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Projekt ,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzgdzaniu jednostka samorzadu terytorialnego w 10 urzedach
gmin i 2 starostwach powiatowych z terenu wojewddzlwa opolskiego i Slgskiego”, wspdifinansowany przez Unig
Europejskg ze $rodkdw Europejskiego Funduszu Spolecznege w ramach Programu Operacyjnege Kapitat Ludzki
Priorytetu V ,Dobre rzgdzenie” Dziatanta 5.2. Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej” Poddzialania 5.2.1.
JModernizacja zarzadzania w administracji samorzadowej’
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wawa‘;. épekie Wéjta Gminy Krzyzanowice
z dnia 30 lipca 2012 roku

w sprawie wprowadzenia procedury dokonywania pomiaru satysfakcji klientow
Urzedu Gminy Krzyzanowice

Na podstawie art. 33 ust, 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 roku o samorzadzie gminnym (Dz. U.
z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 z pozn. zm.), w zwigzku z art. 68 ust. 2 pkt. 2 i 6 ustawy z dnia
27 sierpnia 2009 roku o finansach publicznych (Dz. U. Nr 157, poz. 1240 z pdzn. zm.)},

Zarzadzam, co nastepuje:

§ 1

W celu zapewnienia optymalnego modelu realizacji spoczywajacego na kierowniku jednostki sektora
finanséw publicznych obowigzku zapewnienia skutecznego okreslania potrzeb kiientéw oraz
efektywnego nadzoru prawidtowosci realizacji ustug $wiadczonych na rzecz klientéw Urzegdu
Gminy Krzyzanowice, wprowadzam procedure pomiaru satysfakci klientow Urzedu Gminy
Krzyzanowice, w brzmieniu stanowigcym zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Wyznaczam date rozpoczecia pomiaru satysfakgji kfientoéw Urzedu Gminy Krzyzanowice na dzien
1 sierpnia 2012 roku.

§3

Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
§4

Zarzadzenie podlega publikacji na stronie BIP Urzedu Gminy Krzyzanowice oraz w sieci Intranet
Urzedu Gminy Krzyzanowice.
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: Zatacznik do
W C}j [ Zarzgdzenia Nr
GRINY KRZYZANOWICE 0050.114.2.2012
wo, flgskie Whéjta Gminy Krzyzanowice

z dnia 30 lipca 2012 roku

Procedura pomiaru satysfakgcji klientéw Urzedu Gminy Krzyzanowice

1. Cel wprowadzenia procedury pomiaru satysfakcji kiientow Urzedu Gminy Krzyzanowice.
Celem wprowadzenia procedury pomiaru satysfakcji kilentow Urzedu Gminy Krzyzanowice jest
pozyskanie informacji o poziomie satysfakeji kiientéw Urzedu, wskazujacym posrednio poziom
skutecznosci okreslania potrzeb klientow oraz stopien efektywnoéci nadzoru prawidiowosci
realizacji ustug (procedur obsiugi klientoéw) $wiadczonych przez Urzad.

2. Przedmiot i zakres procedury pomiaru satysfakcji klientow Urzedu Gminy KrzyZzanowice,
Procedura pomiaru satysfakcji klientow objete sa wszystkie grupy ustug (procedur obsiugi
kiientow) $wiadczonych przez Urzad Gminy Krzyzanowice.

3. Terminologia

llekroé w procedurze pomiaru satysfakgji klientow Urzedu Gminy Krzyzanowice jest mowa o:

1) Urzedzie — nalezy przez to rozumie¢ Urzad Gminy Krzyzanowice;

2) Kliencie — nalezy przez to rozumie¢ osobe fizyczng, osobg prawng oraz jednostke
organizacyina nie posiadajaca osobowosci prawnej korzystajacg z usiug swiadczonych przez
Urzad Gminy Krzyzanowice;

3) Kierowniku Urzedu — nalezy przez to rozumieé Wojta Gminy Krzyzanowice;

4) KPSK - nalezy przez to rozumie¢ zamieszczony na stronie podmiotowej Urzedu w Biuletynie
Informagji Publicznej kwestionariusz pomiaru satysfakcji klientdw, sporzadzony wediug
Wzorca nr 1, stanowigcego integralng czes¢ niniejszej procedury;

