ZARZADZENIE NR 156/2012
STAROSTY RACIBORSKIEGO

z dnia 29 listopada 2012 r.

w sprawie zasad dokonywania pomiaru satysfakcji klienta z ustug swiadczonych
w Starostwie Powiatowym w Raciborzu

Na podstawie art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym
(tekst jednolity Dz. U. z 2001r. nr 142, poz. 1592 z p6zn. zm.) w zwigzku z art. 68 ust.
2 pkt 21 6 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009r. o finansach publicznych (Dz. U. Nr 157, poz.
1240 z p6zn. zm.)

zarzgdzam, co nastepuje:

§ 1. W ramach zadania nr 6 projektu ,,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien
w zarzadzaniu jednostkg samorzadu terytorialnego w 10 urzgdach gmin 12 starostwach
powiatowych z terenu wojewodztwa opolskiego 1 $laskiego”, wspotfinansowanego przez
Uni¢ Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytetu V ,Dobre rzadzenie” Dzialania 5.2
,Wzmocnienie  potencjatu  administracji  samorzadowej”  Poddziatania  5.2.1.
,Modernizacja zarzadzania w administracji samorzagdowej” ustalam zasady dokonywania
pomiaru satysfakcji  klienta zustug $wiadczonych w Starostwie Powiatowym
w Raciborzu.

§ 2. llekro¢ w Zarzadzeniu jest mowa o:
1) Starostwie — nalezy przez to rozumie¢ Starostwo Powiatowe w Raciborzu,

2) kliencie — nalezy przez to rozumie¢ osobe fizyczng, osobg prawng, a takze jednostke
organizacyjng nie posiadajagcg osobowosci prawnej, ktora poprzez swoich
przedstawicieli wystepuje do wihasciwego organu (Zarzadu Powiatu lub Starosty)
z wnioskiem o wydanie decyzji administracyjnej, zaswiadczenia, postanowienia, opinii
w indywidualnej sprawie lub podmiot indywidualny jak interes prawny lub obowigzek
oraz osoby lub instytucje, ktére otrzymuja wynik pracy pracownikéw Starostwa,

3) pomiarze — nalezy przez to rozumie¢ proces zmierzajacy do poznania opinii
1 preferencji klientow dotyczacych jakosci ustug $wiadczonych przez pracownikoéw
Starostwa oraz pozyskania informacji o poziomie zadowolenia klientow ze
swiadczonych ustug,

4)KPSK - nalezy przez to rozumie¢  zamieszczony na  stronie
internetowe] www.powiatraciborski.pl
w zakladce Starostwo Powiatowe / Najwyzsza Jako$¢ / Badanie satysfakcji klienta
elektroniczny interaktywny kwestionariusz pomiaru satysfakcji klienta,

5) zewnetrznym komunikatorze glosowym — nalezy przez to rozumiec internetowy
komunikator glosowy udostepniony bezptatnie klientom za posrednictwem strony
internetowe] www.powiatraciborski.pl.
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§ 3. 1. Pomiar przeprowadzany jest w formie anonimowych ankiet:
1) co najmniej raz w roku przez zlecenie instytucji zewngtrzne;,

2)na biezgco poprzez udostgpnianie formularzy ankiety klientom w wyznaczonych
miejscach
w Starostwie tj.: Biurze Obstugi Klienta, komodrkach organizacyjnych, ktore
bezposrednio obstuguja klientow oraz na korytarzach. Wypelnione ankiety klienci
pozostawiaja w specjalnie do tego przeznaczonych skrzynkach na korytarzach
w Starostwie,

3) na biezaco poprzez udostgpniony KPSK na stronie www.powiatraciborski.pl,
4) na biezaco poprzez zewngetrzny komunikator glosowy.

2. Tres¢ ankiet wymienionych w § 3 ust. 1 pkt 2 1 3 stanowig zalgczniki do niniejszego
Zarzadzenia odpowiednio o nr 1 1 nr 2.

