Pszow, dn. 29.04.2018 .

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

zal kwartal 2019 r.

1) W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientoéw udzial wziglo dwoch
ankietowanych z czego dalszy ciag ankiety wypelnita tylko jedna osoba.

2) Na podstawie klucza interpretacji wynikow pomiaru oblicza sie catkowity wskaznik
poziomu satysfakcji klienta ,, S = ....” , ktory wg skali oznacza poziom satysfakcji
klienta.

Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta:

od -5 do - 1 pkt 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 satystfakcji klienta

od +19 do + 23 pkt bardzo wysoki poziom satystfakeji klienta

3) Ankiety zbierane byly przy pomocy elektronicznego formularza pomiaru satysfakcji
Klienta umieszczonego na stronie serwisu internetowego Miasta Pszéw
(www.pszow.pl).

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

5) Z uwagi na to, iz ilo$¢ wypehionych ankiet jest mata, nie mozna na ich podstawie
wysuwa¢ sensownych wnioskow, proponuje wigc zaniecha¢ analizy udzielonych
odpowiedzi 1 podja¢ dzialania zmierzajace do uzyskania bardziej reprezentatywnego
wyniku w nastepnym poélroczu, a mianowicie:

- przeprowadzenie kampanii informacyjnej dotyczacej pomiaru satysfakcji klienta-
informacj¢ umiesci¢ w Biuletynie Informacyjnym Miasta Pszow (wersja papierowa
i elektroniczna na stronie - www.pszow.pl).

6) Procedura pomiaru satysfakeji klientow jest czgscig sktadowsg Systemu Zarzadzania
Jakoscig (proces 6 - zarzadzanie komunikacja). Zapewnienie wysokiego poziomu
satysfakcji klientow jest jedynym ze sposobéw monitorowania procesu. Proponuje
zastosowa¢ ww. dzialania jako dzialania zapobiegawcze. Informuje, Ze nie zostata
przekroczona minimalna warto$¢ dopuszczalna, ktorg ustalono na 9 punktow.
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