5) Kluczu interpretacji wynikow pomiaru satysfakcji klientow Urzedu przy uzyciu KPSK -
funkcjonalnosé KPSK, umozliwiajaca analize jakosciowg wynikéw liczbowych pomiaru
satysfakcji klientéw zgromadzonych przy uzyciu KPSK i formutowanie wnioskow, wediug
regut okreslonych we Wzorcu nr 2, stanowigcym integralna czg$¢ niniejszej procedury;

6) Zewnetrznym komunikatorze glosowym — nalezy przez to rozumie¢ internetowy komunikator
glosowy udostepniony bezplatnie klientom za posérednictwem strony podmiotowej Urzedu
w Biuletynie Informacji Publiczne;j;

7) Instrukcji stosowania optymalnych modeli oraz informatycznych narzedzi mierzenia
satysfakcji klientow w Urzedzie — nalezy przez to rozumie¢ zamieszczong w sieci Intranet
Urzedu instrukcje obejmujgca w szczegoinosci:

« procedure generowania raportéw z pomiaru satysfakeji klientéw Urzeduy;

+ metodyke gromadzenia, opracowywania, interpretacji, prezentacji graficznej wynikow
oraz formulowania wnioskow;

» opis sposchu obstugi przez wyznaczonych pracownikéw Urzgdu zewnetrznego
komunikatora glosowego w celu udzielenia kiientom urzedu dodatkowych informacii
o sposobie wypetnienia KPSK;

8) Instrukcji stosowania zewnetrznego komunikatora gtosowego - nalezy przez to rozumie
udostepniony klientom za posrednictwem strony podmiotowej Urzedu w Biuletynie informacii
Publicznej opis celu i sposobu korzystania z bezplatnych poigczen glosowych w celu
uzyskania dodatkowych informacji o sposobie wypetnienia KPSK.




.,
KAPITAL LUDZKI W S UNIA EUROPEJSKA RN
NARODOWA STRATEGHA SPOINDSCI Spr@wny S@morzad EUROPEJSKI * *
B S FUNDUSZ SPOLECZNY B

N

Projekt ,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzadzaniu jednostka samorzadu terytoriainego w 10 urzgdach
gmin i 2 starostwach powiatowych z terenu wojewodziwa opolskiego i $laskiego”, wspdifinansowany przez Unig
Europejska ze érodkow Europejskiege Funduszu Spolecznego w ramach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki
Priorytetu V ,Dobre rzadzenie” Dzialania 5.2. Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej" Poddziatania 5.2.1.
LModernizacja zarzadzania w administraci samorzgdowej”

4. Odpowiedzialnos¢ za realizacje zadan z zakresu pomiaru satysfakcji klientéw Urzedu.

4.1.0Obowigzek prowadzenia oraz skiadania raportéw z pomiaru satysfakcji klientow spoczywa na
Sekretarzu Gminy | wyznaczonych przez niego pracownikach Referatu Organizacyjnego Urzedu.

4.2. Obowigzek obstugi zewnetrznego komunikatora glosowego w celu udzielania klientom Urzedu
informacji o sposobie pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu KPSK spoczywa na pracownikach
zatrudnionych na stanowiskach pracy wyznaczonych przez Sekretarza Gminy, wyposazonych
w urzadzenia stuzgce do obstugi bezptatnych potgczen glosowych.

