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W jaki sposob Zarzadzanie Satysfakcja Klienta
jest wykorzystywane do doskonalenia?

Znajomo$¢ oraz spelnianie potrzeb i oczekiwani klientéw nie tylko prowadzi do wigkszej
satysfakcji klientéw, ale co wazniejsze, przyczynia sie do bardziej efektywnego S$wiadczenia
ustug publicznych. Pomaga skoncentrowac sie na najwazniejszych aspektach §wiadczenia ustugi
i zarzadzaé oczekiwaniami w zakresie $wiadczonych ustug. Dostrzeganie tych elementéw ma
podstawowe znaczenie dla optymalizowania proceséw i objasniania ich klientom (np. przez
karty klienta).

W celu pokazania, w jaki sposéb mozna wykorzysta¢ Zarzadzanie Satysfakcja Klienta do
polepszenia ustugi, mozna rozwazy¢ rézne podejécia. Przede wszystkim wazne jest, aby umiescic¢
zarzadzanie w szerszej perspektywie $wiadczenia ustugi zorientowanej na klienta. Uzyskanie
wgladu w oczekiwania i potrzeby klienta, a nastepnie zdobycie wiedzy, w jaki sposéb nalezy
je spelni¢, wykorzystuje sie¢ do bezposredniego doskonalenia ustugi i sposobu jej s$wiadczenia.
Ponadto, udoskonalenie ustugi i §wiadczenia ustugi stanowi jeden aspekt ogélnego zarzadzania
i doskonalenia organizacji. Odnosi si¢ ono do kompleksowego  zarzadzania jakosScia
w odniesieniu do sterowania i oceny funkcji organizacji. Dla tego celu przydatna jest Wspdlna
Metoda Oceny (CAF).

Po przedstawieniu tych dwéch aspektéw udoskonalen w bezposredniej ustudze z jednej strony
i udoskonaleii w organizacji z drugiej strony, pokrétce omawiamy kwestie przekazywania
wynikéw dotyczacych konsultacji z obywatelem/klientem.

1. Doskonalenie ustugi i $wiadczenia ustugi

Ostatnie rozwazania poswigcone
wiedzy na temat klienta zwigzane s3
ze znaczeniem, jakie maja dla niego
niektére aspekty S$wiadczenia ustugi.
Problem wystepuje, gdy Kklient jest
niezadowolony z czego$ co uznaje za
wazne. Jezeli jednak ten sam klient jest
réwniez niezadowolony z elementu,
ktéry uznaje za malo istotny, wéwczas
dla organizacji nie stanowi to pilnego
problemu. 1

zZnaczenie - —
5 satysfakcja ——

w

N

Ilustrujemy to na fikcyjnym przyktadzie.
Wykres przedstawia wyn1k1 0 czystosc czynnik
satysfakcji uzytkownikéw transportu napedzajacy
publicznego oraz znaczenie, jakie ma przychylnosc
dla nich kazdy aspekt w skali od 1 do

5. Wykres pokazuje, ze klienci uwazajg terminowosc¢ i ceny biletu za bardzo wazne, natomiast
czystoé¢ autobuséw oraz zyczliwoséé kierowcow sa mniej istotne. Wyniki satysfakeji dla kazdego
z tych elementéw sa bardzo rézne. Klienci sa bardzo zadowoleni z cen biletow, czyli aspektu,
ktéry uznaja za bardzo wazny. Sa réwniez zadowoleni z czystoéci autobuséw, czyli elementu,
ktory uznaja za malo istotny. Jednak poziom satysfakcji jest niski w przypadku punktualnosci
autobuséw i zyczliwosci kierowcoéw. Ten pierwszy aspekt klienci uznaja za bardzo wazny, ale

punktualnosc cena
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drugi nie. Polaczenie znaczenia i wynikow satysfakcji wyraznie pokazuje jakie powinny by¢
priorytety w zakresie ulepszen w firmie transportu autobusowego.!

Rozne grupy klientéw moga uznawac rézne aspekty za wazne. Interpretacja wynikow satysfakeji
powinna zatem rozrézniac te rézne grupy.

Poréwnanie wynikéw satysfakcji i znaczenia, jakie pewne elementy jakosci maja dla klientéw,
pozwala organizacji ustali¢ priorytety w zakresie doskonalenia jakosci. Elementy lub ustugi,
ktore sa dla klientéw wazne i z ktérych nie sa zadowoleni, powinny stanowi¢ absolutny
priorytet. Elementy, ktére klienci nie uznaja za istotne i wszedzie tam, gdzie poziom satysfakcji
jest wysoki moga tymczasowo zajmowac mniej uwagi, jezeli zasoby sg skape. Wazne jest jednak,
aby sprawdzaé, czy wszystkie grupy klientéow mysla o ustudze publicznej w ten sam sposéb,
lub czy nie wystepuje znaczna rozbieznos¢. Tabela pokazuje rézne kombinacje i wynikajace
z nich priorytety dla organizacji, przy czym kluczowe czynniki umieszczone sg w lewym gérnym
rogu. Sa one réznie nazywane metoda kwadrantu, matrycy lub siatki znaczenia wynikéw,
i daja poczatek réznym typom wykresow. Czynniki dziela sie na cztery rézne grupy, przy czym
dziatania koncentruja sie na tych, ktére znajduja sie w priorytetach kwadrantu udoskonaler.
Podejscie SERVQUAL, o ktorym ) . )

mowa w czesci 2 uwzglednia A Satysfakcja/wyniki a znaczenie

ten aspekt. Podobna koncepcja )
badawcza, o ktorej chcielibysmy — Satsfakcja/

tu  wspomnie¢ to Wspodlne wyniki Niepotrzebne mocne Mocne storny
Narzedzie Pomiarowe (CMT)?, strony organizacji
ktore zostato opracowane

w Kanadzie, laczace elementy
z r6znych modeli.

Wykorzystywany w SERVQUAL Niskie priorytety Priorytety ulepszen
model podstawowej analizy luk

ma rézne odrebne elementy. >
Woczesniej wspominalismy o (1) Znaczenie

ocenie jaka powinna uzyskac
idealna lub doskonata ustuga; (2) ocenie, jaka uzyskuje indywidualny ustugodawca; ale takze
o (3) znaczeniu, jakie przypisuje sie gérnym wymiarom w okreslaniu ogdlnej satysfakdji.

