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Wstep

Celem raportu jest omowienie procesu wykorzystania systemu ISO w Dzierzoniowie.
System ISO zostat wykorzystany, jako sposéb do poprawy swoich ustug publicznych w ogdle,
a systemu edukacji w szczegdlnosci (jak wspomniano w poprzednim raporcie) musiat
rozpoczgc¢ ciggte gromadzenie i analizy opinii rodzicdw i uczniéw. Niniejszy raport omawia
sposéb zorganizowania i wykorzystania analizy opinii rodzicéw i ucznidw o szkotach do

poprawy jakosci szkot.

1. Historia wprowadzenia systemu analiz opinii spotecznej o szkotach

Historia wprowadzenia badan satysfakcji klientéw — szkét i przedszkoli ma swéj poczatek

w dazeniach Urzedu Miasta w Dzierzoniowie do zdobycia Europejskiej Nagrody Jakosci.

Po uzyskaniu w 2007 r. trzeciego poziomu Europejskiej Nagrody Jakosci ,Uznanie za
Doskonalenie”, jednym z — dziatan doskonalgcych jakie w 2008 r. podjelismy byto
wprowadzenie systemu badan satysfakcji klientdw zewnetrznych, w tym rodzicow ucznidéw
szkét i przedszkoli'. Badanie zadowolenia klientéw — rodzicdw ucznidw jest podstawowym

elementemsystemu ISO zapewniajgcym ocene jakosci.

Burmistrz Dzierzoniowa powotat Zespdt ds. badan satysfakcji klientow UMD i klientow
jednostek podlegtych w celu przeprowadzenia corocznych badan satysfakcji. Do zadan
zespotu nalezato: przeprowadzenie badan ankietowych, przygotowanie raportéw z kazdego
z badann i analiza zmian w pordwnaniu z wynikami badan w ubiegtym roku. W pismie
ogolnym powotujgcym zespdt ds. badan satysfakcji okreslone byty wytyczne, m.in. ustalenie
celu badania, jak rowniez badanej grupy i préby, zatozenn do oceny i wskaznikdw (ktore
chcemy osiggnaé¢ w danym roku), miejsca ekspozycji ankiet (czasookresu trwania badania),

czasu objecia badaniem oraz analiz jak réwniez opracowywanie wynikow w formie raportu.

1 Nalezy podkresli¢, iz oprocz klientdw szkét i przedszkoli mechanizmowi badan satysfakcji klienta na obszarze miasta - sg poddani klienci
Urzedu, jednostek podlegtych: Dzierzoniowski Osrodek Kultury, Osrodek Sportu i Rekreacji, Miejsko - Powiatowa Biblioteka Publiczna,
Osrodek Pomocy Spotecznej, Dzierzoniowski Zarzad Budynkéw Mieszkalnych, Gminne Centrum Informacji, Fundusz Poreczen
Kredytowych Powiatu Dzierzoniowskiego, Dzierzoniowskie Centrum Biznesu, Dzierzoniowski Inkubator Przedsiebiorczosci, Podstrefy
Dzierzoniéw oraz organizacje pozarzgdowe.

...z'l :"j.-__ 3

KAPITAt LUDZKI @ R E

NAROEOWA STRATICU SP0INOE0

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



System badan satysfakcji klientow szkét w Dzierzoniowie @

Od 2008 r. niezmiennie Administratorem badan satysfakcji rodzicdw ucznidéw szkét
i przedszkoli jest Pani Marzenna Lasota-Darowska — Naczelnik Wydziatu Infrastruktury
Spotecznej Urzedu Miasta w Dzierzoniowie. W 2008 r. Administrator badania opracowat

zestaw pytan do ankiety, ktory na przetomie lat ulegt niewielkiej zmianie.

Pierwsze badanie satysfakcji klientéow szkét (rodzicow uczniow) odbyto sie zimg 2008
i trwato miesigc. Ankietowanych byto 222 rodzicow ucznidow z siedmiu szkét. Dokonano
podziatu ilosci przekazywanych ankiet proporcjonalnie do ilosci uczniéw w poszczegdlnych

szkotach.

Celem gtéwnym ankietowania byto zbadanie poziomu ogdlnej satysfakcji rodzicéw uczniow
ze sposobu funkcjonowania szkoty, i uzyskanie ich opinii na temat stopnia zadowolenia
w obszarach takich jak: uprzejmos¢ kadry, fachowo$¢ nauczycieli, dostepnos$é, warunki

lokalowe, wyposazenie obiektdw, bezpieczenstwo i poziom nauczania.

1.1 Zmieniajacy sie sposéb administrowania i instrumenty zbierania opinii rodzicow

UMD w 2012 r. przeprowadzit pigte badanie satysfakcji klientow szkét i przedszkoli. Przez pieé
lat, przy ciggtym doskonaleniu procesu ankietowania, nastepowaty zmiany instrumentu

zbierania opinii rodzicéw.

Po kazdym przeprowadzonym badaniu byty wyciggane wnioski i identyfikowany byt obszar
do poprawy. Po badaniu satysfakcji w 2008 r. Whnioskiem doskonalgcym system
ankietowania byto zapewnienie w 2009 r. petnej anonimowosci rodzicow przy wypetnianiu
ankiet. W 2008 r. kazda placéwka otrzymata komplet ankiet i miata za zadanie rozdac je
rodzicom m.in na wywiaddéwkach szkolnych. Szybkie wypetnianie ankiety w szkole mogto
rzutowaé na rzetelno$¢ odpowiedzi udzielanych przez rodzicow. Ankiety po uzupetnieniu
trafiaty od razu do rak nauczyciela, wychowawcy. Domniemywalismy, iz przez rodzicéw moga
by¢ podawane nie do korica prawdziwe dane, z obawy, aby nie narazi¢ sie nauczycielowi ich
dziecka. W celu zapewnienia rodzicom anonimowosci w 2009 r. zostaty przygotowane przez
UMD — Wydziat Infrastruktury Spotecznej opieczetowane, specjalne urny (papierowe — zeby

nie generowac kosztéw), do ktérych rodzice mogli wrzucaé wypetnione ankiety. Sposéb ten
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zapewnit petng anonimowos$¢ rodzicom, nie czuli sie skrepowani, ze nauczyciel -

wychowawca odczyta wypetniong ankiete.