5. Opis postepowania w przedmiocie pomiaru satysfakeji klientow przy uzyciu KPSK .
5.1. Pomiar satysfakecji klientéw przy uzyciu KPSK
5.1.1 Pomiar satysfakcji klientow Urzedu przy uzyciu KPSK przeprowadzany jest w trybie
cigglym, poczawszy od dnia jego rozpoczecia, z zastrzezeniem ust, 5.1.2,
5.1.2. Analiza i interpretacja wynikéw pomiaru dokonywana jest 2 razy w roku, po zakonczeniu
kazdego pdirocza.
5.1.3. Formularz KPSK zostaje udostepniony klientom Urzedu przez administratora na stronie
podmiotowe] Urzedu w Biuletynie Informacji Publicznej w zakiadce ,Pomiar satysfakcji klientow
urzedu” | pozostaje aktywny przez caty okres pomiaru.
5.1.4. Dostep do funkcjonalnoséci zarzadzania formutarzem KPSK zabezpieczony jest hastem.
5.1.5. Instrukcja wypetniania formularza KPSK dostepna jest w sieci Intranet Urzedu.
5.1.6. Klienci Urzedu wypetniaja formularz KPSP anonimowo, elektronicznie.
5.1.7. Klienci Urzedu przy uzyciu elektronicznego kwestionariusza oceny satysfakcji klientow
oceniajg poziom realizacji usfug (procedur obslugi kiienta) $wiadczonych przez Urzad Gminy
Krzyzanowice.
5.1.8. Sekretarz opracowuje poélroczny raport z pomiaru satysfakcji klientéw Urzedu w terminie
1 miesigca od dnia zakonczenia polrocza objetego pomiarem, zgodnie ze stanowigcym
integralng czes¢ niniejszej procedury, zawartym we Wzorcu nr 2 kluczem interpretacyjnym
wynikow pomiaru satysfakcji kiientéw Urzedu przy uzyciu KPSK oraz Instrukcjg stosowania
optymalnych modeli oraz informatycznych narzedzi mierzenia satysfakeji klientow Urzedu.
5.1.9. Sekretarz Gminy Krzyzanowice przedstawia Kierownikowi Urzedu do zatwierdzenia raport
z pomiaru satysfakgji klientow przy uzyciu KPSK. Po zatwierdzeniu raport, o ktorym mowa wyzej,
jest prezentowany na stronie podmiotowej Urzedu w Biuletynie Informacji Publicznej w zaktadce
LJLomiar satysfakcji klientow urzedu”.
5.1.10. Whnioski zawarte w kwartalnym raporcie z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu KPSK,
winny zostaé wykorzystane w systemie zarzgdzania jako$cig Urzedu do podjecia dziatan
korygujacych i zapobiegawczych w celu zwiekszenia skutecznosci okreslania potrzeb klientéw
oraz efektywnosci nadzoru prawidtowosci realizacji uslug (procedur obslugi klientow)
swiadczonych przez Urzad Gminy Krzyzanowice.

5.2, Udzielanie klientom Urzedu informacji o sposobie pomiaru satysfakcji klientéw przy
uzyciu KPSK za posrednictwem zewnetrznego komunikatora glosowego.

Pracownicy Urzedu zatrudnieni na stanowiskach pracy wyznaczonych przez Sekretarza Gminy,
wyposazonych w urzadzenia siuzace do obstugi bezptatnych polaczent gtosowych, udzielajg
klientom Urzedu informacji o sposobie pomiaru satysfakcji klientéw przy uzyciu KPSK za
poérednictwem zewnetrznege komunikatora glosowego, zgodnie z instrukcjg stosowania
optymalnych modeli oraz informatycznych narzedzi mierzenia satysfakcji klientow w Urzegdzie.
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6. Dokumentacja czynnoséci wykonanych w zakresie pomiaru satysfakeji klientow Urzedu.
Petna dokumentacja czynno$ci wykonanych w zakresie pomiaru satysfakeji klientéw Urzedu,
ohejmujaca:

- wyniki liczbowe i kwartalne raporty z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu KPSK;

- ewidencje potaczen dokonanych za posrednictwem zewnetrznego komunikatora glosowego,
przechowywana jest w postaci elekironicznej w bazach danych KPSK | zewnelrznego
komunikatora glosowego oraz w postaci dokumentéw fradycyjnych w Referacie Organizacyjnym.
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WZORZEC nr 1 - Kwestionariusz pomiaru satysfakeji klientow (KPSK) Urzedu Gminy
Krzyzanowice

L, P,

WO T
GAMINY KRZY ZANCNACE
el flashie

Szanowni Painstwo.

