Pszéw, dn. 12.07.2019 r.

Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu elektronicznego
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow za II kwartal 2019 r.

1) W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientow zaden klient nie wziat udziatu w
wyniku czego ankieta nie zostata wypetniona.

2) 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 sredni poziom satysfakcji klienta

od + 14 do + 18 pkt wysoki poziom satysfakcji klienta

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

3) Ankiety zbierane sg 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 nast¢pnie obliczane sg wskazniki
zadowolenia ankietowanych.

5) Z uwagi na to, iz nie zostata wypelniona zadna ankieta, nie mozna wysung¢ sensownych
wnioskow. W celu pozyskania wigkszej ilosci wypetnionych ankiet nalezy przygotowac
informacje i zaprosi¢ do udzialu mieszkancéw w badaniu satysfakcji klienta z poziomu
ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta.

Aby osiagna¢ wyzszy poziom zadowolenia 1 satysfakcji Klientow z ustug Urzedu Miasta
Pszow nalezy doktada¢ wszelkich staran, aby zdefiniowaé najwazniejsze wartosci dla

Klienta oraz ksztaltowa¢ zachowanie organizacyjne i procedury funkcjonowania
odpowiadajace jego oczekiwaniom.

Proponuje :

e prowadzi¢ kampani¢ informacyjng, dotyczaca wypetniania ankiety
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klienta w Biuletynie Informacyjnym Urzedu
Miasta Pszow,

e wskazane jest by pracownicy zachecali Klientow po zatatwieniu spraw w Urzedzie
do wypelienia anonimowej elektronicznej ankiety, dostgpnej na www.pszow.pl

e rozwazy(¢ czy nie nalezy zmieni¢ w procedurze pomiaru satysfakcji klientow,
mozliwos$ci przeprowadzania pomiaru potrocznie ( a nie jak dotychczas raz na
kwartat), aby analiza wynikéw byta bardziej reprezentatywna i obiektywna,

e omoOwic¢ raport na naradzie kierownictwa .

Sporzadzit:

Akceptuje:

Zatwierdzam:



