


Workshop sessie 2: Alternatieve kwaliteitsmetingen


Input
Activiteit
Output 
Effect

Intern
Personeelsbevraging
Procesanalyse
Mystery shopping


Extern


Klachtenanalyse
Klantenbevraging

Kunnen procesanalyse, personeelsbevragingen, klachtenanalyse en mystery-shopping klantenbevragingen vervangen?

· Zijn de gebruikte criteria vanuit producentenstandpunt dezelfde als die vanuit consumentenstandpunt?

· Leidt interne kwaliteit automatisch tot externe kwaliteit/tevredenheid?

· Redenen voor niet-gebruik

Geven subjectieve en objectieve indicatoren hetzelfde beeld?

· Kan de tevredenheid van gebruikers afhangen van andere factoren dan de kwaliteit van de dienstverlening?

Welke indicatoren moeten we kiezen?

· Optimaal gebruik van bestaande en aanwezige informatie

· Is het bijhouden van al die informatie niet te omslachtig? Is het opvolgen van processen en klachten, en de integratie en analyse van alle beschikbare data haalbaar voor een kleine organisatie?

· Kan de kwaliteit van niet gestandaardiseerde en geautomatiseerde diensten wel gemeten worden? (bv studiewerk, stafdiensten….). Zijn hier indicatoren voor?

· Hoe en welke indicatoren selecteren: alles meten en het overzicht kwijtraken vs heel weinig meten en belangrijke zaken over het hoofd zien.

Personeelsbevragingen

· Hoe het personeel betrekken bij de kwaliteitsbeoordeling

· Hoe gaat het personeel om met tevredenheidsbevragingen en kwaliteitsmetingen? Participatie, bedreiging, berusting, …

Klachtenanalyse

· Wie klaagt: zijn klagers representatief?

· Moet de klachtendienst ook een prominente rol spelen in hervormingen, of wordt hun rol beter beperkt tot het aanleveren van informatie?

· Hoe gebruikers overhalen om spontaan klachten en suggesties door te geven?

Mystery shopping

· Baseert mystery-shopping zich niet te veel op momentopnamen en impressies? 

· Hoe gaat het personeel om met mystery shopping? Voelen ze zich niet bedrogen of op de vingers gekeken?

Algemeen

· Hoe kunnen de verschillende soorten kwaliteitsmetingen elkaar aanvullen?

· Hoe kunnen ze elkaar versterken?

· Hoe kunnen ze geïntegreerd worden in BIS?
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