Urzad Gminy Krzyzanowice zaprasza Panstwa do udzialu w pomiarze satysfakcji
klientéw poprzez wypetnienie anonimowego elektronicznego ,Kwestionariusza Pomiaru Satysfakcii
Klientéw z ustug Urzedu Gminy Krzyzanowice”

»1. Czy w ciagu ostatnich 6 miesigey (p6t roku) korzystalla PanifPan z ustug Urzedu Gminy
Krzyzanowice?

Prosze zaznaczyé O w odpowiednim polu.
O Tak O Nie

[iesli respondent odpowiedzial ,Nie” — zakonczenie badania]

2. Z jakich ustug realizowanych przez Urzad Gminy Krzyzanowice korzystalfa Pan/Pani?
Prosze wskazaé wszystkie, z ktérych Pan/Pani korzystalla

« Ewidencja ludnosci i dowody osobiste

¢ Uprawnienia wyborcow

» Sprawy wojskowe

» Dzialalnosc¢ gospodarcza

» Reglamentacja sprzedazy napojéw alkoholowych

Prowadzenie targowisk

Optata skarbowa

Interpretacje przepiséw prawa podatkowego

Podatki i optaty lokalne

Gospodarka nieruchomosciami

Geodezja i kartografia

Kultura, Sport i Rekreacja

Lokale mieszkalne i uzytkowe

Ochrona zdrowia i opieka spoteczna

Przeciwdziatanie alkoholizmowi i rozwigzywanie problemow alkoholowych
Ochrona porzadku publicznego oraz bezpieczenstwa oséb i mienia
Ochrona $rodowiska

Zarzadzanie drogami

Udostepnienie informacji publicznej

Rozpatrywanie skarg i wnioskow

* & & @

* % & & & & &
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Zaswiadczenia o zatrudnieniu i wynagrodzeniu
Planowanie i zagospodarowanie przestrzenne
QOchrona przeciwpozarowa

Oséwiata

Akty stanu cywilnego

Przyjecie oswiadczenia ostatniej woli

Geologia i gdrnictwo

Strzelnice

Zbiorki publiczne

Zgromadzenia

* & & 5 & @

T @ & @

3. Prosze wskazaé stopien satysfakcji z poziomu wykonania danych ustug wskazanych
w poprzednim pytaniu na zataczonej skali, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji,
a 5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfakeji

1 2 3 4 5
Ewidencja ludnosci i dowody osobiste OLTOTOTO | O
Uprawnienia wyborcow O|lO 1010 | 0O
Sprawy wojskowe OO |]O |0} 0O
Dziatalno$é gospodarcza Ol 00101 0
Reglamentacja sprzedazy napojéw alkoholowych Ol OO | O O
Prowadzenie targowisk O1TO1TOLTO | O
Oplata skarbowa OO0 |0 10| 0
Interpretacje przepisdw prawa podatkowego OO 1O 101 O
Podatki i optaty lokalne OO | O |01 0
Gospodarka nieruchomosciami OO0 10010
Geodezja i kartografia OO0 100} 0O
Kultura Sport i Rekreacja Ol O] 0101 0O
Lokale mieszkalne i uzytkowe OO | O |0 ] 0
Ochrona zdrowia i opieka spoleczna OO OO0 O
:lfsﬁé\;\gcx;i{ﬁme alkoholizmowi i rozwigzywanie problemow O 0 O 0O 0O
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1 2 3 4 5
g?gr:ioana porzadku publicznego oraz hezpieczenstwa osob i olololo O
Ochrona $rodowiska O|lOoC 0|0 ]| 0
Zarzadzanie drogami OO0 1O 0O01 0O
Udostepnienie informacji publicznej OO 0O |01 0O
Rozpatrywanie skarg | wnioskéw OO0 |10} 0
Zaswiadczenia o zatrudnieniu | wynagrodzeniu OO0 10101 O
Planowanie i zagospodarowanie przestrzenne OO 1010 O
Ochrona przeciwpozarowa QIO |00 0O
Oswiata OO0 100
Akty stanu cywilnego Ol o100 | 0O
Przyjecie oéwiadczenia ostatniej woli O|1O OO0 | O
Geologia i gérnictwo OO0 1010 O
Strzelnice OO0 |00} 0O
Zbiérki publiczne O10 1010 Q0O
Zgromadzenia OO0 ;0|0 0
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4, Prosze oceni¢, jakie mialla Pan/Pani oczekiwania zwigzane z wykonaniem ustugi i wjakim
stopniu zostaly one zaspokojone poprzez zaznaczenie - w odpowiednich polach, gdzie 1
ozhacza bardzo niski poziom satysfakcji, a § oznacza hardzo wysoki poziom satysfakcji

