogén véleményként mindsithetjiik a

Hivatal munkajanak megitélését.
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A Hivatal munkajanak megitélése szegmensenként

no

kozépkoru (30-60 év)
osszesitett megitélés
idos (60 év feletti)
fiatal (30 évig)

férfi

belteriileten laké

kiilteriileten lako

1,00

atlag

1,50 2,00 2,50 3,00 3,50

18. abra
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Ugyfél elégedettség mérés

Akorabbiévekhez képest tapasztalt-e valtozast a Polgarmesteri Hivatal munkajanak
szinvonalaban?

nem valtozott
84%

19. abra

A valaszadok jelentds tobbségének (84%, 166 f6) véleménye szerint a Hivatal munkdja a korabbi
évekhez viszonyitva nem valtozott, javulast 9%-uk (18 f0) érzékelt. Romlasrol mindossze 13 6

szamolt be, ami a megkérdezettek 7 %-a. (19. 4bra).
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Az elégedettséget befolyasolo tényezok, amelyek megvaltozasa novelné az iigyfelek

elégedettségét.

A valaszadok az alabbi kérdésre szovegesen, szabad formaban fejthették ki véleményiiket — a
kérdésekre a kérdoivet kitoltd 206 valaszadobol dsszesen 100 f6, a megkérdezettek csaknem fele
(49 %) adott valaszt. Ezek bemutatdsaval teljesebbé tehetjik az iigyfelek elvarasairol,
véleményeir6l kirajzolodo osszképet. A megkérdezettek egy része elégedettségét fejezte ki:

LEn nagyon elégedett vagyok, mindig segitokészek, joindulatuak barmilyen

problémaval fordultam hozzajuk.”

,,Az okmanyirodaban nagyon készségesek”

A valaszokat sz6 szerint, ¢s az attekinthetdség kedvéért ABC szerint sorba rendezve szerepeltetjiik,

mellérendelve a valaszado altal felkeresett irodat.

Milyen elvarasa van a Hivatal munkajaval kapcsolatban, ami ha teljesiilne Ont, mint iigyfelet

elégedettebbé tenné?

Szoveges értékelés Felkeresett iroda

A jardék helyredllitdsa a patakai, budafai részen.

a kézbesitd jobban végezhetné a munkajat és a leveleket 8 napon
beliil kihordhatna epités

A kdozmunkaprogramban résztvevoket felligyelet alatt dolgoztassak

A kozteriileten 1év06 jardak, téli takaritasara tobb gondot
fordithatnanak.

A mai vilagban alapvet6 kdvetelmény, hogy a hivatalban, mindenki
maximalisan értsen a szamitogéphez.

Akadalymentesités a hivatalban,télen az ut
tisztantartasa(Nagyfernekdg, haranglab utan)

Aktiv munkaképességiiek szamara munkahely teremtés ado

Aprobb problémak megoldasa,arkok 1étrehozasa ligyfélszolgalat, okmany
Az okmanyiroda kivételével, hozzaértobb szakemberek szocialis

Az okmanyiroddban nagyon készségesek ligyfélszolgalat, okmany
Az utak javitasa, karbantartasa gyam

Az ligyintézési, uigyfélfogadasi id6 alkalmazkodjon a mas
telepiiléseken dolgozokhoz
Bejelentésekre tobb odafigyelést forditsanak ado

Buszfordulo kialakitasa Nagyfernekagon, utaszfaltozasa a
kiilteriilet végéig és tisztantartasa

Egyes eldadok szakértelmét, tajékozottsagat az egyes, ritkabban
eloforduld esetekben képzéssel stb. ndvelni ligyfélszolgalat, okmany
Elégedett vagyok mindennel ligyfélszolgalat, okmany
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En nagyon elégedett vagyok, mindig segitSkészek, joindulatiak

barmilyen problémaval fordultam hozzéjuk. epités
Eredményesebb munkavégzés ¢pités
Gyors ¢s hatékony munkavégzes, idésebbek segitése pl: csekk

kitoltése (kommunalis add) ado
Gyorsabb, hatékonyabb ligyintézést ado
Gyorsasag egyéb
Ha irasbeli megkeresésre, legalabb valaszoljanak, ill. a hozott
intézkedésrol tajékoztassanak. egyéb
Ha valamilyen tigyben hatdrozat sziiletik, akkor a kézbesités 8

