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Studiedag klanttevredenheidsmetingen bij de overheid (7 juni 2001)

Workshop alternatieve manieren van tevredenheids en kwaliteitsmeting

Inleiding (Marcel Van Lerberge, Administratie Personeelsontwikkeling)

Op deze studiedag kwamen tot nu toe vooral tevredenheidssurveys aan bod. In de workshop wordt ingegaan op een aantal andere, veelgebruikte methoden om tevredenheid en kwaliteit in kaart te brengen:

1. Klachtenanalyse

2. Procesanalyse

3. Mystery shopping

4. Personeelsbevraging

Inleidende uiteenzetting (Steven Van de Walle, Instituut voor de Overheid, K.U. Leuven)

Objectieve en subjectieve oordelen

Wat het doel is van de kwaliteitsverbetering. Daarvoor maken we een onderscheid tussen kwaliteit vanuit het oogpunt van de dienstverlener, en kwaliteit vanuit het oogpunt van de gebruiker, voorgesteld als tevredenheid. Deze twee hoeven niet noodzakelijk samen te vallen, maar doen dit meestal wel. Wanneer de politie zijn werk beter gaat doen, en meer verkeersboetes gaat uitdelen, zullen de ‘gebruikers’ niet noodzakelijk meer tevreden zijn. 

In grote lijnen kunnen we echter wel stellen dat subjectieve oordelen, namelijk beoordelingen van de gebruiker of het personeel, en objectieve oordelen, op basis van een aantal vaste kwaliteitsindicatoren, meestal sterk samenvallen. 

Wanneer we objectieve indicatoren naast subjectieve zoals tevredenheidsmetingen gaan leggen, verschijnt soms een verschillend beeld. Het kan gebeuren dat een procesanalyse aantoont dat de gemiddelde doorlooptijd afneemt, maar dat de gebruikers toch meer gaan klagen over de snelheid van de dienstverlening.

Dus enerzijds zien we dat objectieve beoordelingen en subjectieve beoordelingen sterk op elkaar lijken, maar anderzijds zien we ook dat ze soms totaal uit elkaar lopen. Misschien is het wel gewoon zo dat burgers en de administratie met totaal andere factoren rekening houden wanneer ze een beoordeling maken. De administratie denkt bv aan efficiëntie, terwijl de burger denkt aan gelijke behandeling, vriendelijkheid enz. Of dit zo is, is nog niet volledig duidelijk.

In het kader van ons onderzoek hebben we reeds een groot aantal mensen gecontacteerd die tevredenheidsmetingen hebben gedaan. Wat opvalt is dat veel mensen verwonderd zijn over de resultaten. Men lijkt er altijd beter uit te komen dan verwacht. Men blijkt altijd te verwachten dat de gebruikers genadeloos zullen zijn in hun oordeel. Als we gewoon eens ons oor te luisteren leggen in een postkantoor, het station of de wachtzaal van een administratie worden de meest ongelooflijke verhalen opgedist, en lijkt het of niets in de overheid goed werkt. Tevredenheidsmetingen weerspiegelen echter een groot deel van deze ‘verhalen’ niet. Wanneer je op de trein zit, dan klaagt zowat iedereen over de NMBS, maar in de reizigersbevragingen die de NMBS doet, is de score toch meestal rond de 7 op 10.

De vraag is nu: Hoe komt dit? Hoe komt het dat mensen wanneer ze met elkaar praten altijd heel schertsend doen over de overheid, maar wanneer ze bevraagd worden over het algemeen vrij positief zijn. Hetzelfde geldt voor de vergelijking tussen de private en de publieke sector: In de volksmond wordt er a a-priori van uit gegaan dat de private sector beter werkt dan de overheid. In een aantal buitenlandse onderzoeken heeft men dit op een onafhankelijke manier bevraagd, en er blijkt heel weinig verschil te bestaan tussen de twee.

Als er een verschil vastgesteld wordt tussen objectieve en subjectieve indicatoren, dan is dit meestal het gevolg van het feit dat deze iets verschillends meten. Zo staat een toename van het personeelsbestand van de stadsreinigingsdienst helemaal niet garant voor een properder stad. De objectieve meting meet een input, of middelen, hier de personeelstoename, terwijl de subjectieve indicator ‘de indruk van netheid’ meet, of in het beste geval het aantal reinigingsbeurten. 

Inzicht in deze processen heeft er voor gezorgd dat tevredenheidsmetingen meer en meer aanvaard worden als een instrument om de kwaliteit te verbeteren. Een enquête van de CCOD bij hun leden en militanten uit het federaal openbaar ambt over de pijnpunten in de hervorming van de federale administratie toonde dat 60% van mening was dat klantentevredenheidsbevragingen een goede methode zijn om tot de verbetering van de werking van de overheidsdiensten te werken. 

