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Skarbowa

e Od kwietnia 2021 r. zebrano juz ponad 25 tys. wypetnionych ankiet,
w tym ponad 2,4 tys. w Wielkopolsce.

* Ogdiny poziom satysfakcji klientow - zarowno w naszym
wojewodztwie, jak i w skali catego kraju - wynidst blisko 80%.

W badaniu moga wziac udziat klienci, ktérzy rezerwujac spotkanie w
ustudze ,,Umow wizyte w urzedzie skarbowym” podali swoj adres e-
mail.

Realizacja badania jest mozliwa elektronicznie, dzieki uruchomionemu w ubiegtym
roku systemowi umawiania wizyt w urzedach skarbowych.

Co i jak jest badane
Badanie prowadzone jest caty czas, od kwietnia br. Link do opracowanej

przez specjalistdw anonimowej ankiety internetowej wysyta naczelnik urzedu
skarbowego na adres e-mail, ktéry podat klient podczas umawiania wizyty
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https://www.podatki.gov.pl/e-wizyta-w-urzedzie-skarbowym/

w urzedzie. Ankieta jest w petni bezpieczna. Urzad skarbowy nie prosi
o przekazywanie jakichkolwiek informacji osobistych czy danych wrazliwych.

Pytania ankietowe dotycza nie tylko ogdélnego zadowolenia z wizyty, ale i emocji czy
wysitku, ktory klient wtozyt w zatatwienie swojej sprawy. Ankietowani proszeni sg
rowniez o ocene czy pracownik urzedu byt kompetentny, uprzejmy, pomocny,
sprawny, komunikatywny i przyjazny.

,Dodatkowo ankieta zawiera dwa pytania otwarte, w ktdrych klienci mogg
przekazac swoje komentarze dotyczgce najlepszych i najgorszych aspektdéw wizyty
w urzedzie.” - méwi Matgorzata Spychata-Szuszczynska, rzecznik prasowy lzby
Administracji Skarbowej w Poznaniu.

Wyniki po | kwartale badawczym

W okresie kwiecien - czerwiec Krajowa Administracja Skarbowa otrzymata 25 tys.
wypetnionych ankiet. W samej Wielkopolsce kwestionariusze wypetnito 2,4 tys.
klientdw urzeddéw skarbowych.

Wartosci poszczegdlnych wskaznikow:

e Poziom satysfakcji (procent klientéw ogdlnie zadowolonych ze swojej wizyty
w US) - wielkopolska KAS 79%, cata Polska 79%

* Poziom rekomendacji (procent klientéw ktérzy poleciliby obstuge przez
danego pracownika znajomym lub rodzinie) - wielkopolska KAS 81%, cata
Polska 81%

e Poziom braku wysitku (procent klientéw oceniajgcych zatatwienie swojej
sprawy w US jako tatwe) - wielkopolska KAS 73%, cata Polska 73%

e Poziom pozytywnych emocji (procent klientdw majgcych pozytywne emocje
zwigzane z wizytg w US) - wielkopolska KAS 87%, cata Polska 87%

e Skutecznos¢ pierwszego kontaktu (procent spraw zatatwionych podczas
pierwszej wizyty w US) - wielkopolska KAS 77%, cata Polska 76%

~Wiekszosc¢ ankietowanych odpowiada prawie natychmiast - tego samego dnia lub
nastepnego. W pytaniach otwartych swoje komentarze przestato ok. 60% klientow”
- mowi Matgorzata Spychata-Szuszczynska.

Najsilniejszy wptyw na poziom satysfakcji ma liczba wizyt w urzedzie konieczna do
zatatwienia sprawy. Najwiekszg korelacje z satysfakcjg klienta z wizyty majg
kompetencje, sprawnosc¢ i pomoc pracownika. Zatatwienie sprawy podczas jednej
wizyty znaczgco wptywa na sktonnos¢ klientéw do rekomendowania pracownika,
ktéry ich obstugiwat. Klienci zwracajg tez uwage na obstuge bez zbednej zwtoki.

Wyniki badania bedg wykorzystywane do projektowania nowych rozwigzan
i ulepszania obstugi w urzedach.

Strona 2/2


http://www.tcpdf.org