napon beliil torténjen meg egyéb

Hatékonyabb munkavégzés

ligyfélszolgalat, okmany

Hatékonyabb munkavégzés

Hatékonyabb problémamegoldas

Helybéli lakosokat foglalkoztassanak igazgatés
Helyi lakosok kapjanak munkat

Helyiek dolgozzanak a hivatal minden osztalyan, talan

elkotelezettebbek lennének Epités
Hianyos tudasu emberek toltik be a posztokat, ezen kellene

valtoztatni gyam

Hivatal épiiletében akadalymentesités, kiilondsen az
okmanyirodaban a fényképezésnél, munkahelyteremtés

ligyfélszolgalat, okmany

Hozzaérté emberek végezzek a feladatokat

ligyfélszolgalat, okmany

Hozzaérto szakembereket, ha lehet helybélieket

szocialis

Irsapuszta rendbetétele, téli idoszakban az utak tisztantartasa

epités

Jobban figyelhetnének a gyiijtdszigetek teriiletén a rendre €s a
szemetre

Jobban figyelhetnének arra, hogy a kézmunkésok mennyit
dolgoznak

Jobban figyeljenek oda a dolgokra. Aki nem ért a munkajahoz az ne
legyen alkalmazott.

egyéb

Jobban figyeljenek oda a szocialisan raszorul6 iigyfelekre.a budafai
jardaszakasz feltjitasa és rendbetétele a templom és a patakai
buszmegalld kozott.

szocialis

Jobban hozzaértd, tapasztaltabb, felkésziiltebb szocialis
iigyintézOkre lenne sziikség.

szocialis

Kerékparut melletti teriiletet jobban karbantartani. Jardék felujitasa

ligyfélszolgalat, okmany

Kozmunkasok munkdjat jobban kellene ellendrizni

ado

Kozteriiletek kaszalasa nyaron. Jobban figyeljenek azokra, akik
nem gondozzdk a teriiletiiket és szolitsak fel dket €s biintetést
szabjanak ki, ha nem reagalnak ra

ado

Kiilteriileten (Nagyfernekdg, Harangldb utan is) az 1t tisztitisa télen

ado

Lakossag ¢és ligyfél orientaltsag

ligyfélszolgalat, okmany

Le kellene cserélni mindenkit, aki ott dolgozik

szocialis

Megfeleld jatszotér kialakitdsa a kisebb gyermekek szdmara,
rugalmasabb munkavégzés

Megfeleld iigyfélszolgalat, a kiilso koriilmények javulhatnanak.

ado
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Megoldast keressenek a problémadra, ne azt, hogy hogyan nem lehet
megoldani.

igazgatas

Modernebb kdrnyezet

iigyfélszolgalat, okmény

Motivalt, helyi lakosok dolgozzanak, palyazatirdra is sziikség lenne

ligyfélszolgalat, okmany

Motivaltabb jegyz6

epités

munkahely teremtés

Munkahelyteremtés szocialis
Munkahelyteremtés egyéb
Munkahelyteremtés igyfélszolgalat, okmany
Munkahelyteremtés

Munkahelyteremtés a fiatalok szdmara, hogy ne kelljen elutazni
vidékre

ligyfélszolgalat, okmany

Munkahelyteremtés, hivatal akadalymentesitése az ligyfélszolgalati

irodaban szocialis
Munkahelyteremtés, kiilterlileten az utak tisztantartasa
Munkaidd pontos betartdsa szocialis

Nagyfernekag utjanak leaszfaltozasa az utolso haz végéig, ahol
laknak

lgyfélszolgalat, okmany

Nagyfernekag utjanak tisztitasa t€len, buszfordul6 kialakitasa

igazgatas

Nem a jegyz0 feladata a valasztasi cédulak boritékolasa,
munkakdrének megfeleld feladatot végezzen, ne legyen fellengzds

Nem igazsagos a szocidlis ellatés.

szocialis

Nincs kiilonleges elvardsom

iigyfélszolgalat, okmany

Nincs kiillondsebb elvarasom

szocialis

Nincs kiilondsebb elvarasom, gyorsabb, hatékonyabb ligyintézés

egyeb

Nincs kiilonosebb igényem.