Wspolne Narzedzie Pomiarowe (CMT)® jest wynikiem szerokich badari prowadzonych przez
naukowcéw w Kanadyjskim Centrum Rozwoju Zarzadzania i innych badaczy, ktérzy analizowali
szereg metod standaryzujacego pomiaru satysfakcji klienta z uslug publicznych. Opracowany
przez nich model stanowi przyklad na to, jak mozna polaczy¢ elementy réznych metod w celu
lepszego zrozumienia satysfakcji i ustalenia priorytetéw w zakresie udoskonalen; zataczniki
zawieraja kwestionariusz modelu. Obejmuje on pie¢ gléwnych sposobéw zadawania pytar ktore
mierza:

* oczekiwania w odniesieniu do szeregu czynnikéw ustugi,

e percepcje doswiadczenia tych czynnikow ustugi;

* poziom znaczenia przypisywanego kazdemu z réznych elementéw ustugi;
e poziom satysfakgji z tych elementow.

e wlasne priorytety respondentéw w zakresie udoskonaleri.

" Przyktad cytowany w Van de Walle. S. (2007) ,Measuring customer satisfaction in the public
sector: a short introductory guide, str. 46-47

2 Wiecej informacji na temat CMT mozna znalez¢ na stronie http://www.ccmd-ccg.ge.ca/
pdfs/tool_e.pdf
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Zatem podejscie to sklada sie¢ z pieciu réznych elementéw. Miary oczekiwari i percepcji
doswiadczenia ustugi koncentruja sie na stosunkowo niewielkiej liczbie bardzo konkretnych
czynnikéw, takich jak czas oczekiwania przez klientéw na ustuge itd. Pozwala to na
wykorzystanie metody analizy luk przez poréwnanie oczekiwanej jakosci ustugi z
doswiadczeniem.

Druga czeé¢ obejmuje badanie poziomu satysfakcji z wiekszej iloéci elementéw, po czym
respondenci pytani sa jak wazny jest dla nich kazdy z tych elementéw. Pozwala to na poréwnanie
satysfakcji i przypisywanego znaczenia, co prowadzi do powstania wyzej wspomnianych
kwadrantéw. W zastosowaniach modelu analiza polega réwniez na modelowaniu ukrytego
znaczenia i poréwnaniu go ze znaczeniem deklarowanym. Pokazuje to na przyklad, ze
wykoriczenie stanowi wysoki priorytet udoskonalern zaréwno wtedy gdy poréwnujemy
znaczenie deklarowane z satysfakcja i gdy modelujemy znaczenie z satysfakcja, ale poziom
biurokragji jest akcentowany tylko w przypadku znaczenia modelowanego. Ponadto, respondenci
proszeni sa o bezposrednie podanie priorytetéw dzialania. To réwniez daje nam cenne
poréwnanie z czynnikami uwzglednianymi w metodach kwadrantowych.

Przyklad tego rodzaju analizy pokazany jest na wykresach z projektu wykorzystujacego dane
Panelu dla jednostki Wykluczenia Spolecznego. Stanowi on raczej przeglad szeregu ustug, a nie
skupia sie na relatywnych priorytetach w obrebie konkretnej ustugi, tym niemniej podejscie jest
podobne.

Wykres pokazuje znaczenie 16 najwazniejszych ustug dla klientow w stosunku do miary
satysfakcji z kazdej z tych ustug. Srednie wyniki satysfakcji i znaczenia pokazane sa jako linie,
ktore rozdzielaja wykresy na cztery kwadranty.

Dwa lewe kwadranty zawieraja uslugi, ktore uwazane sa za stosunkowo mniej wazne.
W kwadrancie w prawym goérnym rogu znajduja sie ustugi, ktére uznawane sa za istotne
i z ktorych beneficjenci ustug sa réwniez stosunkowo zadowoleni. To jest to miejsce, do ktérego

Rejony niedostatku - uzytkownicy
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zdazaja ustugi i gdzie znajduja sie urzedy pocztowe i co bardziej zaskakujace, banki w rejonach
deprywagji (niedostatku). Prawy dolny rég pokazuje te ustugi, z ktérych beneficjenci ustug sa
mniej zadowoleni, ale ktore sg réwniez stosunkowo wazne - moga by¢ one uwazane za priorytety
wymagajace udoskonaler. W obszarach niedostatku na przykiad szpitale, policja, autobusy
i szkoty $rednie sa uwypuklone jako relatywne priorytety udoskonalen. Znaczenie jest rézne dla
réznych grup ludzi.*

Inne rejony - uzytkownicy
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PRZYKLAD: Urzad Miasta Warszsawy.
Konkurs na najlepsze biuro obstugi mieszkarncéw (Polska)

W 2002 r. weszta w zycie ustawa o organizacji miasta Warszawy, taczaca stowarzyszenie
niezaleznych spotecznosci w jedno miasto podzielone na 18 jednostek, zwanych
dzielnicami. Reforma doprowadzita do unifikacji oddzielnie funkcjonujacych organdw,
co nastepnie pociagneto za soba koniecznosc unifikacji systemow zarzadzania, w tym ustug
na rzecz mieszkancow przez otwarcie Biur Obstugi Mieszkancow (BOM) w dzielnicach.
W ramach zadan majacych na celu doskonalenie pracy Urzedu Miasta Warszawy w zakresie
bezposredniej obstugi mieszkancow, Biuro Spraw Obywatelskich od 2005 r. okresowo
organizuje Konkurs na najlepsze Biuro Obstugi Mieszkancow. Celem konkursu jest ocena
wynikow i osiagnie¢ BOM-ow w zakresie doskonalenia obstugi, wymiana doswiadczen
i rozpowszechnianie najlepszych praktyk. W celu oceny wyzej wspomnianych dziatan
stosowane sa nastepujace metody:

o kwestionariusz dla uczestnikow Konkursu (Kierownicy Biur Obstugi Mieszkancow).
Celem badan jest uzyskanie opisu praktyk, inicjatyw oraz innowacji wdrazanych
w poszczegolnych BOM-ach, ktore prowadza do udoskonalenia jakosci ustugi

4 Przyktad przytaczany w The Prime Ministers” Office of Public Service Reform (2002), Public
Service Reform, MORI report for the Cabinet Office Satisfaction with Public Services, str. 69
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i usprawnienia procesu administracyjnego jak rowniez zapobiegania sytuacjom
prowadzacym do korupcji;

e wizyty w Biurach Obstugi Mieszkancow sktadane przez pracownikow Biura Spraw
Obywatelskich. Maja one na celu zweryfikowanie informacji wskazanych
w kwestionariuszach ztozonych przez Szefow BOM-ow;

+ wglad w potrzeby klienta:

« mini kwestionariusz na temat satysfakcji klienta, sktadany w Biurach Obstugi
Mieszkancow lub na stronie internetowej Urzedu Miasta,

o wywiad wsrod mieszkancow zatatwiajacych swoje sprawy w Urzedzie Miasta,
przeprowadzony przez agencje specjalizujaca sie w badaniach ankietowych,
we wspotpracy z Centrum Konsultacji i Dialogu Spotecznego. Celem badania
jest zebranie przez doswiadczonych ankieterow opinii klientow na temat
kompetencji, zachowania i zyczliwosci personelu oraz infrastruktury biura.

