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प्रिय KUKL कर्मचारीहरू। 

KUKL/JICA पररयोजना अन्तर्मत आउटपटु-4 सरू्ह/कर्मचारी (ग्राहक सेवा/जनचेतना) ले 
ग्राहक सन्तपु्रि सवेक्षण (CSS) र्ततप्रवतिहरूको नततजाको प्रवश्लषेण र छलफल र्री 
नततजाहरू संक्षेप्रपकरण र्ररएको छ । 

आउटपटु-4 सदस्यहरूलाई CSS को पररणार् बारे जानकारी  भएको र छलफलको नततजा 
सम्पूणम KUKL  का कर्मचारीहरु सर्क्ष िस्ततु र्ररएको छ ।  

 

 

KUKL/JICA वाट November 2021 र May 2023 र्ा र्री दईु पटक, काठर्ाडौं उपत्यकाको चक्रपथ क्षते्र 
तभत्रका प्रवतभन्न DNI’s हरूर्ा KUKL को सर्ग्र सेवा बारे एक हजार ग्राहकहरूको सवेक्षण र्ररएको तथयो। 
सवेक्षणको लक्षक्षत क्षेत्र तलको क्षचत्रर्ा देखाइएको छ।    

 

 

The Project on Capacity Development of KUKL to Improve 

Overall Water Supply Service In Kathmandu Valley 

 

ग्राहक सेवाको प्रवश्लषेण पररणार् बारे 

KUKL खवर  

जेठ, २०८१ 

ग्राहक सन्तपु्रि सपुररवके्षणको रुपरेखा 
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KUKL बाट प्रवतरण र्ररएको 100% पानीको आपूततम दर (घरर्ा खपत हनु ेपानी र्ध्ये KUKL को पानी आपूततमको 
अनपुात) ियोर् र्ने ग्राहकको संख्या सन ्2021 को तलुनार्ा सन ् 2023 र्ा दोब्बर भएको छ। KUKL बाट 

प्रवतरण र्ररएको 100% पानी खपत र्ने ग्राहकको GPS location तलको नक्सार्ा देखाइएको छ।  

 

KUKL द्वारा प्रवतरण र्ररएको पानीको पररर्ाण बढ्दै जााँदा KUKL का ग्राहकहरूको सन्तपु्रि सर्ेत क्रर्श: बढ्दै 
र्एको पाइयो र KUKL वाट प्रवतरण र्ररएको पानीको ियोर् र ग्राहकहरूको सन्तपु्रि बीच Linear relationship 

तलको क्षचत्रर्ा देखाइएको छ।     

 
सन ् 2023 को सवेक्षणको नततजाले 

पानीको पररर्ाण र्ात्र नभई 
पानीको र्णुस्तरर्ा पतन सिुार 
भएको पाईयो । सवेक्षणले 
ग्राहकहरुलाई KUKL वाट प्रवतरण 
र्ररएको पानीको र्णुस्तरबारे 

Scoring 1 देखी 5 सम्र् र्नम 
लर्ाउदा,  

(1) Very Dissatisfied 

(2) Dissatisfied   

CSS-2021

Correlation coefficient (R)

= 0.992

R² = 0.985
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Dissatisfied        <===      Normal      ===>      Satisfied
Satisfaction level about KUKL

CSS-2023

Correlation coefficient (R)

= 0.994

R² = 0.9874
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Satisfaction level about KUKL

ग्राहक सन्तपु्रि सवेक्षण पररणार्को प्रवश्लषेणबारे  -  रे्लम्ची पानी आपूततम बाट आएको पररवतमन 
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(3) Nether 

(4) Satisfied and  

(5) Very Satisfied  

पाईएको पररणार्हरू क्षचत्रर्ा 
देखाइए बर्ोक्षजर् पूणम सन्तपु्रि (5) 

भने्न ग्राहकको संख्या उल्लेखनीय 
रूपर्ा बढेको छ । जनु 
सकारात्र्क संदेश हो । 

 

 

 

 

 

सन ्2021 र 2023 र्ा ग्राहकको सन्तपु्रिको स्तर “िेरै असन्तिु” 

