Pszow, dn. 17.03.2026 .

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

za II polrocze 2025 r.

Z przeprowadzonej w II potroczu 2025 roku analizy ankiet wynika, ze na elektroniczny
formularz pomiaru satysfakcji Klienta (dostgpny na stronie serwisu internetowego Miasta
Pszow -www.pszow.pl) odpowiedziano siedem razy: z ustug Urzedu Miasta korzystato szes¢
0sob, jedna osoba nie korzystata z ustug Urzedu Miasta i nie wypelnita dalszej tresci ankiety.
Udziat szeéciu respondentow uczestniczacych w ocenie ustlug Urzgdu Miasta ksztaltowat si¢
nastgpujaco:

1) pte¢ respondentow:
- kobieta — 1 osoba
- m¢zczyzna — 5 0s6b

2) przedziat wiekowy respondentow:
- 36-45 lat: 3 osoby
- 46-55 lat: 3 osoby

3) wyksztalcenie respondentow:
- wyzsze — 6 0sob

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

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

Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniost 5 pkt - bardzo wysoki poziom satysfakcji
klienta z wykonywanych przez pracownikow Urz¢du Miasta ustug.

W  pytaniu nr 4 ankietowani mieli mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane
z wykonaniem ustugi 1 stopien w jakim zostaly one zaspokojone, korzystajac z 7 parametrow
wymienionych w tym pytaniu. Parametry takie jak: czas oczekiwania na ustugg, czas realizacji
ustugi, kompetencje pracownika urzedu, przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu,
wzbudzanie zaufania przez pracownika urzgdu, dostgpno$¢ informacji w urzedzie,
indywidualne traktowanie petenta.

Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniost 5 pkt co oznacza bardzo wysoki poziom
satysfakcji klienta.

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

Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniosl 5 pkt — bardzo wysoki poziom satysfakcji
klienta.


http://www.pszow.pl/

Na podstawie klucza interpretacji wynikdw pomiaru oblicza sie catkowity wskazZnik
poziomu satysfakcji klienta , S = ....” , ktory wg skali oznacza poziom satysfakcji klienta.

Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta:

od -5do - 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
Whioski:

Biorac pod uwage analize Kwestionariusza Pomiaru Satysfakcji Klienta na podstawie szesciu
wypetnionych ankiet, obstuga Klienta w Urzedzie Miasta Pszow w II potroczu 2025 r. -
ksztattuje si¢ na bardzo wysokim poziomie, S= 19.

W celu zwigkszenia skutecznosci okreslenia potrzeb klientow i prawidlowej realizacji ustug
proponuje:

- bardziej rozpowszechni¢ kampani¢ informacyjng dotyczaca wypehiania kwestionariusza
pomiaru satysfakcji klienta, wskazane jest by pracownicy w referatach obslugujacych
bezposrednio klientow zachecali ich do wypelnienia anonimowej elektronicznej ankiety

dostgpnej na www.pszow.pl,

Sporzadzit:

Akceptuje:

Zatwierdzil:


http://www.pszow.pl/