Er zijn verschillende redenen waarom men andere methoden dan klantenbevragingen zou kunnen gaan toepassen: Men gelooft niet altijd dat de ‘subjectieve’ gegevens alleen voldoende ‘objectief’ zullen zijn; de kostprijs van een survey is erg hoog, en het opmaken en analyseren ervan is tijdsintensief; meestal zijn binnen de organisatie reeds voldoende informatie aanwezig om een groot aantal kwaliteitsdeficits op te sporen; klanten zijn niet altijd juist definieerbaar of niet altijd in staat deel te nemen aan een bevraging (bv. patiënten of mentaal gehandicapten). Ook is het zo dat wanneer u een klantenbevraging doet, het noodzakelijk is de geconstateerde tekortkomingen direct aan te pakken, omdat de bevraging verwachtingen heeft teweeggebracht bij de klant. Andere methoden om kwaliteitsdeficits op te sporen zijn iets vrijblijvender.

Hoe delen we dit nu in? De voordracht rond de fiscale monitor in Nederland toonde het volgende schema:


Buiten
Binnen

Subjectief
Klantenbevraging
Personeelsbevraging

Objectief
Klachtenanalyse (persanalyse)
Procesanalyse

Personeelsbevraging

In een Australisch onderzoek naar hervormingen in de overheid hebben onderzoekers personeelsleden van overheidsdiensten gevraagd naar hun evaluatie van de veranderingen. Het bleek dat de topambtenaren en middenkaders overtuigd waren dat de organisatie volledig veranderd was, omdat zij natuurlijk al jaren werkten in het discours van de veranderingen, maar dat het personeel aan de basis, zoals baliepersoneel daar in de praktijk weinig van merkte. Blijkbaar had de top hetgeen gewenst was als realiteit aangenomen. 

Baliepersoneel komt dagelijks in contact met de gebruiker en ziet dus elke dag wat er fout loopt. Zij zijn de eerste die klachten te horen krijgen, en die gesprekken van klanten opvangen. Zij zien hoe lang de rijen zijn, zij horen hoe boos een klant aan de telefoon is wanneer het beloofde document niet is opgestuurd, zij moeten elke keer naar een oplossing zoeken wanneer een gehandicapte het kantoor tracht binnen te komen, enzovoort

In de praktijk is een personeelsbevraging niet fundamenteel verschillend van gebruikersconsultatie. Er zijn verschillende vormen mogelijk: groepsgesprekken, individuele gesprekken met een leidinggevende of de kwaliteitsverantwoordelijke, of er wordt een vragenlijst verstuurd naar het personeel. Aspecten die aan de orde komen zijn dan hoe de werknemer zelf vindt dat de organisatie werkt, wat hun ervaring is met de gebruikers, wat ze denken dat het oordeel van de gebruiker zal zijn. 

Het blijkt dat het kwaliteitsoordeel van baliepersoneel meestal heel sterk aansluit bij dat van de gebruikers. Een bijkomend voordeel van deze benadering is dat door een personeelsbevraging ook een inventaris kan worden gemaakt van de opleidings- en trainingsbehoeften, en dat het personeel zich meer betrokken voelt bij de organisatie, vooral dan wanneer het ziet dat er ook iets wordt gedaan met hun opmerkingen.

Personeelsleden zijn vanuit hun ervaring ook de meest aangewezen personen zijn om input te leveren voor de opmaak van vragenlijsten voor een klantenbevraging, of de structurering van focusgroepen met klanten –dit zijn groepsgesprekken met gebruikers over hun ervaringen-.

Procesanalyse

Gegevens die reeds in de organisatie aanwezig zijn, kunnen een belangrijke bijdrage leveren aan de kwaliteitsmonitoring. Het beleidsinformatiesysteem van de RVA is een goed voorbeeld: elke maand worden alle indicatoren automatisch doorgegeven en in een centraal bestand opgenomen, zodat het management kan via tabellen en kaarten kan zien welke evoluties zijn opgetreden: is de doorlooptijd versneld, wordt het maximale foutencriterium niet overschreden, …?
Door vergelijking van een aantal indicatoren met die van andere diensten en door evoluties in de tijd uit te zetten kunnen conclusies met betrekking tot klanttevredenheid afgeleid worden. Uiteraard kan u zowat alles gaan meten, maar het spreekt voor zich dat u selectie zult moeten maken. Binnen de context van tevredenheidsmetingen zal u een aantal indicatoren moeten kiezen waarvan u denkt dat ze tevredenheid beïnvloeden. Maar de factoren die de organisatie zelf als essentieel naar voor schuift zijn het misschien helemaal niet voor de klant. Het gaat hier alleen om factoren waarvan de dienstverlener veronderstelt dat ze een invloed hebben op de klanttevredenheid. bv maaltijdbedeling bij bejaarden: snelheid is voor hen geen tevredenheidsfactor, tenzij negatief.