3. Zmiana tresci ankiet nie powoduje konieczno$ci zmiany niniejszego Zarzadzenia.

§ 4. Zobowigzuje Pelnomocnika ds. Zarzadzania Jako$cig, zwanego dalej
Pelnomocnikiem,do:
1) biezacego aktualizowania 1 monitorowania treSci ankiet pod katem celowosci
1 przydatnosci potencjalnie otrzymanych wynikow,

2) administrowania narzedziem informatycznym wspomagajagcym pomiar,

3) obstugi bezptatnego zewnetrznego komunikatora glosowego, celem udzielania
klientom Starostwa niezb¢dnych informacji o sposobie pomiaru satysfakcji przy uzyciu
KPSK.

§ 5. Pelnomocnik dokonuje analizy ankiet otrzymanych zgodnie z § 3, odpowiednio:
1) za I pétrocze, w terminie do 30 lipca roku biezacego,
2) za Il pbétrocze, w terminie do 30 stycznia roku nastepnego.

§6.1. Po otrzymaniu zbiorczego zestawienia danych, analizy iraportu
z przeprowadzonych badan od instytucji zewnetrznej Pelnomocnik przekazuje informacje
Staro$cie Raciborskiemu wraz z propozycja podjecia odpowiednich dziatah w odniesieniu
do uwag zgloszonych przez klientow.

2. Pelnomocnik po kazdorazowym zakonczeniu procesu drogg elektroniczng informuje
wszystkich pracownikéw o wynikach pomiaru oraz o planowanych dziataniach
w odniesieniu do uwag zgtoszonych przez klientoéw.

§ 7. Raport i wnioski koncowe podlegaja publikacji w Biuletynie Informacji Publicznej
Starostwa w menu podmiotowym Zarzadzanie Jakoscig.

§ 8. 1. Instrukcja  stosowania optymalnych modeli, procedur, metod oraz
informatycznych narzedzi mierzenia satysfakcji  klienta w Starostwa w postaci
elektronicznych, interaktywnych kwestionariuszy pomiaru satysfakcji klientow (KPSK)
oraz instrukcja stosowania zewnetrznego komunikatora glosowego dostepne s3
u Pelnomocnika oraz w sieci Intranet Starostwa.
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2. Klucz interpretacji wynikow pomiaru przy uzyciu KPSK zostal zdefiniowany
odpowiednimi regutami,i stanowi zalgcznik nr 3 do niniejszego Zarzadzenia.

§ 9. Zobowiazuje kierownikéw komorek organizacyjnych do upowszechniania wsrod
pracownikoéw idei oraz zasadnos$ci przeprowadzania badan.

§ 10. Nadzor nad realizacjg niniejszego Zarzadzenia bede sprawowal osobiscie.

§ 11. Traci moc Zarzadzenie Nr 87/2011 Starosty Raciborskiego z dnia 8 czerwca
2011r. w sprawie zasad badania poziomu zadowolenia klienta zustug $wiadczonych
w Starostwie Powiatowym w Raciborzu.

§ 12. Zarzadzenie wchodzi w zycie zdniem podpisania 1podlega publikacji
w Intranecie Starostwa Powiatowego w Raciborzu 1 Bazie Rejestrow Urzedowych —
Zarzadzenia Starosty Raciborskiego na stronie internetowej www.bip.powiatraciborski.pl

Sekretarz Powiatu Starosta

Beata Banczyk Adam Hajduk

Radca prawny

Lidia Chrzan

Pelnomocnik ds.
Zarzadzania Jako$cig

Dominika Swierk-Bara
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,Badanie poziomu satysfakcji klienta z ustug

Szanowni Pa nstwo,

ANKIETA

Zalgcznik nr 1

do Zaradzenia Nr 156/2012

Starosty Raciborskiego

z dnia 29 listopada 2012r.

swiadczonych w Starostwie Powiatowym w Raciborzu”

Uprzejmie prosze o wypetnienie niniejszej ankiety. Panstwa opinie pozwolg nam poprawi¢ obstuge klientow
Starostwa Powiatowego w Raciborzu.