Oczekiwany Rzeczywisty
poziom poziom

1 2| 3] 4 5 1 2 3] 4] b5
czas oczekiwanianaustuge | O | O | O | O | O OO0 10| 0O
czas realizacji ustugi OO0 O0OTO 10 Sl O1 010 O
kompetencje ik
o ORISR ol ojololo olololol]o
przyjazne traktowanie przez
pracownika urzedu OO0 10|0 010101010
wzbudzanie zaufania przez
pracownikéw urzedu OO0 1010 010101010
dostepnosé informacji w
urzedzie OO0 |1 C O |0 O|]C IO |0 0O
indywidualne traktowanie _
petenta O 010|000 C]O |00} O

5, Prosze o scharakteryzowanie jakosci dziatain pracownika, ktéry zalatwial Panali sprawe,
poprzez okreslenie, jakie mialfa Pan/i oczekiwania zwigzane z obslugg oraz jaka byta ta
obstuga w rzeczywistosci. Prosze zaznaczyé = w odpowiednich polach, gdzie 1 oznacza
bardzo niski poziom satysfakcji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfakcji

Poziom oczekiwany Poziom rzeczywisty
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
pracowity O O @] O O O O O O @
uczeiwy O O O O O O O O O O
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Poziom oczekiwany Poziom rzeczywisty
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Moo 0o o] o0 ol o] oo o
fachowy O O O O @) O O O O O
przyjazny O O O O O O O O O O

6. Prosze podac Panali pleé, poprzez zaznaczenie " w odpowiednich polach.
O Kobieta

O Mezczyzna

7. Prosze podaé Panali wiek poprzez zaznaczenie odpowiedniego przedziatu.

O 15-18 lat
O 19-25 lat
(O 26-35 lat
O 36-45 lat
O 46-55 lat
O 56-65 lat
O 66 lat | wiecej

8. Prosze podaé, jakie ma Panfi wyksztalcenie, poprzez zaznaczenie .. w odpowiednim polu,
O niepeine podstawowe

O podstawowe

O zawodowe

O niepetne érednie

O $rednie zawodowe

O $rednie ogdincksztalcace

O niepeine wyzsze (w tym pomaturalne)

O wyzsze

Dzigkujemy za wypelnienie kwestionariusza {5 Kucra

FHE
Giainy

SEKRE PP




KAPITAL LUDZKI UNIA EUROPEJSKA RN
NARODOWA STRATEGIA SPOINDSCI Spr@way Smorzad: EUROPEJSKI * *
Yy FUNDUSZ SPOLECZNY P

1)

Projekt ,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnient w zarzadzaniu jednostka samorzgdu terytoriainego w 10 urzedach
gmin i 2 starostwach powiatowych z terenu wojewddziwa opolskiego i élaskiego”, wspolfinansowany przez Unig
Europejska ze &rodkéw Europejskiego Funduszu Spolecznego w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki
JPriorytetu V ,Dobre rzgdzenie” Dzialania 5.2, ,Wzmocnienie potencjaiu administracji samorzgdowej” Poddziatania 5.2.1.
Modernizacja zarzgdzania w administracji samorzgdowe|”

WO LT
GRMINY KRZYZANOWICE
_ wo iaskie
WZORZEC NR 2 - Klucz interpretacji wynikow pomiaru satysfakcji klientow Urzedu przy
uzyciu KPSK

