Pszéw, dn. 28.07.2021 r.

Raport z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu elektronicznego
kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientéw za I pétrocze 2021 r.

W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientow wzigto udziat czterech
ankietowanych.

Przedzial wiekowy respondentow ktorzy wzieli udziat w ankiecie:
e 26- 35Ilat: 1o0soba- megzczyzna
e 46-55Ilat: 1 osoba - m¢zczyzna

56 — 65 lat : 1osoba - mezczyzna

e 66 lat — wiecej: 1 osoba - mezczyzna

Wyksztatcenie ksztattowato si¢ nastepujaco:

e $rednie zawodowe : 1 osoba
e wyzsze : 3 osoby.

Po przeanalizowaniu ankiet, obliczono na podstawie klucza interpretacji wynikoéw
pomiaru catkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta.:
» I kwartat 2021 r. - catkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta wyniost
S =21, ktéry wg skali oznacza bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta.
» Il kwartal 2021 r. - catkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta wyniost
S =18, ktory wg skali oznacza wysoki poziom satysfakcji klienta.

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich uslug korzystali w ciggu ostatnich
sze$ciu miesiecy w Urzedzie Miasta Pszow.

W pytaniu nr 3 respondenci wskazywali stopien satysfakcji z poziomu wykonania
danych ustug wskazanych w pytaniu nr 2. Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniést
5 pkt - bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta z wykonywanych przez pracownikoéw
Urzgdu Miasta ustug.

W pytaniu nr 4 ankietowani mieli mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane
z wykonaniem ustugi i stopien w jakim zostaty one zaspokojone, korzystajac z 7 parametrow
wymienionych w tym pytaniu. Parametry takie jak: czas oczekiwania na ustugg, czas realizacji
ustugi, kompetencje pracownika urzedu, przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu,
wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu, dostgpno$¢ informacji w urzgdzie,
indywidualne traktowanie petenta. Bezposredni wskaznik dla tego pytania wyniost 5 pkt
co oznacza bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta.

W pytaniu nr 5 ankietowani mogli scharakteryzowaé jakos¢ dzialan pracownika
zatatwiajacego sprawe oceniajac jego dzialania wedlug nastepujacych kryteriow: pracowity,
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uczciwy, zaangazowany, fachowy, przyjazny. BezpoSredni wskaznik dla tego pytania
wyniost 5 pkt — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta.

Whnioski :

Biorgc pod uwage analize Kwestionariusza Pomiaru Satysfakcji Klienta, ktory
funkcjonuje

w Urzedzie Miasta Pszow w ramach Systemu Zarzadzenia Jakoscig, mozna wyciaggnaé
wniosek, iz obstuga Klienta jest zadowalajaca : [ kw. 2021 — S= 21, Il kw. 2021 r —
S=18.

Ze wzgledu na mata ilos¢ ankiet (cztery ankiety) nie mozna uzyskac rzetelnej analizy
z Pomiaru Satysfakcji Klienta a wigc, proponuje:

e prowadzi¢ kampanie informacyjna, dotyczgcg wypetniania ankiety kwestionariusza pomiaru
satysfakcji klienta,wskazane jest by pracownicy zachecali Klientéw po zatatwieniu spraw
w Urzedzie do wypetienia anonimowej elektronicznej ankiety, dostepnej na Www.pszow.pl,

e przedstawi¢ i omowi¢ wyniki ankiety na najblizszej naradzie kierownikow.

Sporzadzit:

Akceptuje: Zatwierdzil:
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