2. Doskonalenie organizacyjne

Wykorzystywanie informacji o obywatelu/kliencie jest oczywiscie przydatne w procesie
bezposredniego doskonalenia ustugi i $wiadczenia ustugi. Jednak aspekty te stanowia czesc
ogodlnego procesu doskonalenia organizacji we wszystkich jej dziedzinach. To doskonalenie
organizacyjne lub organizacyjny rozwdj przeklada sie na rézne modele zarzadzania (jakoscia).
W tym kontekscie chcielibySmy przedstawi¢ metode CAF (Wspdlna Metoda Oceny) jako owoc
wspélpracy na szczeblu europejskim w ramach grupy IPSG. Opisujemy model, majacy na celu
doskonalenie ogélnejjakosci pracy organizacji, a szczegdlny nacisk ktadziemy na liczne powiazania
z narzedziami i technikami przedstawionymi w czesci IV i przesuniecie akcentu w kierunku
zarzadzania satysfakcja i wspolrzadzenia, uwzgledniajacego obywatela/klienta w wielu ré6znych
fazach cyklu polityki i zarzadzania.

2.1. Historia i kontekst CAF

Po latach nieformalnych konsultacji w Unii Europejskiej odczuwano coraz wigekszg potrzebe
podjecia bardziej intensywnych i formalnych dzialain w celu zoptymalizowania wspoétpracy
w dziedzinie modernizacji uslug publicznych. W czasie austriackiej prezydencji Unii Europejskiej
w drugiej polowie 1998 r. powzieto decyzje o ustanowieniu wspdlnego europejskiego programu
jakosciowego, ktory méglby byc stosowany w sektorze publicznym jako narzedzie do samooceny
organizacji (Engel, 2000). Dyskusje ujawnily, ze to czego brakowalo w domenie zarzadzania
jakoscia to tatwe w uzyciu i bezplatne narzedzie do samooceny w sektorze publicznym,
ktore mogloby pomoéc administracjom publicznym w calej Unii Europejskiej w zrozumieniu
i stosowaniu nowoczesnych technik zarzadzania, i ktére byloby szczegélnie istotne dla instytucji
sektora publicznego zainteresowanych wykorzystaniem systemu zarzadzania jakoscia,
organizacji, ktére dopiero zaczynaja swoja ,podréz do doskonatosci” lub organizacji, ktére
chcialyby sie poréwnac z innymi podobnymi organizacjami w Europie (Stres, 2002).

Wspélna Metoda Oceny (CAF) zostala opracowana pod egida Grupy Innowacyjnych
Ustug Publicznych (IPSG), nieformalnej grupy roboczej krajowych ekspertéw (urzednikow
panstwowych). Podstawowy projekt CAF zostal przygotowany w 1998 i 1999 r. na podstawie
wspoélnej analizy przeprowadzonej przez EFQM, Speyer Academy i Europejski Instytut
Administracji Publicznej (Staes, 2001). Pierwsze pilotazowe testy zostaly przeprowadzone
w szeregu instytucji sektora publicznego, a ,ostateczng” wersje CAF przedstawiono na
Pierwszej Konferencji Jakosci Administracji Publicznej w Unii Europejskiej w Lizbonie



w maju 2000 r. CAF rézni sie¢ od modelu EFQM wieloma wymiarami (podkryteriami) i wyraznie
uwzglednia specyficzny charakter sektora publicznego. Ta cecha CAF zostala wzmocniona
w drugiej poprawionej wersji CAF oficjalnie zaprezentowanej podczas Drugiej Konferencji
Jakosci Administracji Publicznych w UE, ktéra odbyta si¢ w Kopenhadze w 2002 r. w czasie
prezydencji duniskiej. W 2006 r. druga wersja modelu CAF, a zwlaszcza system punktacji zostat
przedstawiony na czwartej konferencje jakosci w Finlandii.! Wszystkie informacje CAF dostepne
sa na stronie internetowej www.eipa.eu/caf .

2.2. Model teoretyczny

,Gléwnym celem CAF
jestdostarczenie prostego, M d C AF
bezplatnego i latwego eto a
W uzyciu narzedzia,
ktére nadaje sie do
samooceny  organizacji
sektora publicznego 3. PRACOWNICY
w  Europie i pozwala
réwniez na dzielenie sie
najlepszymi praktykami
i dzialaniami w zakresie
benchmarkingu. (Engel,
2002: 35). CAF jest

4. PARTNERSTWO
odzwierciedleniem 1 ZASOBY
organizacji. Reprezentuje
wszystkie aspekty, ktére
musza by¢ obecne we
wiasciwym  zarzadzaniu
organizacja w celu osiggniecia zadowalajacych wynikéw. Wszystkie te elementy przekladaja
sie na dziewie¢ kryteriow. Pie¢ z nich to ,Potencjal”, a cztery to , Wyniki”. Kryteria Potencjatu
obejmuja to, czym organizacja jest. Kryteria ,Wyniki” obejmuja to, co organizacja osiaga
w zakresie efektéw bezposrednich i dtugofalowych, ale réwniez pomiaréw satysfakcji klientow
i pracownikéw. , Wyniki” nastepnie podlegaja operacjonalizacji i nadaje si¢ im konkretng forme
w podkryteriach. Na postawie tych podkryteriéw grupa pracownikéw organizacji dokonuje jej
samooceny.

POTENCJAL WYNIKI

7. WYNIKI
DZIALALNOSCI
W RELACJACH

Z PRACOWNIKAMI

6. WYNIKI 9. KLUCZOWE
DZIALALNOSCI WYNIKI

W RELACJACH ;
Z OBYWATELAMI DZIALALNOSCI

2. STRATEGIA
| PLANOWANIE

1. PRZYWODZTWO 5. PROCESY

8. SPOLECZNE

WYNIKI
DZIALALNOSCI

-‘-~——
INNOWACJE | UCZENIE SIE

Metoda CAF zostala opracowana do wykorzystania w réznych instytucjach sektora publicznego
- na szczeblu krajowym, regionalnym, czy tez lokalnym - i w réZnego rodzaju przedsiewzieciach,
np. jako czes¢ programu reformy lub podstawa do wprowadzania udoskonalert w organizacjach
$wiadczacych ustugi publiczne. W niektérych sytuacjach, zwlaszcza w przypadku duzych
organizacji, samooceny mozna dokonywaé¢ na poziomie poszczegélnych dzialow czy
departamentow.