W 2009 r. po badaniu satysfakgcji klientéw szkét — obszarem do poprawy byta zmiana pytan
w ankietach. Na spotkaniu z dyrektorami szkét oméwiono poziom zrozumienia pytan przez
rodzicéw i doprecyzowano pytania ankiety. Zmodyfikowano dwa pytania: Pytanie ,Czy jest
Pan/Pani zadowolony/a z poziomu ustug gastronomicznych w stoféwce szkolnej?” zastgpiono
pytaniem ,Czy korzysta Pani/Pana dziecko z wyzywienia w szkole? Jezeli tak, to czy jest
Pani/Pan zadowolony z poziomu ustug gastronomicznych?” oraz pytanie ,Czy jest Pan/Pani
zadowolony/a z poziomu opieki pedagogicznej i psychologicznej?” zostato zastgpione
pytaniem ,,Czy korzysta Pani/Pan lub dziecko w szkole z porad pedagoga, psychologa lub
logopedy? Jesli tak to czy jest Pani/Pan zadowolony z fachowosci pedagoga*, psychologa*,
logopedy* szkolnego?* niepotrzebne skresli¢. Tak zadane respondentom pytania daty (od

2010 r.) petny obraz obszaru poddanego badaniom.

W kolejnym etapie zmianie ulegly proponowane formy odpowiedzi. Rodzice wypetniajacy
ankiete mieli mozliwo$¢ udzielenia odpowiedzi na pieciostopniowej skali Liktera: bardzo
niezadowolony, niezadowolony, trudno powiedzie¢, zadowolony, bardzo zadowolony.
Poniewaz w ankiecie rodzice zaznaczali coraz czesciej odpowiedz? ,trudno powiedzie¢”, co nie
do konca pokazywato nam obraz zadowolenia badz niezadowolenia ankietowanych, w 2010 r.

odpowiedz trudno powiedzie¢ zastgpiono zwrotem ,ani zadowolony ani niezadowolony”.

W 2010 r. zwiekszono liczbe oséb objetych badaniem. W 2008 i 2009 poddano badaniu
tgcznie 222 rodzicow z siedmiu szkét w Dzierzoniowie, czyli 8 % ogdlnej liczby ucznidw). Po
otrzymaniu wynikéw badarn Administrator badania podjat decyzje, aby w 2010 r. zwiekszy¢
liczbe respondentéw chcac otrzymac bardziej miarodajne wyniki. W 2010 r. badaniem objeto
407 rodzicdw z 7 szkdt, czyli 15% ogodlnej liczby ucznidéw w szkotach. W 2010 r. po badaniu
satysfakcji szkoty osiggnety bardzo dobre wyniki pomimo dwukrotnie wiekszej liczby
ankietowanych i oscylowaty wokot bardzo wysokiego stopnia zadowolenia. Liczba ankiet

zostata ustalona proporcjonalnie do ilosci uczniéw w szkole.
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W 2012 r. zwiekszono wiarygodno$¢ badan. Po badaniu satysfakcji w 2011 r. Administrator
badania uznaf, iz mimo ze ankiety przekazywane do placowek zostaty wyliczone oraz
opieczetowane przez Urzad Miasta w Dzierzoniowie, a nastepnie zwracano je w takiej samej
ilodci jak zostaty przekazane, to i tak nie ma catkowitej gwarancji ich wiarygodnosci. Mogty
bowiem zachodzi¢ rézne okoliczno$ci majace wptyw na wiarygodnosc¢ ankiety jak np. ankiety
mogty by¢ uzupetnianie przez pracownikéw szkoty lub samych nauczycieli, a nastepnie
wrzucane do urny. W zwigzku z powyzszym w 2012 r. zostato przeprowadzone pigte badanie
satysfakcji klientéw szkét — rodzicow przez studentéw (na umowe zlecenie UMD). W 2012 r.
dyrektorzy szkét przekazali informacje dot. planowanych wywiadéwek z rodzicami, celem
dostosowania godzin pracy ankieteréw. Ankieterzy zostali przeszkoleni przez Administratora
badan. UMD nie dopuscit do sytuacji, w ktérej pracownicy lub nauczyciele szkoty mogliby
uzupetni¢ ankiete. Po przeprowadzonym badaniu satysfakcji w 2012 r. nie odnotowano
spadku zadowolenia rodzicow w poszczegdlnych szkotach, co sktonito nas do refleksji, iz nasze
placéwki oswiatowe — oraz zatrudnieni pracownicy — nauczyciele w latach 2008-2011 byli juz
na tyle dojrzali w procesie doskonalenia swojej pracy i zdawali sobie sprawe, ze
przeprowadzone badania satysfakcji przez Urzad miaty na celu jedynie wskazanie obszarow
do poprawy w danej szkole oraz dalszego udoskonalenia jej pracy, a nie wytykanie btedow,
badz tez krytykowanie. UMD planuje, ze w latach nastepnych badania bedg prowadzone

przez ankieteréw zewnetrznych (praktykantéw lub stazystow).

W 2012 r. w celu dokonania doktadniejszej analizy danych zastosowano korelacje r-
Pearsona.” W 2012 r. w raporcie opracowanym po badaniu satysfakcji Rodzicow ucznidw
zbadano po raz pierwszy korelacje wszystkich pytan w stosunku do pytania pierwszego, czyli
do ogdlnego zadowolenia ze sposobu funkcjonowania szkoty. Po zastosowaniu korelacji r-
Pearsona w obliczeniach okazato sie, iz najwiekszg korelacje z ogdlnym poziomem
zadowolenia ze sposobu funkcjonowania szkoty ma fachowos$¢ i wiedza nauczycieli (0,72),

a nastepnie na tym samym poziomie (0,62) ksztaftuje sie: uprzejmosé kadry, dostepnosc

dyrektora, oferta edukacyjna szkoty, bezpieczenstwo w szkole. Jednakze wyniki satysfakcji