1. Prosz e wskaza € jakie sprawy zafatwial/a Pan/Pani w naszym Urz

edzie

Starosta Raciborski

Adam Hajduk

Wydzial/Referat

Zakres przedmiotowy sprawy

Referat Gospodarki
Nieruchomos$ciami

o — wywlaszczenia

o — dzierzawa nieruchomosci

o — uzytkowanie wieczyste

0 —INNY r0dZa] SPraWY ...ttt i ae e e

Wydziat Komunikacji

O — rejestracja pojazdu

i Budownictwa

i Transportu o — wydawanie prawa jazdy

o — transport drogowy

0 —INNY r0dZa] SPIraWY .....ccvieeeiie et e ceieeaiienneanaas
Wydziat o — paszport
Organizacyjny o — kadry
i Spraw o — sekretariat Starosty
Obywatelskich 0 — INNY r0dZa] SPraWY ... ... ettt e eeiiee e aenanes
Wydziat Geodezji o — odbidr zaswiadczenia

0O — WYyPpIS z rejestru gruntow

o — zgtoszenie prac geodezyjnych

0 — INNY r0dZa] SPraWY. ... ettt e eiiiee e aennees
Referat Architektury o — pozwolenie na budowe

o — odbiér zaswiadczenia
0 — zmiana sposobu uzytkowania obiektu
O —INNY r0dZa] SPIraWY .....ccvieieiieiiieeieceieeaiienineanaas

Referat Ochrony
Srodowiska,
Gospodarki Wodnej
i Rolnictwa

o — gospodarka odpadami

o — gospodarka wodno-$ciekowa

o — dotacja na usuwanie azbestu

O — INNY r0dZa] SPraWY... ..o cvueeievetiee e eeee e e e

Referat Edukaciji
Kultury i Sportu

o — karta wedkarska
o — rejestracja klubu sportowego
O — INNY r0dZa] SPraWY ... .. cvueeievetiee e ietee e ee e e

Referat Spraw
Spotecznych /
Osrodek Informaciji
dla Os6b
Niepetnosprawnych

O — pomoc prawna osobom niepetnosprawnym
O — INNY r0dZa] SPraWY ... . cvueeieeietiie e e eeee e eenen

Powiatowy Rzecznik
Konsumentow

Biuro Obstugi Klienta

inny jaki:

2. W jaki sposob uzyskat(a) Pan/Pani informacje o m

w naszym Urz edzie?:

o w Biurze Obstugi Klienta

o telefonicznie

O ze strony internetowej
o z tablicy informacyjnej
o nie informowalem sie wczesniej

iejscu i sposobie zatatwienia sprawy przed planowan

awizyta

Id: 4E3ECOC5-9E58-4895-9438-EF0362797F2F. Przyjety

Strona 4



ginny, jaki .......oocooiii

3. Prosze oceni ¢ jako $¢€ obstugi przez urz ednika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie znas  tepujgcq skal g

punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza najni

2zszg warto $€, a 5 najwy zszg)

Kompetencje

ilo $§¢ punktéw

Jako $¢ obstugi

ilo $¢ punktéw

Wiedza i fachowos$é

Uprzejmos¢ i zyczliwose

Wyczerpujgce informowanie
0 sposobie zatatwiania sprawy

Osobiste zaangazowanie i
troska o klienta

Terminowos$¢ zatatwiania sprawy

Czas oczekiwania na
przyjecie przez urzednika

Pomoc w wypetnianiu formularzy i
gromadzeniu dokumentéw

Kultura osobista — etyczne
zachowanie

inne, jakie:

inne, jakie:

4. Czy w trakcie zatatwiania spraw w naszym Urz
pracownika dot. oczekiwania b adz przyj ecia prezentu ?

o nie, nigdy

edzie spotkat(a) si @ Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem

o tak, spotkatem(am) sie z takag sytuacjg w nastepujgcych okolicznosSciach: ..o

5. Na jakie trudno $ci napotkal/a Pan/Pani podczas zafatwiania spraw w

3 najcz esciej spotykane

o skierowanie do niewtasciwej osoby

o brak oznaczenh i informacji
o brak wzoréw formularzy

o btedne informacje podawane przez urzednikow
o stosowanie jezyka urzedniczego przez urzednika (korespondencja urzedowa)

o godziny urzedowania
o bariery architektoniczne

1T T I 1=

Urzedzie? Prosze zaznaczyé

6. Jak ocenia Pan/Pani stron e internetow g Urzedu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza najni zszg warto $¢,

a 5 najwy 2sz3):

Kryterium

ilo $§¢ punktéw

oprawa graficzna, w tym uklad, przejrzystos¢

zawartos¢ merytoryczna

aktualnos¢ informacji

tatwos¢ obstugi i funkcjonalnosé

(dostep do informaciji, formularzy, czytelnosé drukéw)

nie znam strony internetowej

inny, jaki .......coocociiii .