CAF zapewnia:

* ocene oparta na dowodach, wykorzystujaca zestaw kryteriéw powszechnie stosowany
w jednostkach administracji publicznej w Europie,

e ustalenie czy faktycznie uzyskano zakladany postep i poziom wdrozenia,

* uzyskanie sp6jnosci podjetych dziatan i konsensusu w sprawie, co nalezy uczynic,
by doskonali¢ organizacje,

"www.4Qconference.org
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* uzyskanie powigzania pomiedzy osigganymi wynikami a wykorzystywanym
potencjatem,

* wzbudzenie zainteresowania pracownikéw i skionienie ich do zaangazowana sie
w proces doskonalenia,

* upowszechnienie do$wiadczeri w zakresie dobrych praktyk i dzielenie sie nimi
wewnatrz i na zewnatrz organizacji,

*  wilaczenie réznych inicjatyw dotyczacych doskonalenia jakosci w codzienng dziatalnosé
organizacji,

* pomiar postepu osigganego wraz z uplywem czasu poprzez okresowa samoocene.
2.3. Jak stosowaé CAF?

CAF zapewnia samoocene, w ramach ktorej powolana ad hoc grupa pracownikéw moze
przeprowadzic¢ krytyczng analize organizacji przy pomocy struktury CAF, mianowicie przekladu
9 ogdlnych kryteriow na 28 podkryteria. W wyniku tego uzyskuje sie informacje o mocnych
stronach, obszarach wymagajacych udoskonaleri i proponowanych dzialaniach doskonalgcych.
Woéwczas mozna je wykorzysta¢ do zaproponowania planu w celu zmierzenia sie z kwestiami,
ktore wymagaja udoskonalen.

POTENCJAL

Kryterium 1. Przywo6dztwo
Prosimy o przytoczenie przyktadow pokazujacych jak liderzy organizacji:

Podkryterium 1.1.

Wytyczaja kierunki dziatania organizacji poprzez sformutowanie jej misji,

wizji i wartosci

Podkryterium 1.2.

Rozwijaja i wdrazaja system zarzadzania organizacja, jej dziataniami i zmiana
Podkryterium 1.3.

Motywuja i wspieraja ludzi w organizacji oraz inspiruja ich wtasnym przyktadem

Podkryterium 1.4.
Zarzadzaja relacjami z politykami i innymi zainteresowanymi stronami w celu osiagniecia
wspolnego poczucia odpowiedzialnosci

Kryterium 2. Strategia i Planowanie

Prosimy o przytoczenie przyktadow pokazujacych jak organizacja:

Podkryterium 2.1.

Uzyskuje informacje o obecnych i przysztych potrzebach zainteresowanych stron.

Podkryterium 2.2.
Opracowuje strategie i plany oraz dokonuje ich przegladu i aktualizacji, z uwzglednieniem
potrzeb zainteresowanych stron i dostepnych zasobow.

Podkryterium 2.3.
Realizuje strategie i plany w catej organizacji.

Podkryterium 2.4
Planuje, wdraza i analizuje dziatania modernizacyjne i innowacyjne.

Kryterium 3. Pracownicy
Prosimy o przytoczenie przyktadow pokazujacych jak organizacja:
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Podkryterium 3.1.

W sposob przejrzysty planuje, zarzadza i doskonali zasoby ludzkie w zakresie strategii
i planowania.

Podkryterium 3.2.
Okresla, rozwija i wykorzystuje kompetencje pracownikow przez dopasowanie celow
indywidualnych i organizacyjnych

Podkryterium 3.3.
Angazuje pracownikow przez rozwdj dialogu i upodmiotowienia (,,empowerment”)

Kryterium 4. Partnerstwo i Zasoby
Prosimy o przytoczenie przyktadow pokazujacych jak organizacja:

Podkryterium 4.1.
Rozwija i realizuje stosunki z kluczowymi partnerami.

Podkryterium 4.2
Rozwija relacje i wspotprace z obywatelami/ klientami.

Podkryterium 4.3.
Zarzadza finansami.

Podkryterium 4.4.
Zarzadza informacja i wiedza.

Podkryterium 4.5.
Zarzadza technologia.

Podkryterium 4.6.
Zarzadza majatkiem

Kryterium 5. Procesy
Prosimy o przytoczenie przyktadow pokazujacych jak organizacja:

Podkryteriuim 5.1.
Identyfikuje, projektuje, zarzadza i na biezaco usprawnia procesy

Podkryterium 5.2.
Opracowuje oraz dostarcza produkty i ustugi zorientowane na klientow/obywateli.

Podkryterium 5.3.
Wprowadza innowacje procesowe z udziatem obywateli/klientow

WYNIKI

Kryterium 6. Wyniki dziatalnosci w relacjach z obywatelami/klientami

Prosimy o rozwazenie, jakie sa osiagniecia organizacji w zakresie zaspokajania potrzeb i
oczekiwan obywateli i klientow w oparciu o:

Podkryterium 6.1.

Wyniki pomiarow satysfakcji obywateli/klientow.

Podkryterium 6.2.

6.2. Wyniki innych pomiarow relacji z obywatelami/klientami.

Kryterium 7. Wyniki dziatalnosci w relacjach z pracownikami

Prosimy o rozwazenie, jakie sa osiagniecia organizacji w zakresie zaspokajania potrzeb i
oczekiwan pracownikow w oparciu o:

Podkryterium 7.1.

Wyniki pomiaréw satysfakcji i motywacji pracownikow.

Podkryterium 7.1.

Wyniki pomiaréow satysfakcji i motywacji pracownikow.
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Podkryterium 7.2.

Wyniki innych pomiarow relacji z pracownikami.

Kryterium 8. Spoteczne wyniki dziatalnosci

Prosimy o rozwazenie, jakie sa osiagniecia organizacji w zakresie wptywu na spoteczenstwo
W oparciu o:

Podkryterium 8.1.

Wyniki pomiaréw postrzegania przez zainteresowane strony rezultatow organizacji w
zakresie wptywu na spoteczenstwo.

Podkryterium 8.2.
Ustanowione przez organizacje wskazniki oddziatywania na spoteczenstwo

Kryterium 9. Kluczowe wyniki dziatalnosci
Prosimy o przyjrzenie sie dowodom na osiagnigcie przez organizacje wyznaczonych celow w
oparciu o:

Podkryterium 9.1.
Wyniki zewnetrzne: poréwnanie osiagnietych rezultatow: efektow bezposrednich i
dtugofalowych do zaktadanych celow

Podkryterium 9.2.
Wyniki wewnetrzne

Obywatel/klient zajmuje znaczace miejsce w modelu i jest wspominany w wielu podkryteriach.

Najbardziej oczywiste jest kryterium 6, gdzie przygladamy si¢ wynikom pomiaréw satysfakcji
obywatela/klienta. Jednak réwniez w potencjale wystepuja liczne kryteria i podkryteria
uwzgledniajace wplyw obywatela/klienta. Wymieniamy najwazniejsze z nich.

