Zalacznik Nr 1

Wywiad- badanie satysfakeji Klientéw wewngtrznych

Celem wywiadu jest dokonanie oceny ogélnego poziomu oczekiwan Klientéw oraz
poziom ich zadowolenia okreslany w oparciu o doswiadczenia i obserwacje

pracownikow.

1. Pytanie o ogdlna opini¢ dotyczaca satysfakcji klientow:
1) Prosze ocer w oparciu o swoje obserwacje i doswiadczenia ogolnq satysfakcje klientéw z ustug
$wiadczonych przez Wydzial / Referat w ktdrym jestes zatrudniony w skali 1 do 7. Uzasadnij

swojq opinie.

2) Wymien te elementy /czynniki, ktére Twoim zdaniem sprawiajq, iz klienci sq zadowoleni z ustug

$wiadczonych przez Wydzial/Referat

3) Wymien te elementy/czynniki, ktére Twoim zdaniem sprawiajq, iz klienci sq niezadowoleni

z ustug $wiadczonych przez Wydzial/Referat

I1. Pytanie o ogdlne oczekiwania klientow:
Zastandw sie nad tym, czego oczekuja od Twojego Wydzialu/Referatu klienci. Co powinno ulec
zmianie, aby$ mial/miala przekonanie, iz mozesz zaspokoi¢ uzasadnione oczekiwania (potrzeby)

klientow.

III. Pytanie o wzgledng wazno$¢ pigciu podstawowych wymiaréw (czynnikow)
wplywajacych na satysfakcje z ustug Urzedu (rozdzielnie punktéw sumujacych sie do
100):



Ocen waznosé ponizszych czynnikéw majacych wplyw na postrzeganie jakosci swiadczenia ustug.
Przydziel kazdemu czynnikowi wartosé punktowq tak, by suma ocen pieciu wskaznikéw réwnala
sie 100.

Czynnik Punkty

Dostepnosé i wyglad obiektow oraz materialow informacyjnych (Wzorow,

instrukcji), dostepnosé i kompletnosé informacji, petna informacja

Rzetelno$é — rzetelne i wlasciwe wykonanie ustugi, dotrzymywanie poczynionych

obietnic (np. termindw), faktyczne rozwiqzanie problemu klienta.

Fachowos$é — przekonanie o odpowiedniej wiedzy (kompetencjach) pracownikow,

stwarzajqce poczucie pewnosci, iz Klient ,,jest w dobrych rekach”, uprzejmos¢.

Wspdldzialanie — gotowosé do reagowania na potrzeby i prosby Klientéw, do

udzielenie pomocy, zapewnienia ustugi na czas.

Empatia — poswiecenie Kientowi naleznej uwagi, zindywidualizowane podejscie,

dostosowanie sie do terminéw dogodnych dla Klienta.

SUMA (maks.100 %) | 100%

IV. Pytanie o poszczegélne determinanty satysfakcji klienta danej komorki.
Oceri prosze w jaki sposéb Twoim zdaniem klienci postrzegajq nastepujqace czynniki wplywajace na
ocene jakosci swiadczonych ustug oraz w jakim stopniu sq one dla nich wazne (w skali 1 do 7):
¢ Kompletnos¢ i aktualno$¢ dostgpnych informacji
e Patwos¢ dotarcia do informacji
¢ Dostepnos¢ miejsc zalatwiania sprawy
e Mozliwo$¢ zatatwienia sprawy w jednym miejscu
e Mozliwo$¢ zalatwienia sprawy w jednym terminie
e Atrakcyjnos$¢ wygladu pomieszczen
e Oznakowanie wewnetrzne
e Dostep do wzoréw wymaganych dokumentoéw
o Czytelno$¢ instrukeji wypeiania dokumentow
e Kompletnos¢ informacji o wymaganych w danej sprawie zatacznikach
e Dokladne informowanie o terminie rozpatrzenia
e Dotrzymywanie terminow
e Mozliwo$é otrzymania informacji o stanie sprawy
e Schludny wyglad pracownikéw
e Atrakcyjny wyglad materiatéw informacyjnych



¢ Kompetencje pracownikow

e Staranno$¢ rozpatrywania spraw

e Niepopekianie bledéw (skuteczne zatatwienie sprawy za pierwszym razem)
e Szybko$¢ rozpatrywania spraw

e Sprawna organizacja pracy w Urzedzie

e Zyczliwosé, cheé udzielenia pomocy

e Szczere zainteresowanie rozwigzaniem sprawy

e Rowne traktowanie w relacjach Urzad - Klient

e Uprzejmo$é pracownikow

e Sposob obstugi klientow

e Udzielanie wyczerpujacej odpowiedzi na pytania

e Udzielania kompletnej informacji o koniecznych uzupelnieniach dokumentow
e Reagowanie na prosby Klientow

e Zaangazowanie pracownikow

e Okazywanie zrozumienia dla potrzeb Klienta

e Mozliwosé kontaktu telefonicznego

e Dogodno$é¢ godzin otwarcia

e Inne (jakie?)

V. Pytanie o uzupeknienie katalogu determinantow:
Poniewaz katalog czynnikéw wplywajqcych na satysfakcje klientow nie jest zamkniety, czy uwazasz, iz
nalezatoby wskaza¢ inne elementy majqce wplyw na satysfakcje klientow? Jesli tak to:

o Jakie to czynniki?

o Jakijest Twoim zdaniem poziom oczekiwan klientow w tym zakresie?

o Jaki jest poziom zadowolenia klientéw z tych czynnikéw w chwili obecnej?

VI. Pytanie o organizacyjne aspekty prowadzenia badania?
Znajqc klientéw, z ktdrymi stykasz si¢ na co dzieh, wskaz prosze metody najskuteczniejszego dotarcia
do nich z badaniem kwestionariuszowym. Jak powinnismy dystrybuowac kwestionariusz w Twoim
Wydziale/ Referacie? W szczegodlnosci odpowiedz prosze na pytania:
o W jaki sposob kwestionariusze powinny byé przekazane klientom, by zwigkszyé
prawdopodobienstwo ich wypelnienia?

o Kto powinien dysponowaé kwestionariuszami (np. kidre stanowiska pracy)?



o Gdzie powinny by¢ dostepne kwestionariusze?

o Kiedy najlepiej / najlatwiej dotrze¢ mozna do klientow?

o Jakie widzisz potencjalne zagrozenia dla realizacji badania kwestionariuszowego w Twoim
Wydziale/Referacie? Jak je zniwelowac?

o Opowiedz o swoich sugestiach dotyczqcych realizacji badania.

VII. Komentarze / uwagi.
1) Czy Twoim zdaniem przed przystqpieniem do badania samych klientow powinnismy wziq¢ pod
uwage jakiekolwiek wazne informacje, ktére nie byly przedmiotem niniejszego wywiadu?

2) Czy chciatbys/cheialabys uzupelni¢ swq wypowiedz dodatkowym komentarze / uwagi /opinie?

/Wydziat, Stanowisko/