2__ http://www.pomocstatystyczna.pl. Korelacja r - Pearsona ,Jezeli zwigzek jest istotny statystycznie to mozemy powiedzieé, ze zachodzi
zwigzek pomiedzy dwiema cechami, zmiennymi. Wspdtczynnik korelacji méwi nam o sile zwigzku. Sita zwigzku okreslana jest jako
warto$¢ w przedziale od — 1 do 1. Im dalej od 0 (zaréwno na plus jak i na minus) tym sita zwigzku jest wieksza. Jezeli wspotczynnik
korelacji jest dodatni to mozna powiedzie¢, ze gdy wzrastajg wartosci jednej zmiennej to wzrastajg wartosci drugiej zmiennej (i na
odwrot, malejg jednej zmiennej — maleja réwniez drugiej)”.
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w tych obszarach przedstawiajg sie nastepujgco: fachowos¢ i wiedza nauczycieli (93%),
uprzejmos¢ kadry (94%), dostepnosé dyrektora (84%), oferta edukacyjna szkoty (93%),

bezpieczenstwo w szkole (84%).
1.2 Koszty przeprowadzenia badan satysfakc;ji

Temat pieniedzy jest bardzo wazny w kazdej Gminie, jednakze w UMD koszty badan
satysfakcji w poczatkowej fazie prawie nie istniaty, gdyz catym kosztem byt zakup papieru
i druk ankiet. Bardziej skupilimy sie wéwczas na wymiernym efekcie przeprowadzenia tego
typu badan - zakfadajac, iz nie bedziemy w to angazowaé¢ sSrodkédw finansowych,
wykorzystamy to, co posiadamy — rzeczowo i kadrowo. Administrator badania — Pani
Marzenna Lasota-Darowska — Naczelnik Wydziatu Infrastruktury Spotecznej w 2008 r.
opracowata pytania do ankiety i juz od pieciu lat nadzoruje proces przeprowadzanych badan
satysfakcji klientéw szkét. Nastepnie pracownik merytoryczny w/w  wydziatu UMD
przygotowuje ankiety (kseruje, pieczetuje, przelicza na szkoty), nastepnie zbiera uzupetnione
ankiety i zlicza oraz opracowuje zbiorczy raport. Wszystko odbywa sie bez dodatkowego
naktadu finansowego w ramach realizowanych obowigzkéw stuzbowych.

W ramach nadzoru nad placédwkami — dyrektorzy zostali poinformowani, w jakim celu tego
typu badania beda prowadzone. Zostali poproszeni o wigczenie sie w dziatania i wspdlnie
z UMD je przeprowadzili. Kosztami moze byé jedynie zakup papieru ksero i skserowanie

ankiet, czyli zakup tonera.

2. Powigzanie systemu badan satysfakcji klientow szkét ze strategig oswiaty

Ponizej prezentuje Sciezke umiejscowienia wskaznikow — badan satysfakcji klientéw szkdt —

rodzicéw ucznidw w Strategii Zrownowazonego Rozwoju Lokalnego Dzierzoniowa.

Badania satysfakcji rodzicow ucznidéw szkoét znajdujg sie w Obszarze Il. Dzierzonidw —
centrum regionu. Do tego obszaru w Strategii zostaty okreslone cele strategiczne. Badania
satysfakcji klientow szkét sg powigzane z celem strategicznym Il — Tworzenie miasta
przyjaznego. Do kazdego z celdw strategicznych zostaty okreslone cele operacyjne. W celu

operacyjnym I1.3 rozwdj infrastruktury spotecznej, mozna znalez¢ powigzanie z badaniami
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satysfakcji klientow szkot. Cele strategiczne i operacyjne UMD ustalone sg w Strategii
w perspektywie do 2016 r. Na tej podstawie rok rocznie okreslane sg zadania dla wtascicieli

proceséw i komorek organizacyjnych.

Cel 1.3 rozwdj infrastruktury spotecznej (wskazniki — badania satysfakcji klientow szkoét)
jest powigzany z programami sektorowymi takimi jak: Miejski Program Samorzadowa Szkota
Srodowiskowa — 1l (oméwiony w poprzednim raporcie), Miejski Program Profilaktyki
i Rozwigzywania Problemoéw Alkoholowych, Miejski Program Przeciwdziatania Przemocy

w Rodzinie na lata 2011 — 2015.

Dla celu II.3 rozwdj infrastruktury spotecznej zostaty okreslone Kluczowe procesy. Kluczowym
procesem dot. m.in. badani satysfakcji klientéw szkdt jest Zarzadzanie systemem gminnej

oswiaty.

Celem tego procesu jest zarzadzanie systemem gminnej oswiaty poprzez zapewnienie
warunkow organizacyjnych, technicznych, kadrowych i finansowych oraz efektywne
wykorzystanie zasobdw, w sposéb zapewniajgcy osiggniecie celéw Programu Rozwoju

Oswiaty, tak aby uczniowie osiggali dobre wyniki w nauce a rodzice byli zadowoleni

z poziomu ustug oswiatowych. Na kazdy rok do poszczegdlnych proceséw zostajg okreslone

wartosci wskaznikdw. Ponizej przedstawiam tylko ten wskaznik dot. badan satysfakcji

klientow szkét (W3):

Tabela 1. Wskazniki procesu ,Zarzadzanie systemem gminnej oswiaty (cze$¢ dot. badan satysfakcji
klienta)

Nazwa wskaznika Opis/definicja wskaznika Wartos¢ Terminarz Odpowiedzialny
i Zrédto informacji docelowa zbierania za zbieranie
wskaznika wskaznika
W 3 poziom W 3 - wskaznik ilosci odpowiedzi W3>90% |30 kwietnia Marta Szalinska
satysfakcji rodzicow | zadowolony kazdego roku za rok
ubiegty
i bardzo zadowolony do ilosci wszystkich
odpowiedzi, ankieta

Raz w roku przeprowadzany jest monitoring Strategii zgodnie z procedurg planowania,

ewaluacji i monitoringu Strategii. Procedura obejmuje dziatania zwigzane z corocznym
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monitorowaniem realizacji Strategii oraz jej okresowg ewaluacje. W zatgczniku do procedury

zostaty wskazane dla wydziatébw merytorycznych Urzedu Miasta, zadania oraz
wskazniki/mierniki, ktérych wykonanie ma sie przyczyni¢ do realizacji celéw strategicznych
i operacyjnych. Wydziat odpowiedzialny za dany wskaznik uzupetnia karte zréwnowazonych
wynikéw. Monitoring polega na podsumowaniu i rozliczeniu zaplanowanych na dany rok

zadan/wskaznikow/miernikow.

Tabela 2. Karta zrdwnowazonych wynikéw UMD (cze$¢ dotyczaca badan satysfakcji klientéw szkot)

Strategia Procesy Nazwa wskaznikow Cele 2011 Osiggniete Cele dla
Zréwnowazonego rok kluczowe wyniki kluczowych
Rozwoju wynikéw na 2012
Lokalnego 2a2011r. r.