Nincs semmi kiilondsebb elvarasom.

ligyfélszolgalat, okmany

Nincs semmilyen

iigyfélszolgalat, okmény

Nincs semmilyen elvarasom

ado

Nincsen semmilyen elvardsom

ado

Nincsenek kiilonleges elvarasaim

szocialis

Nyitvatartasi idoket modositani kellene 17, 17.30-ig lehetne nyitva
legalabb 1 nap.

iigyfélszolgalat, okmany

Nyugdijasoknak kitdltott csekket kiildjenek

ado

Parlagfii irtdsanak ellenérzése a kiilteriileteken (felszolitas)

ligyfélszolgalat, okmany

Rugalmasabb munkavégzés

iigyfélszolgalat, okmény

Rugalmasabb munkavégzés

epités

rugalmasabb iigyfélfogadés

iigyfélszolgalat, okmény

rugalmasabb ligyfélfogadas

ado

Rugalmasabb iigyintézés

ado

Tapasztalatcsere mas onkormanyzatokkal

ligyfélszolgalat, okmany

Telefonos elérhetdség jobb legyen

iigyfélszolgalat, okmény

Tobb rugalmassag a torvényi kereteken beliil.

ado

Tobb rugalmassag kellene az ligyek intézése sordn

szocialis

Tobb iilohely az okményiroda elott a varakozasra.

ligyfélszolgalat, okmany

Tobbszor tapasztaltam, hogy tobben nem értenek a szamitogéphez,
képezzék ki az 6sszes munkatarsat

ado

Uj jegyzé

gyam

CONSACT Mindségfejlesztési és Vezetési Tanacsado Kft.

24/28 oldal



Ugyfél elégedettség mérés

Utak tisztdntartdsa szocialis
Utakat jobban rendben tarthatnak ado
Ugyfél orientalt legyen epités
Ugyfélfogadas helyiségei hidnyoznak ado

Ugyfélfogadasi Helyiség

ligyfélszolgalat, okmény

Ugyfélfogadasi idé hosszabbitisa 17-ig valamelyik nap

ligyfélszolgalat, okmany

Ugyfélkozpontiibb

epités

igyfélkdzpontiubb legyen

ligyfélszolgalat, okmany

Ugyfélkozpontibb, segitdkészségesebb

szocialis

Ugyfélszolgalati helyiség

ligyfélszolgalat, okmany

Virakozasra alkalmas helyiségek kényelmesebb kialakitidsa

ligyfélszolgalat, okmény

Varakozo helyiségbe tobb széket tegyenek, ne csak az ismerdsokkel
legyenek kedvesek

ligyfélszolgalat, okmény
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IIL. OSSZEGZES

Kutatasi feladatunk Zalalévé Varos Onkormanyzatanak Polgarmesteri Hivatala iigyfeleinek
elégedettségvizsgalata volt. Az ligyfelek elégedettségérol kirajzolodott 6sszképet ugy értékelhetjiik,

hogy pozitiv, homogén, szélsoségektol mentes.

A valaszadok a Hivatali iigyintézést egy 5 fokozati skalan értékelve a végzett munka

szinvonalat 3,35-re minositették.

A kapott eredmények értékelésénél javasoljuk figyelembe venni, hogy a hazai és a nemzetkozi
tapasztalatok szerint a hivatalok tigyfelei 4altaldban a sz€lsOségesen negativ vélemények
kinyilvanitasatol tartozkodnak, ami javitja a kapott eredményeket, ezért a megitélés kisebb

eltéréseire is érdemes figyelmet forditani.
A felmérési eredményeket grafikonok, tablazatok és irdsos vélemények forméjdban bemutattuk.

A valaszadok kozel fele €lt azzal a lehetdséggel, hogy a kérddivben szerepld zart kérdéseken tul is

elmondja véleményét illetve javaslatot tegyen a Hivatal munkajanak javitasara.

A kapott eredmények dontd tobbsége, tobb mint 85%-os valaszadoi elégedettséget mutat (az
elégedett és az inkabb elégedett vélemények szézalékos Osszege), ezért az erésségek tekintetében a
85%-nal magasabb, a fejlesztendd teriiletek tekintetében a 85%-ndl alacsonyabb elégedettséggel

bir6 tényezoket emeljiik ki.
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Erdsségek:

az iigyintézési munka eredményessége: a valaszadok kozel 92%-nak teljesen vagy részben
sikeriilt elintézni az ligyét (azok koziil a koziil a valaszadok koziil, akik Gigy nyilatkoztak,
hogy nem sikeriilt elintézni iigyiiket, mindosszesen 7 f6 értékelte ugy, hogy a Hivatal miatt
nem sikerilt tigyliket elintézni). Ennek ellenére a szoveges értékelésben tobb helyen éri
kritika az ligyintézok szakértelmét.

az ligyintézok segitokészsége: az ligyintézok segitOkészsége szintén erdsségnek szamit, a
90%-o0s elégedettségi mutatdt figyelembe véve. A vélaszadok 45%-nak nyujtottak segitséget

a nyomtatvanyok kitltésénél, ami igen magas értéknek szamit.