(I) बाट “िेरै सन्तिु” (V) भएको पाईयो । दवैु वषमर्ा 
ग्राहकहरुको सन्तपु्रिको स्तर, सन्तोषजनक (IV)  भने्न उच्च 
देखाउाँदछ । सन ्  2021 को तलुनार्ा 2023 र्ा (IV र V) भने्न 
ग्राहकहरुको संख्या क्रर्श: बढ्दै र्एको देक्षखन्छ । ग्राहकको 
सन्तपु्रि सिुारका आिार र्ेलम्ची खानेपानी आयोजना िर्खु 
भएको पाईयो ।       

"KUKL को सञ्चार सेवा तपाईलाई कस्तो लाग्छ?" भने्न िश्नर्ा, 
टेतलफोनको र्ाध्यर् बाट सेवा िाप्त र्नम चाहने ग्राहकहरुको 
सन्तपु्रिको सन्दभमर्ा, सन्तपु्रिको स्तर III (either) बाट IV (a 

little satisfied) रहेको पाइयो । सञ्चार सेवा र र्ेलम्ची 
खानेपानीर्ा सिुार आएपतछ र्नुासो क्रर्शः घट्दै र्एको  
अनरु्ान  र्ररएको छ।    

अकोतफम , सन ् 2023 र्ा Field र्ा जान ेकर्मचारीबाट 
उपलब्ि हनुे सेवाहरुको सन्दभमर्ा, सकारात्र्क 

िततप्रक्रयाको संख्या बढेको पाइयो । KUKL ग्राहक 
सेवाको िततवदेनहरुको अन्तरप्रक्रया साझेदारी र्नुम,  
खानेपानी पाइपलाइन को प्रवस्तार र PID साँर् तनयतर्त 
बैठकहरू र्नुम िर्खु कारक रहेको पाईयो ।   

ग्राहक सन्तपु्रि सवेक्षणको पररणार् प्रवश्लषेणबारे  - ग्राहक सन्तपु्रि स्तर 
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 Customer Satisfaction Survey र्ने क्रर्र्ा KUKL को Field र्ा कायमरत कर्मचारीहरु ितत असन्तिु हनुकुो 
कारण बारे सोध्दा, ग्राहकहरु असन्तिु हनुकुो कारण (Level 1 र 2) देहाय बर्ोक्षजर् रहेको छ । तसथम, हार्ीले 
यी सर्स्याहरूलाई तनम्नानसुार पप्रहचान र्री सिुारको लातर् योजना बनाएका छौं । तपाईको कुनै राय छ भन े
उपलब्ि र्राउनहुोला ।  

प्रफल्डर्ा पररचालन हनुे 
कर्मचारीहरुितत असन्तपु्रिको 
कारण 

 KUKL को राय  KUKL को सिुारको योजना 

प्रफल्ड स्टाफसाँर् कुरा 
र्रेपतछ पतन Area 
सपुरभाइजरले फोन 
उठाएनन ्। 

त्यो सर्यर्ा, उसले सवारी चलाईराखेको  हनु 
सक्छ वा Meeting र्ा हनु सक्छ / उसले अको 
ग्राहकसाँर् कुरा र्रररहेको पतन  हनु सक्छ / 
कायामलयर्ा अन्य कार्र्ा व्यस्त रहेको पतन हनु 
सक्छ तर सार्ान्यतया सपुरभाइजरले कल ब्याक 
र्ने र्छमन । 
 

Quick Response System हनुपुछम / 
Customer Service Section र ग्राहक बीच 
राम्रो Communication system र कल 
ब्याक िणालीको प्रवकास र्ररनपुछम ।   
 
 

तनयतर्त तर्टर ररतडङको 
र्नुासो सम्बोिन भएन । 

कर्मचारीहरु तबरार्ी पनुम / छुट्टीर्ा र्एको वखत वा 
सम्बक्षन्ित Area को तर्टर ररडर सेवा बाट तनबतृ 
भएको कारण तनयतर्त तर्टर ररतडङको कार्र्ा 
अवरोि हनु । 

र्ातसक तर्टर ररतडङ तातलका लारू् र्ररनपुछम / 
िक्षशक्षक्षत कर्मचारी र पयामप्त जनशक्षिको 
व्यवस्था र्नुमपछम / स्र्ाटम तर्टर उपकरण 
जडान र्नुमपछम। 

तर्टर राम्रोसाँर् पढ्दैनन ्। 
< िाप्रवतिक > 

ढोका बन्द हनु ु / तर्टर क्षततग्रस्त हनु ु/ कठठन 
ठाउाँर्ा तर्टर राख्न ु/ अाँध्यारो ठाउाँर्ा हनु ु/ कुकुर 
छोड्न ु। 