Tworzenie miasta | Zarzadzanie system | Poziom satysfakcji rodzicow >90 % 90,00% >90%

Wiasciciel

Woydziat Infrastruktury

przyjaznego

gminnej o$wiaty

uczniéw
w (% zadowolonych)

Spotecznej/
Zastepca Burmistrza
ds. spotecznych

Poprzez przeprowadzane badania satysfakcji budujemy i utrzymujemy dialog z klientami.
Wprowadzamy innowacje poprzez: podejmowanie dziatania doskonalgcego po badaniach
satysfakcji. Monitorujemy oraz przegladamy za pomocg sporzadzania raportéw z badan
satysfakcji. Wigczamy klientow w projektowanie ustug przez: konsultacje spoteczne, wnioski
do Wieloletniego Planu Inwestycyjnego. A nastepnie poréwnujemy sie z innymi samorzadami

na grupach wymiany doswiadczen.

3. Szczegétowy opis procesu zbierania i opracowania satysfakcji klientéw,

trendy wynikow, korelacje

W dalszej czesci opisanych jest osiem odrebnych etapdéw przy przeprowadzaniu badan

satysfakcji i przygotowywaniu raportéw analitycznych na temat trendéw i korelacji:

LINIA EURDPEISHA
LR 1K)
FURDRST SPOLUECINY
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3.1. Powotanie zespotu ds. badan satysfakcji, okreslenie wytycznych do badan

satysfakcji

Kazdego roku powotywany jest pismem okdélnym Burmistrza Dzierzoniowa, Zespét ds. badan
satysfakcji klientéw. W sktad zespotu wchodzg — Gtéwny Administrator badania oraz
poszczegdlni Administratorzy badan. W pismie okdélnym powotujgcym zespét ds. badan

satysfakcji okresla sie wytyczne do przeprowadzenia badan satysfakcji na dany rok.

3.2. Informowanie szkét (uzgadnianie terminéw i metodologii ankietowania)

Administrator badania przekazuje informacje poszczegdlnym szkotom o rozpoczetym procesie
badan satysfakcji klientéw. Ustalany jest harmonogram przeprowadzenia ankietowania

w poszczegdlnych placéwkach.

3.3. Przygotowanie ankiet

Administrator badania w 2008 r. opracowat pierwotng tres¢ ankiety, w 2010 r. dokonano

zmiany formy zapytania w dwdch pytaniach i od tamtej pory pozostaje ona bez zmiany.

Tres¢ ankiety — pytania dotyczgce satysfakcji rodzicow

1. ze sposobu funkcjonowania szkoty?

2. zfachowoscii wiedzy nauczycieli?

3. zuprzejmosci kadry?

4. z dostepnosci nauczycieli?

5. z dostepnosci Dyrektora szkoty?

6. zgodzin pracy sekretariatu szkoty?

7. z warunkéw lokalowych szkoty?

8. zwyposazenia/estetyki klas i pracowni?
9. zwyposazenia obiektéw sportowych?

10. Czy korzysta Pani/Pana dziecko z wyzywienia w szkole? Jezeli tak to czy jest Pani/Pan
zadowolony z poziomu ustug gastronomicznych ?

11. z lokalizacji szkoty?

12. z oferty edukacyjnej szkoty?
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13. z oferty zajec¢ pozalekcyjnych?
14. z poziomu nauczania?
15. z poziomu bezpieczeristwa w szkole?

16. Czy korzysta Pani/Pan lub dziecko w szkole z porad pedagoga, psychologa lub logopedy? Jesli
tak to czy jest Pani/Pan zadowolony z fachowosci pedagoga*, psychologa*, logopedy*
szkolnego? * niepotrzebne skresli¢

17. Jakie ma Pan/Pani uwagi dotyczgce pracy szkoty i co Pani/Pana zdaniem mozna by zmieni¢
w jej funkcjonowaniu?.

Pracownik merytoryczny Wydziatu Infrastruktury Spotecznej UMD przygotowuje ankiety
kseruje idzieli na poszczegdlne szkoty wg ilosci zawartych w wytycznych do badan. Skala
ocen w ankiecie: bardzo zadowolony (5), zadowolony (4), ani zadowolony/ani niezadowolony
(3), niezadowolony (2) i bardzo niezadowolony (1). Urzad do pomiaru poziomu satysfakcji
klientéw stosuje miernik TOP2 — czyli sume ocen zadowolony i bardzo zadowolony — jest to
odzwierciedleniem najlepszych uzyskanych ocen w poszczegdlnych obszarach. Natomiast
BOTTOM to kolejny miernik, czyli suma ocen niezadowolony i bardzo niezadowolony. Tre$é
ankiety nie powinna bardzo sie zmienia¢, gdyz nie bedzie mozna prowadzi¢ analizy

poréwnaweczej i trenddw.

3.4. Przeprowadzenie badan

Od 2012 r. badanie satysfakcji klientéw szkét — rodzicdw zostato przeprowadzone przez
studentow (na umowe zlecenie z UMD). Kazdy ankieter zostat przeszkolony przez
Administratora badania, otrzymywat komplet ankiet do danej szkoty, wskazywano mu,
w ktérej szkole, o ktorej godzinie i w ktdrej sali odbywajg sie wywiaddéwki, najczesciej pod
koniec wywiaddéwki wchodzit do klasy i informowat rodzicow o przeprowadzanym badaniu
satysfakcji klientow szkét — rodzicdw i prosit o uzupetnienie ankiety przez rodzicdw. Nastepnie
zbierat ankiety i przekazywat do UMD — Administratorowi badania. Badania satysfakcji
klientéw prowadzone s3 metodg ankietowania bezposredniego. Oczywiscie temat

przeprowadzanych badan satysfakcji jest nagtosniony w lokalnych mediach.
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3.5. Wykonanie raportu wraz z analiza danych

Aby méc wykonaé raport z badan satysfakcji klientéw szkot, pracownik merytoryczny UMD —
Wydziatu Infrastruktury Spotecznej zaktada specjalny arkusz kalkulacyjny, do ktdrego
wprowadzane sg dane z kazdej ankiety w podziale na poszczegdlne pytania. Zaktadane sg
specjalne formuty, ktore zliczajg zaznaczone odpowiedzi przez kazdego z rodzicéw. Najpierw
obliczamy dane w podziale na poszczegdlne szkoty, potem dopiero mozemy zliczyé tacznie
szkoty podstawowe publiczne, nastepnie niepubliczne, kolejno gimnazja publiczne, nastepnie
niepubliczne. Zliccamy oddzielnie szkoty podstawowe, potem gimnazja, aby moéc
w ostatecznym podliczeniu zsumowac je wszystkie razem. Oczywiscie proces zliczania danych
w arkuszu kalkulacyjnym nie nastgpit od razu —w 2008 i 2009 r. dane te byly zliczane recznie,
co wigzato sie z dtuzszym okresem sporzadzania raportu. Wieksze byto réwniez
prawdopodobienistwo popetnienia btedu oraz mniejsze mozliwosci wykorzystania tak

zebranych danych w przysztosci.

