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27. Wdrozenie zasad pomiaru zadowolenia klientéw

Zastosowanie

Gmina, powiat

Przestanki i cel stosowania

Uzyskanie informacji o zadowoleniu klientéw urzedu wymaga zastosowania metod
stosowanych w badaniach spotecznych — w tym kwestionariuszy ankietowych adresowanych
do proby (losowej lub celowej) klientéw. Dla zachowania poréwnywalnosci uzyskanych
danych, badania powinny by¢ wykonywane w statych odstepach czasu (np. 1 miesigc raz
w roku) na grupie klientow, ktérzy bezposrednio wczesdniej zatatwiali okreslong sprawe
w urzedzie.

Wdrozenie zasad pomiaru zadowolenia klientéw ma duzy wptyw na doskonalenie
zarzadzania urzedem i obstugi klienta. Uzyskanie informacji o poziomie zadowolenia klienta
jest niezwykle istotne — gdyz zapewnia informacje zwrotng majgca znaczenie dla poprawy
systemu obstugi klienta i proceséow zdefiniowanych dla ustug publicznych realizowanych
przez urzad.

Wdrozenie zasad pomiaru zadowolenia klientdw ma na celu wytyczenie zasad
pozwalajgcych na state prowadzenie badan, analizowanie ich wynikdw oraz prowadzenie na
tej podstawie dziatan doskonalgcych.

Korzysci i koszty

Najwazniejsze korzysci wynikajgce z wdrozenia narzedzia odnoszg sie zarzadzania

kluczowymi zadaniami/procesami urzedu. Realizacja narzedzia przyczyni sie m.in. do:

= usprawnienia realizacji procesdéw wykonywania ustug majgcych wptyw na zadowolenie
klienta (poprzez informacje zwrotng po wynikach badania),

= poprawy zadowolenia klientow — w wyniku uzyskania informacji o czynnikach satysfakcji
klienta i podjecia odpowiednich dziatan doskonalgcych,

= uzyskania przez kierownictwo urzedu informacji majgcych wptyw na organizacje systemu
obstugi klienta.
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Wdrozenia narzedzie bedzie miato korzystny wptyw na poprawe ustug dla
mieszkancow — klientéw urzedu — w tym oséb indywidualnych i lokalnych przedsiebiorcow —
w wyniku okreslenia czynnikow/wymiaréw satysfakcji oraz podjecia realizacji dziatan
doskonalgcych.

Korzysci zwigzane z poprawg efektywnosci swiadczenia ustug publicznych uzyskane
w wyniku wdrozenia narzedzia majg charakter posredni — po uzyskaniu wynikow kilku cykli
badan bedzie istniata mozliwos¢ okreslenia dziatan o charakterze systemowym (np. analizy
i skrocenia czasu realizacji ustug dla ktérych wyniki badania pogarszaja sie).

Koszty, jakie urzad musi ponies¢ w zwigzku z wdrozeniem narzedzia (przy zatozeniu,
ze badania bedg realizowane przez urzad we wiasnym zakresie) to gtownie czas pracy
pracownikéw wytypowanych do zespotu wdrozeniowego — w tym udziat w warsztacie
szkoleniowym oraz przygotowanie projektéw dokumentdw systemu przy wsparciu eksperta.

Sama realizacja badania (w tym przygotowanie, realizacja i ocena wynikéw badania)
znajduje sie poza zakresem obecnego narzedzia. W tym wypadku czasochtonnos$¢ pracy
urzedu dla 1 cyklu badawczego mozina szacowa¢ na poziomie okoto 10-15 osobodni —
w zaleznosci od organizacji badania, wielkos$ci urzedu oraz wielkosci proby badawcze;j.

Przeprowadzenie wdrozenia moze by¢ szansg na zbudowanie statego systemu
systematycznych badan zadowolenie klientéw — w tym takze perspektywicznie rozszerzanie
zakresu badania na np. techniki badan jakosciowych. Badania satysfakcji klientdw sg takze
wymagane dla wdrozenia i utrzymania systemu zarzgdzania jakoscig wg normy 1SO 9001.

Jako potencjalne zagrozenia wymieni¢ mozina traktowanie badan zadowolenia
klientéw jako tylko opisu stanu istniejgcego — bez dokonywania analizy przyczyn
stwierdzonych wynikéw oraz podejmowania na tej podstawie dziatan doskonalgcych.
Wdrozony system badan powinien by¢ takze periodycznie monitorowany i przeglagdany — tak,
aby zapewnié¢ jego dostosowanie do zmieniajgcych sie warunkoéw i aktualnego systemu
obstugi klienta w urzedzie.
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Procedura i harmonogram wdrozenia

1 Powotanie w urzedzie zespotu ds. badania Powotanie zespotu ds. badania
zadowolenia klientow.
2 Warsztaty na temat zasad przygotowania, Ustalona wstepna koncepcja
prowadzenia i analizowania wynikéw badania. systemu badania
Opracowanie przez zespdt ds. badania projektu Projekt zarzadzenia
3 | zarzadzenia wewnetrznego lub procedury wewnetrznego/procedury
okre$lajacej zasady przeprowadzania badan.
4 Opracowanie przez zespét ds. badania wzordw Projekt formularzy ankiet
ankiet.
Opracowanie planu realizacji badania Harmonogram realizacji badania
5 | i wykorzystania wynikow. Sugerowany zakres analizy wynikéw
Plan raportu z badania
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