तर्टर ररतडङ िप्रक्रया New-Technology र 
Automation हनुपुछम / तर्टर उक्षचत ठाउाँर्ा 
राख्नपुछम | तर्टरको र्णुस्तर सतुनक्षित र्नुमपछम 
। 

ग्राहकहरुको अनरुोिलाई 
र्म्भीरतापूवमक नतलन ु । 

सबै ग्राहकहरुलाई सर्ान व्यवहार र्ररन्छ / 
तनयर्ानसुार आएको सबै अनरुोिहरू सिैं 
र्क्षम्भरतापूवमक सम्बोिन र्ररन्छ ।  

कर्मचारीहरु पररचालन र्राउाँदा कायम प्रववरण 
अनसुार कार्र्ा लर्ाउन ु पछम / िाथतर्कताका 
आिारर्ा सर्स्याहरु सर्ािान र्नुमपछम ।  

Hateful व्यवहार र्नुम । 
 

यो राम्रो बानी होइन, कायामलयका कर्मचारीहरूले 
यस्तो िकारको व्यवहार र्दैनन ्।  
 

राम्रो कायम संस्कृतत / संर्ठन बानी सिुार / 
ग्राहक सेवा िक्षशक्षण बारम्बार हनुपुछम / कार् 
सरुु र्नुम अक्षघ ध्यान र्नुमपछम ।   

कर्मचारीहरू सर्न्वय र 
क्षजम्र्ेवारीपूवमक व्यवहार 
र्दैनन ्। 

कर्मचारीहरू सर्न्वय र राम्रो व्यवहार र्छमन ् /  
कुनै अप्रिय िकारको व्यवहार कायामलयका 
कर्मचारीहरूले र्दैनन ्। 
 

िरेणा आवश्यक छ र Behaviour Base 
Training िदान र्नुमपछम । 

कर्मचारीहरु को िततप्रक्रया 
राम्रो भएन । 

सार्ान्यतया सबै अनरुोि र र्नुासोहरूको  
कर्मचारीले  राम्रो र सकेसम्र् चााँडो िततप्रक्रया 
ठदन्छन ् । 

कर्मचारीहरुलाई िरेणा आवश्यक छ / 
Behaviour Base Training िदान र्नुमपछम  
/ सकारात्र्क वातावरण तथा सर्ान कायमभार 
िदान र्नुमपछम  । 

र्नुासो र्रे पिात पतन 
खानेपानीको आपूततम भएन । 
< िाप्रवतिक > 
 

खानेपानीको आपूततम सर्ान रुपर्ा र्ररन्छ / आपूततम 
प्रवतरण तातलका अनसुार हनु्छ तर सखु्खा यार्र्ा 
पानीको अभाव तथा र्ेलम्ची बन्द हनु े भएका  
कारण पानीको प्रवतरणर्ा फेर-बदल हनु सक्छ।  
 

नयााँ-स्रोत थप्ने / खानेपानीको आपूततम र 
नेटवप्रकम ङ िणालीर्ा सिुार र्नुमपछम / 
जलस्रोतको संरक्षण / सेवा िणालीर्ा सिुार  
तथा चहुावट तनयन्त्रण िणाली स्थापना र्नुमपछम  
।  

कर्मचारीहरुले पानी 
उपलब्ि र्राउने आश्वासन 
ठदए तर आउदा पानीको 
तबल र्ात्र आयो । 

सकु्खा र्ौसर् तथा पानीको अभावका कारण प्रवतरण 
तातलका अनसुार पानी उपलब्ि हनु नसकेको / 
यस्तो क्षस्थततर्ा न्यूनतर् तबल जारी र्ने र 
यथाशक्दो सर्ानपुाततक पानी प्रवतरण र्ने । 
 

नयााँ स्रोतहरू थप्दै / पानी आपूततम र नेटवकम  
िणाली सिुार र्दै / पानीको स्रोतहरूको सरुक्षा 
र्दै / सेवा िणाली सिुार तथा चहुावट 
तनयन्त्रण िणाली स्थापना र्ने / ग्राहकहरुलाई 
वास्तप्रवक घटना को बारेर्ा जानकारी र्राउने 
। 

 

ग्राहक सन्तषु्टि सर्वेक्षणको परिणाम वर्वश्लेषणबािे  - ग्राहक सन्तषु्टि स्ति 

 