Tabela 3. Zbiorcze zestawienie zliczenia ankiet przeprowadzonych w SP i gimnazjach w 2012 r.

Lp | Czy jest Pan/Pani 1 % 2 % 3 % 4 % 5 % Raze | TOP2 %TOP BOTT % KORELACJA
zadowolony z: m (4i5) 2 oM BOTTO
(bardz (niezad (ani (zado (bardz ”°$C' (pytdi M
o) owolon zadow wolon o ankiet 2)
niezad y) olony/ y) zadow
owolo ani olony)
ny) nie
zadow
olony)
1 Z fachowosci i 3 0,74 3 0,74 21 516 | 249 | 61,18 | 131 | 32,19 | 407 380 93 6 1 0,72
wiedzy nauczycieli
2 Z uprzejmosci kadry 3 0,74 2 0,49 20 4,94 | 233 | 57,53 147 | 36,3 405 380 94 5 1 0,62

Ogdlne zasady sporzgdzenia raportu sg okreslane przez Zespdt ds. badan satysfakeji. Wszyscy
Administratorzy badan postugujg sie jednym schematem raportu. Raport zawiera wstep,
w ktérym okreslamy grupe badawczg, w tym wypadku — klienci szkdét (rodzice uczniow),
ktorzy zostali objeci badaniem satysfakcji i w jakiej ilosci. Kiedy, w jaki sposéb byto

przeprowadzone badanie satysfakcji? Nastepnie omawiane jest kazde pytania z ankiety.
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Ponizej przedstawiam dla przyktadu oméwione jedno z pytan ankiety: Pytanie Nr 1 ,,Czy jest
Pan/i zadowolony ze sposobu funkcjonowania szkoty?”. 26% rodzicow odpowiedziato, ze sg
bardzo zadowoleni, 65% rodzicéw odpowiedziato, ze sg zadowoleni, 6% 0s6b zaznaczyto
odpowiedzie¢ ,ani zadowolony ani niezadowolony”. 3% rodzicow odpowiedziato, ze s3
niezadowoleni.

Whiosek: Rodzice w przewazajgcej wiekszosci (91%) sg zadowoleni z funkcjonowania szkét.
Szkoty osiggnety bardzo dobry wynik w tym zakresie. Do kazdego z omawianych pytan jest

sporzadzany wykres, ktory rdwniez jest przygotowywany za pomocg arkusza kalkulacyjnego.
Prezentujemy wszystkie opinie negatywne i pozytywne z podziatem na szkoty.

Przygotujemy zbiorczg tabele z podziatem na poszczegdlne pytania, ze wskazaniem ilosci
odpowiedzi 4 (zadowolony) i 5 (bardzo zadowolony) — czyli TOP 2 i catkowitej ilosci

ankiet/odpowiedzi wraz z przeliczeniem TOP 2 w %.

Tabela 4. Przyktad kilku pytan IN TOP 2 FORM

Lp. Czy jest Pan/i zadowolony: llos¢ odpowiedzi 45 Catkowita ilos¢ TOP 2 w % (kol. 1/2)
ankiet/odpowiedzi
Kol. 1 Kol. 2 Kol. 3
1 ze sposobu funkcjonowania szkoty 374 409 91,00%
2 z fachowosci i wiedzy nauczycieli 380 407 93,00%
3 z uprzejmosci kadry 380 405 94,00%
Przygotowujemy i umieszczamy wykres zbiorczy — poréwnanie badan satysfakcji

poszczegdlnych latach, ktore przedstawiam ponize;j.

UMD w 2012 r. zderzyt wyniki badan satysfakcji z korelacjg i zdecydowat, iz dziatania
doskonalgce zostang skupione na poprawie obszaréw — dostepnos$¢ dyrektora (84%) oraz
bezpieczeistwo w szkole (84%). Ze wzgledu na wysoky satysfakcje ankietowanych

z fachowosci i wiedzy nauczycieli (93%) uprzejmosci kadry (94%), oferty edukacyjnej szkoty
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(93%), nie dokonywalismy gtebszej analizy w tych obszarach. Jak pokazata nam korelacja,
najmniejsze oddziatywanie na ogdlny poziom zadowolenia ze sposobu funkcjonowania szkoty,
ma poziom ustug gastronomicznych, lokalizacja szkoty oraz fachowos¢ pedagoga, psychologa
i logopedy szkolnego. Jednakze biorgc pod uwage, ze te dwa obszary: poziom ustug
gastronomicznych i fachowos¢ pedagoga, psychologa i logopedy szkolnego miaty najnizszy
poziom zadowolenia (83% ze wszystkich zagadnien poruszanych w badaniu), zdecydowano,

ze w tych obszarach réwniez nalezy podjgé dziatania doskonalgce.

Nastepnie opracowane raporty sg przekazywane Gtéwnemu Administratorowi badan
w Urzedzie. Naczelnik Wydziatu Infrastruktury Spotecznej UMD po zakorczonych badaniach
satysfakcji, co roku organizuje spotkania z dyrektorami jednostek oswiatowych i prezentuje
wyniki badan satysfakcji. Podczas spotkania omawia sie nie tylko wyniki badan, ale wskazuje
szkotom gtéwne obszary do poprawy. Ponadto UMD kieruje pismo do kazdej szkoty,
przesytajgc raport wraz ze zbiorczymi danymi dotyczagcymi danej szkoty, z prosba
o przeanalizowanie swoich wynikow i wskazanie dziatarh doskonalgcych do podjecia w danym
roku celem poprawy satysfakcji rodzicow tej szkoty. Ponadto, co roku Urzad kieruje pismo do
szkét, w ktorym zwraca sie z prosbg o przekazanie sprawozdania z podjetych dziatan
doskonalgcych w poprzednim roku. Z tak zebranych danych powstajg zbiorcze zestawienia
tego, co planujemy do realizacji na rok nastepny oraz co juz zostato zrobione w roku

poprzednim.