A. Struktura wskaznikow satysfakcji klientow .
Na podstawie odpowiedzi na zadane w KPSK pytania wskaznikowe 3, 4 i 5 (dotyczace
zmiennych zaleznych zwiazanych z zadowoleniem z ustug), obliczane sa nastepujace wskazniki
zadowolenia kilentow:
1} Na podstawie odpowiedzi na pytanie 3 KPSK okreslany jest bezposredni wskaznik
poziomu satysfakcji klienta |
2) Na podstawie odpowiedzi na pytania wskaznikowe 4 i 5§ KPSK okreslane sa;

a) bezposredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta I1.1 i ill.1

b) posredni wskaznik poziomu satysfakcii klienta 11.2 i 111.2

¢) {aczny wskaznik poziomu satysfakcji klienta Ii i il

3) Poprzez zsumowanie wskaznika bezposredniego | + wskaznikow bezposrednich
i posrednich ll+ wskaznika lacznego Ill, otrzymuje sie catkowity wskaZnik poziomu
satysfakcii klienta S Hll+ll.
1. Bezposredni wskaznik poziomu satysfakeji klienta |
Bezposredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta ustala sie w postaci liczby calkowite],
stanowiacej $rednig arytmetyczng warto$é¢ ocen przypisanych przez klienta poziomowi satysfakeji
z wykonania kazdej z ustug (z zaokragleniem w dol ponizej 0,5 pkt oraz zaokragleniem w gore
powyzej 0,5 pkt}. Ustalony w powyzszy sposob wynik liczbowy:
+1 pkt - bardzo niski poziom satysfakcji klienta (wartos¢ krytyczna, wymagajaca reakcji ze
strony kierownictwa urzedu w postaci zmiany sposobu okre$lania potrzeb klientéw oraz
nadzoru prawidiowosci realizacji ustug),
+2 pkt - niski poziom satysfakcji klienta (jest to wartoéé krytyczna, wymagajaca reakcji ze
strony kierownictwa urzedu w postaci zwigkszenia skutecznoéci okreslania potrzeb klientow
oraz nadzoru prawidtowosci realizacji ustug) (wartoéé satysfakcjonujaca, nie wymagajgca
reakcji ze strony kierownictwa urzedu),
+3 pkt - Sredni poziom satysfakcji klienta (wartosé satysfakcjonujaca, wskazujaca na
potrzebe monitorowania przez kierownictwo urzedu stopnia skutecznoéci okreslania potrzeb
klientow oraz nadzoru prawidiowosci realizaciji ustug),
+4 pkt - wysokl poziom satysfakcji klienta (warto$¢ satysfakcjonujgca, nie wymagajgca
reakcii ze strony kierownictwa urzedu),
+5 pkt - bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta (optymaina warto$é antycypowana)
Warto$¢ oczekiwana (maksymalna) bezposredniego wskaznika poziomu satysfakcji klienta |
wynosi +5 pkt.
2. Bezposredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta 11.1 i 1111
Bezposredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta ustala sie w postaci liczby catkowitej,
stanowiacej $rednig arytmetyczng wartosé ocen przypisanych przez klienta rzeczywistemu
poziomowi satysfakcji z wykonania kazdej z ustug (z zaokragleniem w dot ponizej 0,5 pkt. oraz
zaokragleniem w gdre powyzej 0,5 pkt). Ustalony w powyzszy sposéb wynik liczbowy:
+1 pkt - oznacza bardzo niski poziom satysfakcji klienta (warto$¢ krytyczna, wymagajaca
reakcji ze strony kierownictwa urzedu w postaci zmiany sposobu okreslania potrzeb klientéw
oraz nadzoru prawidiowosci realizacji ustug)
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+2 pkt - oznacza niski poziom satysfakcji klienta (warto$¢ krytyczna, wymagajaca reakcji ze
strony kierownictwa urzedu w postaci zwigkszenia skuteczno$ci okreslania potrzeb klientow
oraz nadzoru prawidlowoéci realizacji ustug ) (warto$¢ satysfakcjonujgca, nie wymagajgca
reakgji ze strony kierownictwa urzedu),

+3 pkt - oznacza $redni poziom satysfakcji klienta (wartoé¢ satysfakcjonujgca, wskazujaca
na potrzebe monitorowania przez kierownictwo urzedu stopnia skutecznosci okreslania potrzeb
klientéw oraz nadzoru prawidtowosci realizacji ustug)

+4 pkt - oznacza wysoki poziom satysfakcji klienta (warto$¢ satysfakcjonujaca, nie
wymagajgca reakcji ze strony kierownictwa urzedu),

+5 pkt - oznacza bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta (optymaina wartos¢
antycypowanay.

