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3. Badanie zadowolenia klientéw na temat swiadczonych ustug

Zastosowanie

Gmina, powiat

Przestanki i cel stosowania

Swiadczenie wysokiej jakosci ustug publicznych mieszkaricom przez gmine stanowi
wazne zadanie jednostek samorzadu terytorialnego. W wiekszosci przypadkéw wtadze gminy
nie posiadaja wiedzy na temat zadowolenia mieszkancdw z ustug dostarczanych przez
poszczegdblne referaty urzedu ani na temat oczekiwan zwigzanych z dostepnoscia tych ustug.
Wtadzy réwnie czesto nie zdajg sobie w petni sprawy z barier na jakie napotykajg mieszkancy
korzystajacych z ustug urzedu. Dlatego w takich przypadkach konieczne jest prowadzenie
cyklicznych badan opinii klientéw na temat zadowolenia z ustug.

Celem tych badan jest identyfikacja poziomu satysfakcji klientéw z jakosci
okreslonych ustug, co pozwoli na przygotowanie planu doskonalenia tej ustugi,
a w przysztosci na rozszerzenie badan na dalsze typy ustug. Pozyskiwanie opinii zwrotnej
klientow jest réwniez koniecznym elementem nowoczesnego zarzadzania.

Korzysci i koszty

Najwazniejsze korzysci wynikajgce z przeprowadzenia badan opinii klientéw na temat
zadowolenia z ustug zwigzane sg z poprawg parametréw ich swiadczenia oraz dostepnosci
dla mieszkancéw. Dzieki cyklicznym badaniom gromadzona bedzie wiedza na temat stabych
i mocnych stron w obstudze klientdw oraz barier jakie napotykajg oni w kontakcie
z urzednikami.

Uzyskiwane od mieszkancéw informacje przyczyniajg sie m.in. do:
= statej poprawy jakosci ustug swiadczonych dla mieszkancow,
= usuniecia potencjalnych barier w kontakcie miedzy urzednikami a mieszkaricami,
= dostosowania ustug do potrzeb mieszkarncéw gminy.

Pozyskane w trakcie badan informacje dostarczajg rowniez uzytecznych wskazowek
dotyczacych mozliwych zmian w organizacji obstugi klienta w urzedzie. Wazne jest rowniez
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to, ze przeprowadzane cyklicznie badania opinii klientéw wptywajg pozytywnie na tworzenie
klimatu pracy w urzedzie, w ktérym personel urzedu uznaje zadowolenie klienta jako
nadrzedny cel swojego dziafania.

Badania opinii klientéw stuzg rowniez poprawie zadowolenia mieszkarncéw z obstugi
przez pracownikéw urzedu. W dalszej perspektywie badania tego rodzaju wptywajg na
polepszenie postrzegania urzedu i jego pracownikéw przez mieszkancéw oraz na jakosc
komunikacji i budowe wtasciwych relacji miedzy mieszkaricami a urzednikami.

Koszty jakie urzad musi ponie$¢ w zwigzku z realizacjg badania to wydatki na druk
ankiet i raportu oraz zaangazowanie czasu pracy urzednikéw. W niektérych przypadkach,
w celu przeprowadzenia lub zinterpretowania wynikdw badan, konieczne moze okazac sie
skorzystanie z pomocy zewnetrznego specjalisty w zakresie badan spotecznych. Rolg
eksperta bedzie wodwczas przygotowanie w porozumieniu z urzedem kwestionariusza,
dostosowanego do potrzeb i specyfiki konkretnej jednostki samorzadu terytorialnego.
Wywiady ankietowe mogag by¢ przeprowadzone przez odpowiednio poinstruowanych
wolontariuszy lub stazystow. W przypadku nawigzania wspétpracy z konsultantem
zewnetrznym, konieczne bedzie przeprowadzenie przez niego szkolenia dla pracownikéw
w zakresie prowadzenia badania. szkolenie to umozliwi samodzielne przeprowadzanie badan
opinii klientédw nt. zadowolenia z ustug przez urzad w przysztosci.

Potencjalnym zagrozeniem w realizacji badania moze by¢ niewtasciwe wykorzystanie
informacji uzyskanych w ich trakcie lub nie podjecie zadnych sposréd rekomendowanych
w wyniku badania dziatai. Zagrozeniem moze byé rdwniez zaprzestanie dziatan badawczych
po pierwszym cyklu badawczym.
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Procedura i harmonogram wdrozenia

Wybér ustugi lub ustug objetych badaniem Wybrana ustuga
Przekazanie pracownikom urzedu przez konsultanta Robocze spotkanie konsultanta

2 | zewnetrznego informaciji na temat zasad badania z pracownikami 3 1
i ustalenie harmonogramu badania zaangazowanymi w badania

3 Skonsultowanie przez pracownikéw urzedu i specjaliste | Zaakceptowany kwestionariusz 1 9
zewngtrznego kwestionariusza ankiety ankiety

4 | Przeprowadzenie badania ankietowego na terenie urzedu | Wypetnione formularze ankiet 20 0,5
Przeprowadzenie przez konsultanta zewnetrznego Lista obecno$ci na szkoleniu

5 | szkolenia w zakresie prowadzenia badania dla 3 1
pracownikéw urzedu

6 Przekazanie wypetnionych ankiet konsultantom Wypetnione ankiety 0 9
zewnetrznym

7 | Analiza ankiet i sporzadzenie raportu przez konsultanta | Wstepna wersja raportu 0 5

8 Skonsultowanie z przedstawicielami urzedu raportu oraz | Ostateczna wersja raportu 3 1
whnioskéw w nim zawartych

Razem | 30,5 13
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