Podkryterium 1.4. zajmuje si¢ kwestia, jak liderzy zarzadzaja relacjami z politykami i innymi
interesariuszami w celu zapewnienia wspdlnej odpowiedzialnoéci. Uwaga jest tutaj skupiona
na roli kierownictwa. Obywatele/klienci sa réwniez zaangazowani w strategie i planowanie.
Podkryterium 2.1. zbiera informacje zwigzane z obecnymi i przysztymi potrzebami interesariuszy.

Potrzeby te musza przeklada¢ sie¢ na konkretne planowanie i strategie. W podkryterium 2.2.
grupy samooceny przygladaja sie czy i jak organizacja opracowuje, rewiduje i aktualizuje strategie
i planowanie, uwzgledniajac potrzeby interesariuszy i dostepne $rodki. Kryterium 4 zwraca
szczegblna uwage na partnerstwo z obywatelem/klientem oraz innymi interesariuszami, tj.
podkryterium 4.1. Rozwijanie i realizacja stosunkéw z kluczowymi partnerami i podkryterium
4.2. Rozwijanie relacji i wspo6tpracy z obywatelami/klientami. Wszystko to musi przekiada¢ sie na
podstawowe procesy organizacji, tj. podkryterium 5.2. opracowanie oraz dostarczanie produktéw
i uslug zorientowanych na obywateli/klientow i podkryterium 5.3. wprowadzanie innowacji
procesowych z udzialem obywateli/klientéw.

Narzedzia i techniki czeéci 4 mozna umieScié w jednym lub wiekszej liczbie kryteriéw
modelu CAF. Zgodnie z ta sama logika wszystkie elementy Zarzadzania Satysfakcja Klienta,

przedstawione w czeéci 3 w czterech elementach modelu wspoétrzadzenia: wspétprojekcie,
wspotdeyzji, wspotprodukgji i wspdtocenie mozna znalezé w modelu CAF.

3. Przekazywanie informacji o wynikach i dzialaniach

Wyniki badari i konsultacji powinny by¢ przekazywane beneficjentom ustug, personelowi oraz
innym interesariuszom. Niektére organizacje zycza sobie przekazywacé je szerszemu ogélowi i
innym odbiorcom.

Typ informacji zwrotnej oraz sposob, w jaki jest dostarczana rézni sie w zaleznosci od charakteru



projektu i odbiorcéw; prawdopodobnie wiekszoé¢ wynikéw bedzie przekazywana w jakiejs
formie pisemnej, chociaz nie musi to by¢ pelny raport z badan. Uwzglednienie odbiorcéw ma
kluczowe znaczenie. Wszyscy odbiorcy docenig skierowane do nich raporty. Podczas gdy
niektérzy odbiorcy cenig sobie zwieztos¢, inni moga zada¢ bardziej szczegétowych informacji
na temat podstawy dowodoéw, interpretacji i priorytetéw dzialania. Pelny raport techniczny
prawdopodobnie wzbudzi najwigeksze zainteresowanie specjalistycznego personelu oraz tych,
ktorym zalezy na ocenie jakosci samego procesu badania i konsultacji.

Tam gdzie odbiorcami sa sami beneficjenci ustug, wiadomosci musza by¢ krétkie i rzeczowe:
* nalezy ich poinformowac¢ w zakresie proponowanych dzialarn;
e kiedy zostanie wdrozona zmiana;
* dlaczego dokonywana jest zmiana tj. na jakich dowodach oparta jest decyzja;

e jak beneficjenci ustug moga przedstawia¢ swoje uwagi w zakresie zaproponowanych
zmian,

* jak moga uzyskac bardziej szczeg6towe informacje, jezeli bedzie to konieczne.

Wiele organizacji stosuje biuletyny lub wkiadki do regularnych biuletynéw w celu przekazania
informacji zwrotnej beneficjentom ustug. W przypadku duzych przedsiewzieé moze optacac
sie wydrukowanie specjalnego numeru lub oddzielnego raportu poswieconego informacjom
zwrotnym. Dla réznych odbiorcéw odpowiednie sa rézne media. Opcje w zakresie sposobéw
przekazania wynikéw badania i konsultacji obejmuja:

e raport z badan,

e wyniki lub krétkie streszczenie z kluczowych wynikéw,

* streszczenia wykonawcze,

e przeglady/wyciagi,

e biuletyny i wktadki w innych publikacjach,

e publikacje w sieci,

e wideo,

* materialy na DVD/CD,

e plakaty/wystawy,

e prezentacje dla okreslonych odbiorcéw, takich jak personel, czlonkowie rady,
* inne wydarzenia - uruchomienie badan wigzanych,

* przypomnienia e-mailowe z odno$nikami (hiperlinkami) do raportéw w sieci,

e wzmianki prasowe.
Whioski

Gléwne wyzwanie w omawianym obszarze czesto wigze sie nie tyle z zarzadzaniem, co z kultura.
Prawdziwe wyzwanie to nie mozliwos¢ stosowania narzedzi pomiaru czy oceny, ale umiejetnosc¢
przekladania zebranych w ten sposéb informacji na dzialanie. Oznacza to, ze organizacja ma
zaréwno prawo, jak i wole do dzialania na podstawie tych informacji. Zatem zanim wybierze
sie najlepsze narzedzia do pomiaru satysfakgcji klienta, nalezy dokladnie rozwazy¢ racjonalne
uzasadnienie potrzeb pomiaru i wlaczyc¢ je do szerszej koncepcji zarzadzania satysfakcja.

99




Bibliografia

Bachelet, D. (1995) ,,Measuring Satisfaction, or
the Chain, the Tree and the Nest” in Brooks,
R. (Ed.) (1995) Customer Satisfaction Research,

Amsterdam, European Society for Opinion
and Marketing Research.

Bouckaert, G., Loffler, E. and Pollitt, C. (2006),
Scientific report on the 4" European Quality
Conference, Finland: Tampere

Cabinet Office (2006), Customer insight in public
services: A ,, Primer”, London, p. 20

Bovaird, T. & Loffler, E. (eds.) (2003).
Public Management and governance. London:
Routledge. p. 255

Caddy J. & M. Vintar, Building Better Quality
Administration for the public: Case studies from
Central and Eastern Europe. NISPAcee, p. 236.

Communities Scotland (2006), How to gather
views on service quality, Scottish Executive,
p.- 148

Dinsdale, G. and Marsden, D. (1999), Citizen/

Client Surveys: Dispelling Myths and Redrawing

Maps, for the Citizen centred network, CCMD,
p- 43.

Doherty, L. and Horne, T. (2002) Managing
public services. Routledge, London, p. 559

Elam, G. and Ritchie, J. (1997), Exploring
Customer Satisfaction, Research Report No. 63,
A report of research carried out by Social and

Community Planning Research on behalf of

the Department of Social Security, p. 81

Engel, C. (2002).” Common Assessment
Framework : The state of affairs”, Eipascope,
(1), pp. 35-39.