Fejlesztendo teriiletek

iigyfélfogadasi rend: a Hivatal iigyfélfogadasi rendjével kapcsolatban a tobben fejezték ki
elégedetlenségiiket a szoveges értékelésben

gyorsabb, rugalmasabb iligyintézés: azok koziil a valaszadok koziil, akik 3 - ra vagy annal
alacsonyabbra értékelték a Hivatal Osszesitett teljesitményét, leginkédbb a gyorsabb, illetve a
rugalmasabb iligyintézést hianyoltak.

iigyfélfogadasi kornyezet: a Hivatali koriilményekkel (tisztasadg, kényelem) a valaszadok
23%-a volt elégedetlen.

az iigyintézok felkésziiltsége: a valaszadok 15 %-a elégedetlen az iligyintézOk szakmai
felkésziiltségével, a szoveges értékelésben tobben tették szova az iligyintézok szamitdgépes

ismereteit

Megjegyezziik, hogy az tigyfelek elégedettsége szempontjabol 1ényegtelen, hogy egy gyengeség

valds, vagy “csak” vélt. Az ligyfél szamara ugyanis ezek teljesen azonos modon jelentkeznek, és

megoldasuktol varja az elégedettség erdsodését.
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IV. AJANLASOK

A felmérés eredményei, illetve mas, hasonld intézményeknél szerzett szakmai tapasztalataink
alapjan az tligyfél elégedettség magas szintjének megorzése érdekében és a Hivatal ligyfél orientalt
szervezett milkodésének tovabbi javitdsahoz az aldbbi teriiletek fejlesztését, és fejlesztési

programok beinditasat javasoljuk:

1. Ugyfélfogadasi rend feliilvizsgilata, annak érdekében, hogyan lehet jobban
Osszehangolni az ligyfelek munkaidejével.

2. A valaszadok koziil tobben a rugalmasabb valamint a gyorsabb {igyintézést hianyoltak.
Mivel ezt bovebben nem fejtették ki, ezért nincs informacionk arrol, hogy ezekben az
esetekben a hivatalon beliili munkavégzésre, vagy az iigymenetre vonatkozo kritikarol van-e
sz6. Ezért érdemes lenne a kovetkezd tigyfél elégedettség mérés alkalmaval erre a teriiletre
vonatkozo kérdéssel kiegésziteni a kérdéivet, vagy a kérdezdbiztosoknak kell tovéabbi
kérdésekkel, tobb informaciot feljegyeznitik

3. Aziigyfélfogadas koriilményeinek javitasa:

Az okmanyirodat felkeresd, szoveges értékelést ado tigyfelek nagy része jelezte igényét a
varakozasra alkalmas helyiségek kényelmesebb kialakitdsara, valamint az akaddlymentesités
megoldasara

4. Nyomtatvanyok Kkitolthetéségének javitasa:

Mindenek el6tt tisztdzandoé annak oka, hogy miért nem tudjak az tigyfelek egyediil kitdlteni
a nyomtatvanyokat. Az eredménytdl fiiggetleniil torekedni kell a nyomtatvanyok
egyszerusitésére (amennyiben a jogszabalyok ezt megengedik) vagy ha ez nem megoldhato,
akkor az {ligyintéz6i munka részévé kell tenni illetve tudatositani kell az iigyintézokben az
ilyen jellegli munka fontossagat (kiégés-, stressz elleni oktatasok, tréningek segithetnek a
munkavégzés ezen részének hosszi tdvon torténd eredményes megvalositdsaban)

5. Az alkalmazottak motivaltsaganak erésitése:

Az tligyintézok munkdhoz torténd hozzaallasanak, elégedettségének erdsitése pozitiv
motivacios technikdk, visszajelzések, csapatépités stb. révén, mert a dolgozok motivaltsaga,
elégedettsége befolyasolja leginkabb egy szolgaltatds mindségét, ezaltal az iigyfél-
elégedettséget,
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