Psz6w, dn. 28.04.2020 r.

Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu elektronicznego
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow za I kwartal 2020 r.

Ankiet¢ w formie elektronicznego formularza pomiaru satysfakcji Klienta

umieszczonego na stronie serwisu internetowego Miasta Pszow (www.pszow.pl) wypetnity

cztery osoby w tym dwie kobiety i dwoch mezczyzn, wyksztalcenie ksztattowato sie
nastepujaco:

- $rednie ogdlnoksztatcace: 1 osoba

- wyzsze: 3 osoby

Przedziat wiekowy respondentow:

36 — 45 lat — 1 osoba

46 — 55 lat — 3 osoby

Na podstawie klucza interpretacji wynikdw pomiaru obliczony zostal catkowity wskaznik
poziomu satysfakcji klienta S = 21, ktéry wg skali oznacza bardzo wysoki poziom satysfakcji
klienta.

Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta:

od -5 do - 1pkt bardzo niski poziom satysfakcji klienta
od 0 do + 4pkt 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.

Wskazniki poziomu satysfakcji klienta w poszczegdlnych pytaniach przedstawialy sie
nastepujaco:

Pytanie nr 2 - Ankietowani wskazywali z jakich ustug korzystali w ciggu ostatnich szeSciu
miesiecy w Urzgdzie Miasta Pszow.

Pytanie nr 3 - Respondenci wskazywali stopien satysfakcji z poziomu wykonania danych ustug
wskazanych w pytaniu nr 2. Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniost 5 pkt - bardzo
wysoki poziom satysfakcji klienta.

Pytanie nr 4 - Ankietowani mieli mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane z wykonaniem
ustugi i stopien w jakim zostaly one zaspokojone, korzystajac z 7 parametrow wymienionych
w tym pytaniu. Parametry takie jak: czas oczekiwania na usluge, czas realizacji ustugi,
kompetencje pracownika urzedu, przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu, wzbudzanie

1z2


http://www.pszow.pl/

zaufania przez pracownika urzedu, dostepno$¢ informacji w urzedzie, indywidualne
traktowanie petenta. Bezposredni wskaznik dla tego pytania wynidst 5 pkt co oznacza bardzo
wysoki poziom satysfakcji klienta.

Pytanie nr 5 - Ankietowani mogli scharakteryzowac jako$¢ dziatan pracownika
zalatwiajgcego sprawe oceniajac jego dziatania wedlug nastepujacych kryteriow: pracowity,
uczciwy, zaangazowany, fachowy, przyjazny. Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniost
5 pkt — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta.

Whioski :
Na podstawie czterech ankiet catkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta wyniost
S =21, co wedlug skali oznacza bardzo wysoki poziom satysfakc;ji klienta.

Jednak z uwagi na zbyt malg ilo§¢ osob zainteresowanych wypetnianiem elektronicznego
kwestionariusza satysfakcji klienta, proponuje:

» analizg 1 interpretacj¢ wynikdw pomiaru dokonywac¢ w okresach potrocznych,

» nadal prowadzi¢ kampani¢ informacyjng, dotyczacg wypetniania ankiety kwestionariusza
pomiaru satysfakcji klienta w Biuletynie Informacyjnym Urz¢du Miasta Pszow,

» zmobilizowac pracownikéw aby po zalatwieniu spraw z klientami w Urzedzie zachecali ich
do wypeienia anonimowej, elektronicznej ankiety, dostepnej na www.pszow.pl ;

Sporzadzit:

Akceptuje:

Zatwierdzil:

222


http://www.pszow.pl/