EIPA (2006). CAF Works: Better results for the
citizen by using CAF. Maastricht: EIPA. p. 101

EIPA (2006), Common Assessment Framework:
version 2006, Maastricht, p.51

EIPA (2007), Report on customer insight
questionnaire, Prepared on behalf of the
Portuguese Presidency for the IPSG meeting
15-16 November 2007, Lisbon, p. 39

Ferlie, E., Ashburne, L., Fitzferald, L. and
Pettigrew, A. (1996) The new public management

100

in action. Oxford: Oxford University Press

Flemish Government, 2007, Guideline for the
creation of a client satisfaction questionnaire, p. 27

Gaster, L. and Squires A. (2003) Providing
quality in the public sector. Maidenhead: Open
University Press, p. 292

Hoffman K. & J. Bateson, (1997). Essentials for
service marketing, The Dryden Press, Chicago

Johnston, R. and Heineke, J. (1998), Exploring
the Relationship Between Perceptions and
Performance: Priorities for Action ,The Services
Industries Journal, Vol 18, N° 1 (January), pp.
101-112.

Johnston, R. (1995), The determinants of service
quality: satisfiers and dissatisfiers, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 15 n. 4,
pp-111-116.

Kickert, W. (ed.) (1997) Public management
and administrative reform in Western Europe.
Cheltenham: Edward Elgar

Kettl, D. (2000) The global public management
revolution: a report on the transformation of
governance, Washington, DC: The Brookings

Institution.

Lane, J.(2000) New public management. London,
Routledge, p. 242

Loffler E. & M.Vintar (2004) , The current quality
agenda of East and West European public services,
in Loffler E. & M. Vintar (eds.), ,Improving
the quality of East and West European public
services”, Ashgate, pp. 3-19.

Loffler, E.(2002) “Defining and measuring
quality in public administration. in: Caddy J.
and M. Vintar (eds.) Building better quality

administration for the public, Slovakia,
NISPACee, pp.15-37

Loffler, E,. Parrado, S., and Zmeskal, T., (2006),
Improving customer orientation through customer
charters, p.117

The Prime Minsters” Office of Public Service
Reform (2002), Public Service Reform, MORI
report for the Cabinet Office Satisfaction with
Public Services, p. 69



Oakland, J. (1995) Total Quality Management.
The route to improving performance, 2nd Edition,
Butterworth Heinemann, Oxford, p. 463

OECD (1993), Public Management
Developments, Survey 1993, Paris, OECD, p.
196

OECD (1995), Governance in transition. Public
management reforms in OECD countries, OECD,
Paris

OECD (1997), In search of results. Performance
management practices, Puma, Paris, p. 133

OECD (2000), Government of the Future, Puma,
Paris p. 236

OECD (2001a), Citizens as partners: information,
consultation and public participation in policy-
making, p. 265

OECD (2001b) , Engaging Citizens in Policy-
making: information, consultation and public
participation”.

PUMA Policy Brief, No.10, July 2001, p. 6

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry,
L.L. (1985), ,A conceptual model of service
quality and its implication”, Journal of
Marketing , Vol. 49, Fall, pp. 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry,
L.L. (1986), ,SERVQUAL: a multiple-item
scale for measuring customer perceptions of
service quality”, Report No. 86-108, Marketing
Science Institute, Cambridge, MA.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry,

L.L. (1988), ,SERVQUAL: a multi-item scale

for measuring consumer perceptions of the

service quality”, Journal of Retailing , Vol. 64,
No. 1, pp. 12- 40.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry,

L.L. (1991), ,Refinement and reassessment of

the SERVQUAL scale |”, Journal of Retailing ,
Vol. 67, pp. 420-450.

Peters, B.G. & D.J. Savoie (eds.) (2000),
Governance in the twenty-first century.
Montreal:CCMD & McGill-Queen”s

university press.

Pollitt C. and G. Bouckaert (eds.) (1995).
Quality Improvement in European Public
Services, Concepts, Cases and Commentary.

London: Sage.

Pollitt C. and G. Bouckaert (2000). Public
Management Reform: An International
Comparison. Oxford: Oxford University Press,
2000.

Accounts Commission for Scotland (1999),
Can”t Get No Satisfaction: Using a gap approach
to measure service, p.32

Ross J., Total Quality Management, 1999, St;
Lucie Press, Boca Raton,

Schick, A. (2000) ,, Opportunity, Strategy and
Tactics in Reforming Public Management” in:
OECD, Government of the Future, pp. 123-148.

Schmidt and Stricklan, (2000) Client
Satisfaction Surveying: Common Measurements
Tool , Canadian Centre for Management
Development November 2000

Shand, D. (1999) “Service quality in the public
sector: the international experience”, in: Clark
C. and D. Corbett (Eds.) Reforming the public
sector, Allen and Unwin, St Leonards, pp.
151-164

Shand, D. & Arnberg, M. (1996). Background
paper; in: OECD; Responsive Government.
Service Quality Initiatives; Paris

Staes, P. (2002) “Het Common Assessment
Framework CAF, een eerste product van
een Europese aanpak van kwaliteit in
overheidsdiensten”. Vlaams Tijdschrift voor
Overheidsmanagement, 2, pp.4-15.

Staes, P., & Thijs, N. (2005). Quality
Management on the European Agenda.
Eipascope, 2, pp.33-41.

Thijs, N. & Staes, P. (2005). The Common
Assessment Framework in European Public
Administrations. a state of affairs after five
years. Eipascope. 3: pp.41-49.

Thijs, N. & Staes P. (2008) Applying the
Common Assessment Framework in Europe. In:
de Lancer Julnes, P, Berry, F. and Aristigueta,
M. (Eds.) International handbook of practice based
performance management, Sage, pp. 455-485

van Dooren W., Thijs, N., & Bouckaert,
G. (2004) Quality management and
management of quality in the European
public administrations. In E. Loffler & M.

101



Vintar (Eds.). Improving the quality of East and
West European public services (pp. 91-106). UK,
Hampshire: Ashgate.