7. Ktory sposob kontaktu z Urz  edem jest dla Pana/Pani najdogodniejszy:

O osobisty

o telefoniczny
o listowny

o elektroniczny

8. Jakie s g Pana/Pani sugestie dotycz ace usprawnienia pracy Urz edu?

9. Czy uwaza Pan/Pani, ze nasz Urz ad jest instytucj a ,przyjazn g" dla mieszka ncow?

o tak
o raczej tak
o raczej nie
O nie

Dziekujemy za udziat w badaniu!
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Zakycznik nr 2
do Zaradzenia Nr 156/2012
Starosty Raciborskiego
z dnia 29 listopada 2012r.

Szanowni Pastwo, j&sli korzystali Panstwo z ustug naszego ugrlu zapraszamy
do podzielenia s¢ z nami swoimi opiniami i wypetnienia ankiety onlire. Paistwa uwagi
sa bardzo cenne, pozwel udoskonalié system obstugi klientbw w naszym urgdzie.

1. Czy w cagu ostatnich 6 miesgcy (po6t roku) korzystat/a Pani/Pan z ustug Starosta
Powiatowego w Raciborzu? Prosgzaznaczy odpowiednie pole

e Tak
e Nie

2. Z jakich ustug realizowanych przez Starostwo Poiatowe w Raciborzu korzystat/a
Pan/i? Prosz wskaza wszystkie, z ktorych Pan/Pani korzystal/a.

3. Nastpnie prosz wskaza stopie satysfakcji z poziomu wykonania danych ustug na
wygenerowanej skali, gdzie 1 oznacza bardzo nigkigm satysfakcji, a 5 oznacza bardzo
wysoki poziom satysfakcji.

[~ Stanowienie tadu przestrzennego

[ Zarzdzanie ruchem drogowym

[ Regulacja dziatalni@i gospodarczej

[ Ochronasrodowiska, przyrody i zwiegg

[ Pomoc spoteczna i przeciwdziatanie bezrobociu

[ Zarzdzanie nieruchom@iami nalegcymi do JST i Skarbu Ratwa
[ Zarzdzanie edukagj

™ Ochrona zabytkow

[ Gospodarka odpadami

[ Kultura i sport

[ Inne ustugi publiczne
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4. Prosz ocent, jakie mial/a Pan/i oczekiwania zwazane z wykonaniem ustugi i w
jakim stopniu zostaty one zaspokojone poprzez zazozenie odpowiedniego pola, gdzie
oznacza bardzo niski poziom satysfakcji, a 5 oznagdbardzo wysoki poziom satysfakcji.

Poziom oczekiwany Poziom rzeczywisty

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

czas oczekiwania na ustug [N R R AR ERO ERA ERA BUR RO B
czas realizacji ustugi IR DR R EROR RUE ERA PR DU B
kompetencje pracownika urzdu IR DR R EROR RUE ERA PR DU B

przyjazne traktowanie przez pracownika
urzedu

wzbudzanie zaufania przez pracownika

urzedu
dostepnosé informacji w urz edzie O O O -0 0 5
indywidualne traktowanie petenta [N R R AR ERO ERA ERA BUR RO B

5. Prosz o scharakteryzowanie jakdci dziatan pracownika, ktory zatatwiat Pana/i
sprawe, poprzez okr&lenie, jakie mial/a Pan/i oczekiwania zwjzane z obstug oraz jaka
byta ta obstuga w rzeczywistéci. Prosz zaznaczy odpowiednie pola, gdzie 1 oznacza
bardzo niski poziom satysfakcji, a 5 oznacza bardzerysoki poziom satysfakciji.