Raz do roku Burmistrz Dzierzoniowa przeprowadzajgc ocene pracy danego dyrektora porusza
réwniez temat uzyskanych wynikdw satysfakcji rodzicow danej szkoty. Na przetomie lat
mozemy zauwazy¢, iz przeprowadzane badania satysfakcji szkét zwiekszajg zaangazowanie
w prace wszystkich pracownikdw, tj. nauczycieli i pracownikdw obstugi, a co za tym idzie
zadowolenie z jakosci pracy rosnie. Rdznice pomiedzy wynikami satysfakcji w poszczegdlnych

szkotach pomagajg formutowaé polityke UMD.

W sytuacji, gdy powigzemy wyniki badan satysfakcji z wynikami testow sprawdzianow po
VI kl. szkoty podstawowe] i egzaminie po kl. Ill gimnazjum (EWD) okazuje sie, przynajmniej

w naszym przypadku, ze szkoty, ktére osiggajg bardzo dobre wyniki w sprawdzianach
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i egzaminach cieszg sie nieco nizszg satysfakcjg rodzicow od tych, ktére osiggajg przecietne

wyniki. Coraz wyzsza jakos$¢ swiadczonych ustug wptywa na wzrost oczekiwan klientéw.
3.6. Umieszczenie wynikow w Qsystemie

W ramach Programu ,Doskonalenia jakoéci ustug publicznych w urzedach Dolnego Slaska
i Matopolski z wykorzystaniem doswiadczen Urzedu Miasta w Dzierzoniowie” m.in. w UMD
wprowadzono Qsystem — program elektroniczny, w ktédrym umieszczane s3 dokumenty
zintegrowanego systemu zarzgdzania. W Qsystemie pracownik merytoryczny odpowiedzialny

jest za wprowadzenie wskaznika — poziomu satysfakcji klientéw szkét — rodzicdw ucznidw.
3.7. Okreslenie dziatan doskonalgcych

W raporcie z badan wyznaczone sg dziatania doskonalgce w skali makro. Pomocna jest tabela
jednakowa dla wszystkich Administratoréw badan. Dla zobrazowania Paristwu w jaki sposéb

okreslamy dziatania doskonalgce, ponizej wskazuje dwa przyktadowe obszary do poprawy.

Tabela 5. Przyktady obszaréw okreslajgcych dziatania doskonalgce

Lp. | Obszar do poprawy Cel Zadanie Zaktadany Termin Osoba odpowiedzialna
rezultat

1 Ustugi Wozrost jakosci $wiadczonych ustug Zwiekszenie nadzoru nad Bardziej 20122013 Dyrektorzy szkét

gastronomiczne gastronomicznych ajentami w zakresie ustug urozmaicony w ktoérych funkcjonuja
gastronomicznych. jadtospis. stotowki/ catering.

2 Poziom opieki Wozrost poziomu $wiadczonych Zwiekszy¢ ilo$¢ szkolen Wozrost 20122013 Dyrektorzy szkét
pedagogicznej ustug pomocy pedagogicznej zewnetrznych dla umiejetnosci
i psychologicznej psychologicznej logopedyczne;j. pedagogdw, psychologow, kadry.
w szkole. logopeddw.

Ponadto, po przeprowadzonych badaniach satysfakcji, kazdy dyrektor okresla dla swojej
placowki dziatania doskonalgce. Dyrektorzy sami dokonujg wskazania obszaréw do poprawy

poprzez uzupetnienie powyzszej tabeli.

3.9. Uzupetnianie karty zréwnowazonych wynikow

Raz w roku kazdy Wydziat odpowiedzialny za realizacje Strategii Zrbwnowazonego Rozwoju
Lokalnego Dzierzoniowa jest zobowigzany do uzupetniania karty zréwnowazonych wynikow

i wyznaczenia (Karta zostata omoéwiona szerzej w punkcie 6) trendéw wynikéw. Ponizej
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przedstawiam Panstwu zestawienie wynikow badan satysfakcji klientéw  szkét

w Dzierzoniowie w latach 2008-2012.
JTrend — sktadnik w modelu zaleznosci badanej cechy statystycznej od czasu. Kierunki trendu:
e trend rosngcy (wzrost wartosci zmiennej w czasie),
»3

e trend malejacy (spadek wartosci zmiennej w czasie)”".

Tabela 6. Zestawienie trendéw wynikdéw badan satysfakcji na przetomie pieciu lat

2012r.do | 2012r. do |$rednia

Ip |Pytanie o 2008 w % | 2009 w % [ 2010 w % 2011 w % | 2012 w % [2008r. w%| 2011 r.w % | Z 5 lat
1 |0Ogéiny poziom ustug 95 93 89 90 91 1 91,6
2 |Fachowo$¢ i wiedza 95 92 90 94 93
3 |Uprzejmos¢ kadry 98 95 91 95 94
4 |Dostepnos¢ nauczycieli 96 91 90 92 91
5 |Dostepnos¢ dyrektora 89 81 85 84 84

Godziny pracy
6 [sekretariatu 91 85 89 90 86
7 |Warunki lokalowe 96 88 87 88 90

\Wyposazenie/ estetyka
8 [klas 89 86 85 80 90

\Wyposazenia obiektow
9 [sportowych 75 74 74 67 84
10 |Ustugi gastronomiczne 60 56 73 77 83
11 |Lokalizacja 93 88 85 84 92
12 |Oferta edukacyjna 94 87 93 94 93
13 |Zajecia pozalekcyjne 86 74 87 87 84
14 |Poziom nauczania 95 88 89 93 92
15 |Bezpieczenstwo 83 81 82 85 84
16 |Opieka pedagogiczna 85 71 79 83 83

Dokonujgc analizy trendéw na przetomie pieciu lat pordwnano wyniki badan satysfakcji
22012 r. z wynikami badan satysfakcji z 2008 r. oraz z wynikami badan z 2011 r. Tabela 8
przedstawia podsumowanie informacji zawartych w tabeli 7, dzieki czemu mozemy dostrzec
gtéwne trendy: trend rosngcy utrzymuje sie przy obszarach, ktére byty nisko oceniane (70-

75%) — ustugi gastronomiczne i wyposazenie obiektéw sportowych, natomiast trend malejgcy

3 http://pl.wikipedia.org/wiki/Tendencja_rozwojowa
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przy obszarach, ktére byly wysoko oceniane (ok. 90%) — warunki lokalowe, dostepnosc

nauczycieli.