Van de Walle, S. (2007) ,,Measuring customer
satisfaction in the public sector: a short
introductory guide, 46-47

Zeithaml V., Parasuraman A. & L. Berry,
Delivering quality service. Balancing customer
perceptions and expectations, The free press,

New York, 1990, p. 175-18

Zeithaml e.a., Problems and strategies in service
marketing, In: Bateson J. (ed.), Managing service
marketing, London, The Dryden Press, 1992

102




Aneks

Aneks: Kwestionariusz modelu SERVQUAL

Instrukcje: w oparciu o swoje doswiadczenia jako konsument ........oceereeeenne pomysl o rodzaju
........................ organizacji, ktéra swiadczylaby ustugi doskonalej jakosci. Pomysl o rodzaju
........................ organizacji, z ktéra robienie interesow sprawiatoby ci przyjemnosé. Wskaz

stopien, w jakim taka .....cieeene organizacja w twojej opinii posiadataby ceche opisana
w kazdym stwierdzeniu. Jezeli masz poczucie, ze jakas cecha nie ma zadnego istotnego
znaczenia dla doskonalych ... organizacji, takich jak ta, ktéra masz na mysli, zakresl

1. Jezeli uwazasz, ze dana cecha ma podstawowe znaczenie dla doskonatych ...
organizacji, zakresl 7. Jezeli twoje odczucia nie sa tak silne, zakresl jedna z liczb w $rodku. Nie
ma poprawnych i niepoprawnych odpowiedzi - to co nas interesuje to liczba odzwierciedlajaca
twoja opinie organizacjach, ktére $wiadczylyby doskonatg jakos¢ ustugi.

Zdecydowanie NIE Zdecydowanie TAK

1 Doskonate ............. organizacje maja 1 2 3 4 5 6 7
nowoczesny wyglad

2 OblekFy ﬁgyczne w‘dosko.natych e 1 2 3 4 5 6 7
organizacjach sa wizualnie atrakcyjne

3 Pracoyvnlgy w doslfona{ych ............ 1 2 3 4 5 6 7
organizacjach maja schludny wyglad
Materiaty zwiazane z ustuga (np.

4 broszury) sa wizualnie atrakcyjne 1 2 3 4 5 6 7
w doskonatych ............ organizacjach
Kiedy doskonate organizacje

5 obiecuja co$ zrobi¢ w okreslonym okresie 1 2 3 4 5 6 7
czasu, to dotrzymuja stowa.
Kiedy klient ma problem, doskonate

6 e organizacje przejawiaja szczere 1 2 3 4 5 6 7
zainteresowanie jego rozwigzaniem

7 Doskonate ............ organizacje wykonuja 1 2 3 4 5 6 7
ustuge dobrze za pierwszym razem
Doskonate ............ organizacje swiadcza

8 swoje ustugi w czasie, w jakim obiecaty 1 2 3 4 5 6 7
to zrobic.

9 Doskonate ............ organizacje dbaja 1 2 3 4 5 6 7

o prowadzenie bezbtednych zapisow

Pracownicy w doskonatych ...........

10 organizacjach doktadnie informuja 1 2 3 4 5 6 7
klientow, kiedy zostana wykonane ustugi
Pracownicy w doskonatych ............

11 organizacjach szybko swiadcza ustugi dla 1 2 3 4 5 6 7
klientow
Pracownicy w doskonatych ............

12 organizacjach zawsze chetnie stuza 1 2 3 4 5 6 7
klientom pomoca
Pracownicy w doskonatych ............

13 organizacjach nigdy nie sa zbyt zajeci, 1 2 3 4 5 6 7
zeby nie odpowiedzie¢ na prosby klienta
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Zachowanie pracownikow w doskonatych
14 ... organizacjach wzbudza zaufanie 1 2 3 4 5 6 7
klientow

Klienci doskonatych ............ organizacji
15 czuja sie bezpieczni realizujac swoje 1 2 3 4 5 6 7
transakcje
Pracownicy w doskonatych ............
16 organizacjach sa zawsze uprzejmi 1 2 3 4 5 6 7
w stosunku do klientow
Pracownicy w doskonatych ............
organizacjach dysponuja wiedza, ktora
pozwala im odpowiedzie¢ na pytania
klientow

Doskonate ............ organizacje poswiecaja
klientom indywidualng uwage

Doskonate ............ organizacje maja
19 godziny urzedowania dogodne dla 1 2 3 4 5 6 7
wszystkich swoich klientow

Doskonate ............ organizacje maja
20 pracownikow, ktorzy poswiecaja klientom 1 2 3 4 5 6 7

indywidualng uwage

Doskonate organizacje maja na

2 wzgledzie najlepszy interes klienta

Pracownicy w doskonatych ............
22 organizacjach rozumieja specyficzne 1 2 3 4 5 6 7
potrzeby swoich klientow

17

18
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Instrukcje: Ponizej wymieniono pie¢ cech odnoszacych sie do ... organizacji i oferowanych
przez nie ustug. Chcielibysmy dowiedzie¢ sie, jak wazna jest dla ciebie kazda z tych cech w
ocenie jakosci ustug organizagji ............ . Prosze przyzna¢ maksymalnie 100 punktéw pieciu
cechom zgodnie ze znaczeniem jakie przypisujesz kazdej z nich - im wazniejsza jest jakas cecha,
tym wiecej punktéw nalezy jej przyzna¢. Suma wszystkich punktéw przyznanych pieciu cechom
musi wynosi¢ 100.

Wysglad fizycznych obiektow, sprzetu,

1 personelu i materiatow informacyjnych Punkty
............ organizacji
Zdolnosc¢ ............ organizacji do
2 wykonywania obiecanej ustug w rzetelny i Punkty
doktadny sposob
Gotowos¢ ............ organizacji do pomagania Punkty

klientom i $wiadczenia szybkiej ustugi
Wiedza i uprzejmosc pracownikow ............
4 organizacji oraz ich umiejetnosci w Punkty
zakresie wzbudzania zaufania
Troskliwa, indywidualna uwaga jaka ............
organizacja poswieca swoim klientom
taczna liczba przyznanych punktéow 100 punktow
Ktora sposrod wyzej wymienionych pieciu
cech jest dla ciebie najwazniejsza?
(PROSZE, WPROWADZIC NUMER CECHY)
Jaka jest druga istotna cecha?
Ktéra cecha ma dla ciebie najmniejsze
znaczenie?

Punkty

Instrukcje:

Ponizszy zestaw stwierdzeri odnosi sie do odczu¢, jakie zywisz w stosunku do Organizacji
XYZ. Dla kazdego stwierdzenia nalezy wskaza¢ stopien,, w jakim zgodnie z twoja opinia
Organizacja XYZ odznacza sie cechg opisang w stwierdzeniu. Ponownie, zakreslenie 1 oznacza,
ze zdecydowanie nie zgadzasz sig, iz Organizacja XYZ posiada te ceche, a zaznaczenie 7 oznacza,
ze zdecydowanie sie zgadzasz. Mozesz zakresli¢ dowolng liczbe w srodku, ktéra odzwierciedla
jak silne sa twoje odczucia. Nie ma poprawnych lub niepoprawnych odpowiedzi - wszystko co
nas interesuje to liczba, ktora najlepiej pokazuje jak postrzegasz Organizacje XYZ.