Poziom oczekiwany Poziom rzeczywisty

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

pracowity O O °— 0 °© 1 [ [
uczciwy r r r O - OO - - r
zaangaowanyl o [ [ [ " [ I'
fachowy r r - - C &0 &0

przyjazny r - ©— °© [°~ [ [ I

1
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6. Prosz poda¢ Panal/i pte, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.
> kobieta

> mezczyzna

7. Prosz poda¢ Pana/i wiek poprzez zaznaczenie odpowiedniego pdzaatu.
15-18 lat

19-25 lat

26-35 lat

36-45 lat

46-55 lat

56-65 lat

O 0O 0O 0O 0O o o

66 lat i wiecej

8. Prosz poda¢, jakie ma Pan/i wyksztatcenie, poprzez zaznaczenielpowiedniego pola.
niepetne podstawowe

podstawowe

zawodowe

niepetnesrednie

srednie zawodowe

srednie ogoélnoksztadce

niepetne wysze ( w tym pomaturalne )

O O 0O 0O 0O 0o o o

wyzsze

Dziekujemy za wypetnienie kwestionariusza!
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Zalcznik nr 3
do Zaradzenia Nr 156/2012
Starosty Raciborskiego
z dnia 29 listopada 2012r.

Klucz interpretacji wynikow pomiaru satysfakcji kli entow Starostwa Powiatowego
w Raciborzu przy uzyciu KPSK

STRUKTURA WSKA ZNIKOW BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Na podstawie odpowiedzi na zadane w KPSK pytania \aznikowe 3, 4 i 5 (lotyczce
zmiennych zalenych, zwizanych z zadowoleniem z usjugobliczane g nasigpujace
wskazniki zadowolenia klientow:

1. Na podstawie odpowiedzi na pytanie 3 KPSK dhkrey jest bezpdredni wskaznik
poziomu satysfakcji klienta - I.

2. Na podstawie odpowiedzi na pytania wskkowe 4 i 5 KPSK okrdane g:
a. bezpéredni wskanik poziomu satysfakcji klienta 1.1 i 111.1;

b. pgredni wskanik poziomu satysfakcji klienta 11.2 i 111.2;

c. laczny wskanik poziomu satysfakcji klienta I1i IlI.

3. Poprzez zsumowaniavskaznika bezpdredniego (1), wskanikow bezpdrednich
i posrednich (1) i wskaznika tgcznego (Ill), otrzymuje s¢ catkowity wskaznik poziomu
satysfakcji klienta (S=1+ 11 +1II) .

1. Bezpdredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta (1)

Bezpdredni wskanik poziomu satysfakcji klienta ustalagsiv postaci liczby catkowitej,
stanowjcej sredng arytmetyczp wartasci ocen, przypisanych przez klienta poziomowi
satysfakcji z wykonania kde] z ustug (z zaokgleniem w dot poriej 0,5 pkt
oraz zaokggleniem w go¢ w pozostatych przypadkach). Ustalony w pasay sposob wynik
liczbowy oznacza:

+1 pkt - bardzo niski poziom satysfakcji klienta(wartas¢ krytyczna, wymagafpa reakcji
ze strony kierownictwa uegdu w postaci zmiany sposobu oiemia potrzeb klientow oraz
nadzoru nad prawidtovgoig realizacji ustug);

+2 pkt - niski poziom satysfakcji klienta (jest to warté¢ krytyczna, wymagara reakcji
ze strony kierownictwa uegdu w postaci zwikszenia skuteczioi okrelania potrzeb
klientéw oraz nadzoru nad prawidtoveiy realizacji ustug);

+3 pkt - sredni poziom satysfakcji klienta (wartas¢ satysfakcjonujca, wskazujca
na potrzeb monitorowania przez kierownictwo widu stopnia skuteczio okreslania
potrzeb klientow oraz nadzoru nad prawidt@eig realizacji ustug);

+4 pkt - wysoki poziom satysfakcji klienta(wartcé¢ satysfakcjonujca, nie wymagara
reakcji ze strony kierownictwa wadu);
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+5 pkt - bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

Warto$¢ oczekiwana (maksymalna) bezpwedniego wskanika poziomu satysfakcji
klienta (1) wynosi +5 pkt.

