Pszow, dn. 09.10.2024 r.

Raport z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu elektronicznego kwestionariusza
pomiaru satysfakcji klientow

za I potrocze 2024 r.

Ankiete w formie elektronicznego formularza pomiaru satysfakcji Klienta umieszczonego na

stronie serwisu internetowego Miasta Pszow (Www.pszow.pl) wypetnito 5 osob.

W pomiarze poziomu satysfakcji klienta uczestniczyly 2 kobiety oraz 3 mezczyzn.

Przedzial wiekowy respondentow:

e 36-45 lat : 2 osoby
e 46-55 lat : 1 osoba
e 66 lat — wiecej: 2 osoby

Wyksztatcenie ksztattowato si¢ nastepujaco:

e wyzsze : 3 osoby
e niepelne wyzsze ( w tym pomaturalne) - 1 osoba
e S$rednie zawodowe - 3 0soby

Na podstawie klucza interpretacji wynikow pomiaru oblicza si¢ catkowity wskaznik poziomu
satysfakcji klienta ,, S =....” , ktory wg skali oznacza 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

Po przeanalizowaniu ankiet, obliczono na podstawie klucza interpretacji wynikéw pomiaru
catkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta w I potroczu 2024 r. Catkowity wskaznik
poziomu satysfakcji klienta sume bezposrednich wskaznikéw poziomu satysfakcji klienta
i facznych (stanowigcych sume wartosci wskaznikow bezposrednich i posrednich) wskaznikow
poziomu satysfakcji klienta w skali calej ankiety.

Catkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta wyniost:
S =9, ktéry wg skali oznacza $redni poziom satysfakcji klienta.

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich ustug korzystali w ciggu ostatnich szesciu
miesiecy w Urzedzie Miasta Pszow.

W pytaniu nr 3 respondenci wskazywali stopien satysfakcji z poziomu wykonania danych ushug
wskazanych w pytaniu nr 2.


http://www.pszow.pl/

Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniost 3 pkt - Sredni poziom satysfakcji klienta
z wykonywanych przez pracownikéw Urzedu Miasta ustug.

W pytaniu nr 4 ankietowani mieli mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane
z wykonaniem ustugi i1 stopien w jakim zostaly one zaspokojone, korzystajac z 7 parametrow
wymienionych w tym pytaniu. Parametry takie jak: czas oczekiwania na ustuge, czas realizacji
ushugi, kompetencje pracownika urzedu, przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu,
wzbudzanie zaufania przez pracownika urzgdu, dostgpno$¢ informacji w urzedzie,
indywidualne traktowanie petenta.

Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniost 4 pkt co oznacza wysoki poziom
satysfakcji klienta.

W pytaniu nr 5 ankietowani mogli scharakteryzowac jako$¢ dziatan pracownika zatatwiajacego
sprawe oceniajac jego dziatania wedlug nastepujacych kryteriow: pracowity, uczciwy,
zaangazowany, fachowy, przyjazny.

Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniost 4 pkt — wysoki poziom satysfakcji klienta.

WhioskKi :

Biorac pod uwagg analize Kwestionariusza Pomiaru Satysfakcji Klienta (5 ankiet), ktory
funkcjonuje w Urzedzie Miasta Pszéw, mozna wyciagna¢ wniosek, iz obstuga Klienta jest na
srednim poziomie, S=9.

W celu zwickszenia skutecznosci okreslenia potrzeb klientéw i prawidlowej realizacji ustug
proponuje:

- prowadzi¢ kampani¢ informacyjna, dotyczaca wypelniania ankiety kwestionariusza pomiaru
satysfakcji klienta, wskazane jest by pracownicy zachgcali Klientow po zatatwieniu spraw
w Urzedzie do wypehienia anonimowej elektronicznej ankiety, dostepnej na www.pszow.pl,

- kontynuowac¢ akcje przekazywania ulotek informacyjnych o mozliwosci wypetniania
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow w referatach obstugujacych bezposrednio
klientow;

- przedstawi¢ i omowi¢ wyniki ankiety na najblizszej naradzie kierownikow.
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http://www.pszow.pl/