Zdecydowanie NIE Zdecydowanie TAK

Organizacja XYZ ma nowoczesnie 1 2 3 4 5 6 7

wygladajacy sprzet
Fizyczne obiekty organizacji XYZ sa

2 . . . 1 2 3 4 5 6 7
wizualnie atrakcyjne
3 Pracownjcy organizacji XYZ odznaczaja 1 2 3 4 5 6 7
sie schludnym wygladem
Materiaty zwiagzane z ustuga (np.
4 broszura) sg wizualnie atrakcyjne w 1 2 3 4 5 6 7

organizacji XYZ
Kiedy organizacja XYZ obiecuje, ze
5 co$ zrobi w okreslonym czasie, to 1 2 3 4 5 6 7
dotrzymuje stowa
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Kiedy masz problem, organizacja XYZ
6 przejawia szczere zainteresowanie jego 1 2 3 4 5 6 7
rozwigzaniem

Organizacja XYZ wykonuje ustuge dobrze

7 . 1 2 3 4 5 6 7
za pierwszym razem

8 Organizacja XYZ Swiadczy swoje ustugi w 1 2 3 4 5 6 7
obiecanym terminie

9 Organizacja XYZ dba o prowadzenie 1 2 3 4 5 6 7

bezbtednych zapisow
Pracownicy organizacji XYZ doktadnie
10 informuja Cie, kiedy beda wykonane 1 2 3 4 5 6 7
ustugi
Pracownicy w organizacji XYZ $wiadcza
ustugi szybko
Pracownicy organizacji XYZ zawsze
chetnie stuza pomoca
Pracownicy organizacji XYZ nigdy nie sa
13 zbyt zajeci, zeby odpowiedzie¢ na twoje 1 2 3 4 5 6 7
prosby
Zachowanie pracownikow organizacji

11

12

L5 XYZ wzbudza w tobie zaufanie ! 2 J 4 2 ¢ /

15 Czujesz sie. bezpieczrjy rgalizujqc 1 2 3 4 5 6 7
transakcje z organizacja XYZ

16 Pracownicy w organizacji XYZ sa dla 1 2 3 4 5 6 7

ciebie zawsze uprzejmi
Pracownicy organizacji XYZ posiadaja
17 wiedze pozwalajaca im odpowiedzie¢ na 1 2 3 4 5 6 7
twoje pytania
Organizacja XYZ poswieca ci
indywidualng uwage
Organizacja XYZ ma godziny
19 urzedowania dogodne dla wszystkich jej 1 2 3 4 5 6 7
klientow
Organizacja XYZ ma pracownikow,
20 ktorzy poswiecaja Ci indywidualng 1 2 3 4 5 6 7
uwage
Organizacja XYZ ma na wzgledzie twoj
najlepszy interes
Pracownicy organizacji XYZ rozumieja
twoje specyficzne potrzeby

18

21

22
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Aneks 2: KIWESTIONARIUSZ (Stowenia)

Przyszliscie Pasistwo do tego dzialu z pewnymi oczekiwaniami i opuszczacie go z wrazeniami
na temat stanu faktycznego. Uprzejmie Paristwa prosimy o powierzenie nam swoich oczekiwan i odczuc
w odniesieniu do kazdego z nizej wymienionych komponentow jakosci.

W lewej stronie tabeli prosze zaznaczyé swoje oczekiwania przed wejsciem do tego dziatu,
w skali od 1 (najmniejsze) do 5 (najwigeksze), a po prawej stronie tabeli prosze wskazac jak
Panistwo oceniajg stan faktyczny.

OCZEKIWANIA KOMPONENTY JAKOSCI STAN FAKTYCZNY

1 2 3 4 5 Lokalizacja obiektu, sprzetu i otoczenia 1 2 3 4 5

Dostepnosc i przejrzystos¢ potrzebnych 1 2 3 4 s

informacji
1 2 3 4 5 Wtasciwe tempo zatatwiania spraw 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Swiadczenie ustugi zgodnie z obietnicami 1 2 3 4 5

Zatatwianie wszystkich spraw ,,pod jednym
dachem” (,,one-stop-shop”)

1 2 3 4 5 Gotowos¢ stuzenia klientowi pomoca 1 2 3 4 5

Specjalistyczna wiedza pracownikow, ktorzy
Swiadcza ustugi

1 2 3 4 5 Pracownicy wzbudzaja zaufanie klientow 1 2 3 4 5

Pracownicy podejmuja indywidualne
interwencje w sprawie klientow

Pracownicy daza do spetnienia potrzeb
klientow

Jak dtugo czekali Patistwo przed biurem (w czasie godzin urzedowania)? (Prosze zaznaczyc.)
D Obstuga od razu D Do 5 minut D Od 6 do 10 minut

D Od 11 do 15 minut D Od 16 do 20 minut D Ponad 20 minut

Jaki Paiistwa zdaniem byt powod oczekiwania? (Prosze zaznaczy¢; prosze nie odpowiadaé
w przypadku gdy zostali Paristwo obstuzeni od razu)

[] Kolejka | | Powolnosé pracownika

D Telefoniczna rozmowa pracownika z

|| Pracownika nie byto w biurze .
kolegami

|| Inne (prosze zaznaczyd):
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Gdzie uzyskali Paiistwo informacje na temat Pasistwa sprawy? (Prosze wskazaé - moZliwe
odpowiedzi wielokrotne).

Biuro recepcji / okienko informacyjne Internet
Urzednik przedstawit mi procedure Publikacja Urzedu
Nie szukalem(am) informacji Inne (wskazac):

Przyszli Pasistwo do tego dziatu majgc pewne oczekiwania i opuszczacie go z wrazeniami
na temat stanu faktycznego. Uprzejmie prosimy o powierzenie nam swoich oczekiwain i wrazen w
odniesieniu do kazdej wymienionej nizej cechy charakterystycznej.

W lewej czesci tabeli prosze wskazaé oczekiwania jakie Pafistwo mieli przed wejéciem do tego
dzialu w odniesieniu do kwestii JAKI POWINIEN BYC PRACOWNIK, w skali od 1 (najmniejsze)
do 5 (najwigksze), a w prawej czesci tabeli prosze wskaza¢ JAKI BYE. PRACOWNIK, KTORY
ZALATWIAL PANSTWA SPRAWE.

OCZEKIWANIA CECHY CHARAKTERYSTYCZNE PRACOWNIKA STAN FAKTYCZNY
1 2 3 4 5 Schludny 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Uczciwy 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Ustuzny 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Kompetentny 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Uprzejmy 1 2 3 4 5

Paristwa opinia i propozycje:

UPRZEJMIE PROSIMY PANSTWA O POZOSTAWIENIE WYPEENIONEGO
KWESTIONARIUSZA W ZAZNACZONYM MIEJSCU.

DZIEKUJEMY ZA WSPOEPRACE!
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