Warto$é oczekiwana (maksymalna) bezposredniego wskaznika poziomu satysfakcji klienta
I1.1 1 1.1 wynosi +5 pkt.
3. Posredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta 112 i l1l.2
Posredni wskaznik poziomu satysfakgiji klienta ustala sie w postaci liczby catkowitej, stanowiace;
rednig arytmetyczna warto$é réznic miedzy ocenami przypisanymi przez klienta oczekiwanemu i
rzeczywistemu poziomowi satysfakcji z wykonania kazdej z ustug (z zaokragleniem w dét ponizej
0,5 pkt oraz zaokragleniem w gére powyzej 0,5 pkt). Ustalony w powyzszy sposob wynik liczbowy:
rozbieznosé - 4 pkt oznacza rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi znacznie
nizszy od oczekiwan
rozbiezno$é -2 pkt oznacza rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi nizszy od
oczekiwan
rozbieznosé 0 pkt oznacza rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami
rozbieznoéé +2 pkt oznacza rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania usltugi przewyzsza
oczekiwania
rozbieznosé +4 pkt oznacza rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi znacznie
przewyzsza oczekiwania
Wartoéé oczekiwana (maksymalna) posredniego wskaznika poziomu satysfakeji klienta 11.2 i
1.2 wynosi +4 pkt.
4. Laczny wskaznik poziomu satysfakcji klienta I i lil.
taczny wskaznik poziomu satysfakgcji klienta stanowi sume bezposredniego wskaznika poziomu
satysfakeii klienta 1.1 /1111 i posredniego wskaznika poziomu satysfakgji klienta 11.2 7 111.2.
Wartosé oczekiwana (maksymalna) tacznego wskaznika poziomu satysfakeji klienta wynosi
+9 pkt.
5. Zbiorczy wskaznik poziomu satysfakcji klienta S.
Zhiorczy wskaznik poziomu satysfakgji klienta stanowi sumg bezpeosrednich wskaZznikow poziomu
satysfakciji klienta i fgcznych wskaznikéw poziomu satysfakgji klienta w skali calej ankiety.
B. Filtrowanie wynikéw pomiaru
Zastosowanie mozliwych do utworzenia w KPSK tabel zwiazkéw miedzy ustalanymi w oparciu
o pytania 2,6,7 i 8, zmiennymi niezaleznymi (w postaci rodzaju ustug z ktérych klient korzystat, pici,
wieku i wyksztalcenia), a zmiennymi zaleznymi objetymi poszczegdlnymi pytaniami 3,4 1 5
kwestionariusza, pozwala w drodze analizy iloSciowej i jakosciowej wyjasni¢ ewentualne roznice
w odpowisedziach respondentéw spowodowane wplywem tych zmiennych niezaleznych.
System zapewnia mozliwos¢ filtrowania wynikéw pomiaru wediug wiasnych badz wczesniej
zdefiniowanych kryteridéw filtrowania okreslonych w pytaniach filtrujacych 2, 8, 7, 8 dotyczgcych
zmiennych niezaleznych ( rodzaj ustug z ktérych klient skorzystat, ple¢, wiek , wyksztalcenie).
W wyniku filtrowania ponownie przeliczane sa ilosciowe wyniki ankiet, a takze powiazane z nimi
wskazniki.
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C. Wizualizacja

Wizualizacja danych empirycznych w postaci wykreséw stupkowych [lub kotowych pozwoli na
przedstawianie najnizszego i najwyzszego poziomu satysfakcji w obszarach poszczegolnych
zmiennych i pytan, zarowno w badaniach przekrojowych, jak i dynamicznych.
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