- 2. Bezpéredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta (11.1 i I11.1)

Bezpdredni wskanik poziomu satysfakcji klienta ustalagsiv postaci liczby catkowitej,
stanowjcej sredng arytmetyczg wartasci ocen, przypisanych przez klienta rzeczywistemu
poziomowi satysfakcji z wykonania k@ej z ustug (z zaokgleniem w dot porrej 0,5 pkt.
oraz zaokggleniem w gog powyzej 0,5 pkt). Ustalony w powrgzy sposéb wynik liczbowy:

+1 pkt - oznaczébardzo niski poziom satysfakcji klienta(wartas¢ krytyczna, wymagara
reakcji ze strony kierownictwa wdu w postaci zmiany sposobu oilemia potrzeb klientow
oraz nadzoru prawidtowai realizacji ustug)

+2 pkt - oznaczaniski poziom satysfakcji klienta (wartas¢ krytyczna, wymagaga reakcji
ze strony kierownictwa uegdu w postaci zwikszenia skuteczioi okrelania potrzeb
klientow oraz nadzoru prawidtowa realizacji ustug ) (warkt satysfakcjonujca,
nie wymagajca reakcji ze strony kierownictwa gdu),

+3 pkt - oznaczaredni poziom satysfakcji klienta (wartas¢ satysfakcjonujca, wskazujca
na potrzeb monitorowania przez kierownictwo wiu stopnia skuteczio okreslania
potrzeb klientdw oraz nadzoru prawidto$gorealizacji ustug)

+4 pkt - oznacza wysoki poziom satysfakcji klienta (wartas¢ satysfakcjonujca,
nie wymagajca reakcji ze strony kierownictwa gdu),

+5 pkt - oznaczabardzo wysoki poziom satysfakcji klienta (optymalna wart&e
antycypowana ).

Wartos¢ oczekiwana (maksymalna) bezpwedniego wskanika poziomu satysfakcji
klienta I.1 i 1.1 wynosi +5 pkt.

- 3. Pdredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta (11.2 i 111.2)

Pasredni wskanik poziomu satysfakcji klienta ustalagswv postaci liczby catkowitej,
stanowicej sredni arytmetyczp wartas¢ réznic migdzy ocenami przypisanymi przez klienta
oczekiwanemu i rzeczywistemu poziomowi satysfakzji wykonania kadej z ustug
(z zaokangleniem w dot poriej 0,5 pkt oraz zaokgleniem w go¢ w pozostatych
przypadkach). Ustalony w powszy sposob wynik liczbowy oznacza:

rozbieznosé -4 pkt oznacza,ze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustjggt
znacznie niszy od oczekiw

rozbieznosé -2 pkt oznacza,ze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustjggt
nizszy od oczekiwa
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rozbieznos¢ 0 pkt oznacza,ze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi
jest zgodny z oczekiwaniami

rozbieznos¢ +2 pkt oznacza,ze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi
przewy.sza oczekiwania

rozbieznosé +4 pkt oznaczaze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustagacznie
przewy.sza oczekiwania

Warto$¢ oczekiwana (maksymalna) pgéredniego wskanika poziomu satysfakcji klienta
[1.2 i 11l.2 wynosi +4 pkt.

- 4. kaczny wskanik poziomu satysfakcji klienta (11 11).

taczny wskanik poziomu satysfakcji klienta stanowi seginbezpdredniego wskanika
poziomu satysfakcji klienta (1.1 / 11l.1) i geedniego wskanika poziomu satysfakcji klienta
(1.2 /71.2).

Wartos$¢ oczekiwana (maksymalna) 4cznego wskanika poziomu satysfakcji klienta
wynosi +9 pkt.

- 5. Zbiorczy wskanik poziomu satysfakcji klienta (S).

Zbiorczy wskanik poziomu satysfakcji klienta stanowi seirbezpdrednich wskanikow
poziomu satysfakcji klienta géznych wskanikbw poziomu satysfakcji klienta w skali catej
ankiety.
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