Pszow, dn. 16.04.2018 r.

Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu elektronicznego
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientéw

za l kwartal 2018 r.

W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientow udzial wzigto dwdéch
ankietowanych, z czego dalszy cigg ankiety wypelnita tylko jedna osoba.

System elektronicznych kwestionariuszy pomiaru satysfakcji klienta pozwala
na zadawanie pytan (ankieta zawiera 8 pytan), z ktorych nastepnie obliczane sg wskazniki
zadowolenia ankietowanych.

Na podstawie jednej ankiety, ktérag wypelnila jedna osoba catkowity wskaznik
poziomu satysfakcji klienta wyniést S = 16, wedtug skali oznacza wysoki poziom satysfakcji
klienta.

Jednak z uwagi na iloé¢ wypelnionych ankiet — jedna ankieta, nie mozna wyciagna¢
sensownych wnioskdw, proponuj¢ wigc zaniecha¢ analizy udzielonych odpowiedzi i podjac
w dalszym ciggu dzialania zmierzajace do zachgcenia mieszkancow, aby brali udzial
w wypelnianiu ankiety, a mianowicie:

— przedstawic¢ i omowi¢ wyniki ankiety na najblizszej naradzie kierownikow ktadac
nacisk na rzetelna i szybka obstuge,

— przeprowadzenie kampanii informacyjnej, dotyczace]j wypelniania ankiety
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klienta w Biuletynie Informacyjnym Urzedu

Miasta Pszow,

— przygotowac ulotki informacyjne z podanym adresem strony, na ktdérej umieszczona
jest ankieta KPSK i zleci¢ pracownikom obslugujacym mieszkancow
(BOM,PD,AILIGK), aby rozdajac zachgcali do wypelniania ankiety,

— rozwazy¢ mozliwos¢ zmiany w procedurze pomiaru satysfakeji  klienta,
przeprowadzania pomiaru w okresie polrocznym, aby analiza wynikéw byla bardziej
reprezentatywna i obiektywna.

Procedura pomiaru satysfakcji klientow jest czescig sktadowa Systemu Zarzadzania
Jakoscig (proces 6- zarzadzanie komunikacja), aby zapewni¢ wysoki poziomu satysfakcji

klientéw nalezy ten proces monitorowac i zastosowa¢ wyzej wymienione dzialania.
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