Tabela 7. Podsumowanie trendéw | opinii na temat szkot

POROWNANIE WYNIKOW BADAN SATYSFKACII | POKAZANIE TRENDOW

Trend rosnacy - wzrost satysfakcji  POROWNANIE WYNIKOW POROWNANIE Srednia
klientow szkét rodzicow uczniéw =~ BADAN Z 2012 R.Z2008 R.  WYNIKOW BADAN Z zadowolenia rodzicow
z: 2012 R.Z2011R. z5lat

Ustug gastronomicznych Wozrost 0 23,00% Wozrost 0 6 % 70,00%
Wyposazenia obiektow Wozrost 0 9,00% Wozrost 0 17 % 75,00%
sportowych

Wyposazenia, estetyki klas Wzrosto 1% Wozrost 0 10 % 86,00%
Lokalizacja Spadek o 1% Wozrost 0 8 % 88,00%

Trend malejacy
spadek zadowolenia klientéw
szkot - rodzicow z:

Warunkow lokalowych Spadek 0 6 % Wozrosto 2 % 90,00%
Dostepnosci nauczycieli Spadek 0 5 % Spadek o 1% 92,00%
Dostepnosci dyrektora Spadek 0 5 % Bez zmian (84 % 85,00%

zadowolonych)

Godzin pracy sekretariatu Spadek 0 5 % Spadek 0 4 % 88,00%

Godnym uwagi jest trend rosnacy — wzrost zadowolenia z ustug gastronomicznych w szkotach
— wzrost zadowolenia o0 23%, swiadczy o tym, iz jakos¢ wydawanych positkdw na stotdwkach
szkolnych wzrosta oraz o tym, iz dziatania doskonalgce, ktére w dzierzoniowskich szkofach
byty podejmowane miaty znaczacy wptyw na wzrost zadowolenia. Obszar ten w 2008 r. zostat
oceniony przez Rodzicdw na poziomie 60% zadowolonych — wynik niezadowalajgcy, w 2009 r.

poziom ten wynidst 56%, a w kolejnych latach zadowolenie rosto.

Trend rosngcy zauwazy¢ mozna réwniez przy wzroscie zadowolenia rodzicow o 9%
z wyposazenia obiektédw sportowych. W 2008 r. satysfakcja rodzicow ksztattowata sie na
poziomie 75% — jeden z najnizej ocenionych obszardw w 2008 r. Widoczny jest wysoki wzrost
zadowolenia rodzicow w 2012 r. Od 2010 r. GMD podejmowata kroki celem doinwestowania
obiektéw sportowych w szkotach. Poprawa bazy obiektéw sportowych zostata ujeta

w Wieloletnim Planie Inwestycyjnym Dzierzoniowa: Modernizacja obiektéw sportowych
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w Gminie. Mozemy wywnioskowac, iz podjete dziatania naprawcze zostaty docenione przez

rodzicow.

Trend malejacy — mozna zauwazy¢ przy spadku o 6% zadowolenia klientéw szkét — rodzicow
uczniéw z warunkéw lokalowych. Warunki lokalowe sg bardzo wysoko oceniane srednio na
poziomie 90%. W 2008 r. obszar ten zostat oceniony na poziomie 96%. Oczywiscie w ramach
WPI — GMD podejmuje dziatania celem polepszenia warunkéw lokalowych w szkotach.
Jednakze z naszych obserwacji wynika, iz wymagania stawiane przez rodzicéw z biegiem lat

coraz bardziej rosna.

W obszarach: dostepnosé nauczycieli, dostepnos$¢ dyrektora, godziny pracy sekretariatu —
odnotowano réwniez spadek zadowolenia o 5%. Srednie zadowolenie w tych obszarach na
przetomie lat ksztattuje sie na poziomie — dostepnosé nauczycieli — 92%, dostepnosc
dyrektora — 85%, godziny pracy sekretariatu — 88%. W zwigzku z niskim poziomem
zadowolenia w 2012 r. Dyrektorzy szkét podejmuja dziatania doskonalgce — wypracowuja
model godzin pracy sekretariatu dogodny dla rodzicéw np. od godz. 7.30. do 15.30. oraz
zwiekszajg dostepnos$é dyrektora poprzez analize swoich grafikdw pracy. Ponadto na tablicach
ogtoszen szkot zostajg umieszczone informacje o terminach i godzinach spotkan dyrektoréw

z rodzicami.

4. Korzysci wynikajace dla szkot i miasta ze zbierania opinii rodzicow,
napotkane trudnosci i problemy

Korzysci wynikajgce z prowadzonych cyklicznie badan satysfakcji klientow szkét dla miasta:

obrazuje poziom zadowolenia rodzicow z pracy dzierzoniowskich szkét w GMD;
— obrazuje poziom satysfakcji rodzicéw z pracy kazdej szkole;

— pozwalajg wskaza¢ obszary, ktére wymagajg poprawy — doskonalenia w zakresie

podnoszenia jakosci ustug edukacyjnych;

— motywuja placéwki do ciggtego doskonalenia;
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— powodujg zwiekszony nadzér nad placdwkami oswiaty;

— zwiekszajg jakos¢ pracy placéwek o$wiatowych w Gminie.

Rodzice uczniéw dzierzoniowskich szkét to bardzo istotna czes¢ spotecznosci Dzierzoniowa.
GMD poprzez przeprowadzane badania satysfakcji chce zna¢ zdanie rodzicow na temat
szkoty, do ktérej uczeszczajg ich dzieci. Celem badan jest rédwniez podjecie dziatan
doskonalgcych, stuzgcych poprawie wskazanych przez rodzicow obszaréw. Rodzice powinni
mie¢ znaczacy wptyw na to, jak funkcjonuje dana placéwka i jak jest postrzegana

w Srodowisku lokalnym.

Cykliczne badania sg statym elementem pomiarowym stanowigcym zrédto informacji
dotyczacych zmieniajgcych sie oczekiwan rodzicow. Podjete dziatania doskonalace,
pozwalajag, na realizacje Strategii Zréwnowazonego Rozwoju Lokalnego Dzierzoniowa

w zakresie oswiaty.

Jedng z korzysci ptynacych dla Miasta z przeprowadzanych badan satysfakcji rodzicow jest
m.in. uswiadomienie rodzicom poprzez ankietowanie, iz majg wptyw na wprowadzanie zmian
w szkole i na poprawe warunkéw w szkole. Mogg przekaza¢c GMD swoje uwagi dotyczgce

pracy danej szkoty i co ich zdaniem moze wptynac¢ na jej lepsze funkcjonowanie.

Korzysci wynikajgce z prowadzonych badan satysfakcji dla szkét:

— dajg szkole informacje o poziomie zadowolenia rodzicéw z pracy placéwki;

— wskazujg obszary do poprawy;

— powodujg zwiekszong kontrole dyrektora dot. pracy nauczyciela, pracownikow szkoty;
— zwiekszajg jakos¢ pracy Swiadczonych ustug przez szkote;

— zwiekszajg wspodtprace szkoty z rodzicami;

— dajg poczucie rodzicom, iz mogg cos w szkole zmienic.

Na pytanie ,Jakie korzysci dla szkoty dajg badania satysfakcji rodzicow?” dyrektorzy

odpowiedzieli:

19

KAPITAL LUDZKI @ R E ‘h}f' ——

NAROEOWA STRATICU SP0INOE0 FURCRISE SPOUECTNY

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



System badan satysfakcji klientow szkét w Dzierzoniowie @

e ,Rodzice wskazujg obszary, ktére nalezy usprawnié, czy poprawi¢, a tym samym
wspotdecyduja o wprowadzanych zmianach”..., chetnie uczestnicza w tego typu

badaniach.”

e ,Badania dajg rodzicom mozliwos¢ wypowiedzenia sie na temat szkoty, a mnie jako
dyrektorowi — obraz, jak szkota widziana jest przez rodzicow oraz podpowiedZ co
chcieliby rodzice zmieni¢ w szkole. O wynikach badan rozmawiam z pracownikami
i Rada Rodzicéw, wspdlnie podejmujemy decyzje — jakie dziatania podja¢, aby klienci

byli zadowoleni.”

o ,Dyrekcja jest zainteresowana opinig rodzicow o dziatalnosci dydaktyczno-
wychowawczej szkoty. Wszelkie uwagi o nieprawidtowosciach dotyczacych sfery
oddziatywan na klienta sg prezentowane na Radzie Pedagogicznej, a nastepnie
wnikliwie omawiane. Raport z badan satysfakcji rodzicow ucznidw przedstawiony
zostaje réwniez na spotkaniu z Prezydium Rady Rodzicow, ktdry jest szczegdtowo
dyskutowany. Dziatania zapobiegawcze zmierzajagce do doskonalenia w zakresie

zadowolenia rodzica ujmowane sg w wewnetrznych planach naszej placowki”.

Napotkanymi trudnosciami dot. badan satysfakcji klientéw szkdt — rodzicéw ucznidw jest
z pewnoscig watek finansowy. Wiadomo, ze po kazdym przeprowadzonym badaniu rodzice
wskazujg obszary, ktére oceniajg najstabiej i np. w przypadku GMD wyposazenie obiektéw
sportowych w placowkach oswiatowych. Kazdej Gminie, kazdemu Burmistrzowi/Prezy-
dentowi miasta zalezy na tym, aby mieszkancy jego miasta byli zadowoleni m.in. z placéwek
oswiatowych, przedstawianej oferty edukacyjnej, pozalekcyjnej itp. Z pewnoscig kazdy z nich
chce spetni¢ zyczenia, oczekiwania mieszkarncéw, jednakze nie wszystko jest mozliwe od razu.
Zdajac sobie z tego sprawe nalezy, w ramach posianych srodkéw w budzecie, stopniowo

wprowadzac zmiany, ulepszaé, modernizowac i wyposazac placéwki oswiatowe..

Kolejng napotkang trudnoscig przy pierwszym badaniu byta nie che¢ dyrektoréw do poddania
sie badaniom, (prawdopodobnie podyktowana obawg o to, zeby wyniki badan nie byty

wykorzystane przeciwko nim). Oczywiscie nie wszyscy dyrektorzy mieli takie obawy. W takich
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sytuacjach przeprowadzana byta indywidualna rozmowa celem uswiadomienia, w jakim celu

sg badania przeprowadzane.

5. Rekomendacje dla samorzgddw, ktore rozwazajg rozpoznawanie opinii
rodzicdw: co warto robi¢, czego unikaé, czego mozna oczekiwag, ile to
kosztuje

Gminy, ktérym zalezy na poznaniu opinii na temat funkcjonowania oswiaty, powinny pokusié
sie o przeprowadzenie badan satysfakcji klientow szkét — rodzicéw ucznidow. Czesto organ
prowadzacy sam potrafi wskaza¢ wady i zalety funkcjonowania danej placéwki oswiatowe;j,
jak réwniez wskazaé, co powinno zosta¢ zmienione, jednakze moze to by¢ odmienne
z potrzebami rodzicéw i ucznidw. Uzyskanie opinii rodzicdw powinno by¢ wazne zaréwno dla
samorzadu jak i dyrektoréw szkét, aby ciggle podejmowac dziatania doskonalgce w zakresie

oswiaty.

Udziat w badaniu satysfakcji klientow szkét, daje rodzicom poczucie przynaleznosci
i uczestniczenia w zyciu szkoty, do ktérej uczeszcza ich dziecko. Z tego wzgledu, nie bez
znaczenia jest ocena przez rodzicow funkcjonowania osSwiaty na danym terenie np.
w kontekscie wyboréw samorzgdowych. Samorzady ksztattujg polityke oswiatowg na swoim
terenie dostosowujgc jg do potrzeb spotecznosci lokalnej i swoich mozliwosci finansowych

w gminie.

Warto jest potgczyé badania satysfakcji ze Strategia o$wiatowg majacg wptyw na rozwdj JST.
Samorzad powinien sie zdecydowa¢, czy uruchamiane zostang badania satysfakcji tylko dla
klientoéw o$wiaty (rodzicoéw ucznidw), czy tez posung sie one nieco dalej — o badanie klientow

innych jednostek podlegtych np. osrodki kultury, sportu, organizacje pozarzagdowe.

Ankieta do przeprowadzenia badan satysfakcji klientow szkét, powinna by¢ mozliwie jak
najkrétsza i najprostsza, ale zarazem zawierac gtéwne obszary dotyczgce wptywu rodzicow na

szkote.
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Nie nalezy przekazywac¢ kompletu ankiet szkotom do rozdania rodzicom — zebrania i oddania
do Urzedu. Takie praktyki mogg wptywaé na rzetelno$¢ odpowiedzi. Po drugie, nie
uzupetnione ankiety nie powinny by¢ przeliczane przez pracownikéw szkél. Ankiety powinny
by¢ liczone w jednostce samorzadu, za pomocg arkusza kalkulacyjnego, w celu unikniecia
btedéw. llos¢ prowadzonych spraw przez organy prowadzgce szkoty jest ogromna i ciggle
pojawiajg sie nowe, warto jednak jest wygospodarowac sity i srodki, aby takie badania

satysfakcji klientdw szkét przeprowadzac.
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