Een aantal voorbeelden zijn

· Doorlooptijd

· Wachttijd  

· Staat van de gebouwen (bv adhv recente investeringen)

· Aantal gemaakte fouten en de hoeveelheid ervan opgelost, hoe snel, en daalt of stijgt dit aantal?

· Aantal binnengekomen vragen die we niet konden beantwoorden

· Aantal mensen die we hebben moeten doorverwijzen omdat ze bij verkeerde dienst waren (cf. verkeerde informatie, onduidelijke taakverdeling)

· Aantal informatieaanvragen

· Aantal gebruikers dat afhaakt, of aantal dat bijkomt (toenemend aantal gebruikers kan bij een aantal diensten wijzen op falen van de dienst)

· Aantal doorverbindingen aan de telefoon per gebruiker

· Wie bezoekt wanneer het kantoor (zegt bv iets over de geschiktheid van de openingsuren) 

· Gebruiksfrequentie

· Aantal huisbezoeken per gebruiker (bv. in de sociale sector)

· Tijd die men kan vrijmaken per gebruiker

· Communicatieoutput: aantal brochures, aanwijsborden, …

· Aantal poetsbeurten per week van de openbare weg: evolutie, meer of minder dan elders

· Totale uitgaven voor de dienstverlening (kan ook wijzen op inefficiënties in organisatie)

Voor alle eenvoud gaat men er echter meestal van uit dat meer kwaliteit in de diensverlening tot meer tevredenheid leidt, maar niets verhinderd om kwaliteit als een goed op zich te beschouwen. De beste benadering is om indicatoren nooit op zich te bekijken, maar steeds in combinatie met andere indicatoren. Men zou zo kunnen zeggen dat burgers meer tevreden zijn naarmate ze een parkje in de buurt hebben. Dit kan kloppen, en de afstand die iemand moet afleggen tot het dichtstbijzijnde park is te meten. Maar wanneer dit park slecht wordt onderhouden en een verzamelplaats is voor junkies, dan spreekt het voor zich dat de indicator “afstand tot parkje” zijn betekenis gaat verliezen. Hetzelfde geldt bij voorbeeld voor de reactietijd van de politie. Als men alleen de indicator “tijd tussen oproep en aankomst op de plaats van de misdaad” gebruikt, dan zal dit weinig bruikbare resultaten genereren. Wat hier nodig is, is deze indicator bij voorbeeld te koppelen aan het soort misdrijf. Het spreekt voor zich dat een snelle tussenkomst belangrijker is in het geval van een schietpartij. Een indicator moet dus steeds in zijn context worden gezien, zonder dat we echter vervallen in het andere extreme, namelijk dat men alles gaat meten en men zo verdrinkt in de indicatoren.

Klachtenanalyse

De meeste organisaties hebben een klachtendienst en een ombudsdienst om klachten op te vangen. Door de klachten die daar binnenkomen te analyseren kan men op een vrij eenvoudig manier knelpunten opsporen. Elke binnenkomende klacht moet gecodeerd worden en ingebracht in een databestand zodat tabellen kunnen worden gemaakt waaruit volgende zaken kunnen worden afgeleid: over welke diensten wordt geklaagd, waarover gaan de meeste klachten: snelheid, behulpzaamheid, vriendelijkheid, …. . Het rapport van de Federale Ombudsmannen is hier een goed voorbeeld van. Uiteraard is deze methode te omslachtig voor kleine diensten waar maar weinig klachten zijn. In dit geval kunnen alle klachten plenair besproken worden door het personeel, of kan de leidinggevende beslissen persoonlijk alle klachten te lezen. U moet klachten niet te beperkt bekijken. Niet alleen de formele klachten zijn belangrijk. Denk bij voorbeeld ook aan hetgeen in de ideeënbus terechtkomt, aan procedures die lopen tegen de dienst (zowel intern als bij het gerecht)…

Een soortgelijke benadering is de analyse van de pers: hoe komt de dienst in het nieuws. Wanneer in de krant een artikel verschijnt over uw dienst, waarover gaat het dan? Wordt de dienst in een positief of een negatief daglicht gesteld en welke aspecten worden precies aangeraakt. Wanneer specifieke gevallen worden besproken, is de eigen dienst dan de oorzaak van die problemen, of is dit alleen de perceptie.

U dient er wel rekening mee te houden dat slechts een heel beperkt deel van de ontevredenen klaagt, en dat de klachten dus niet representatief zijn, en alleen dienen om aanwijzingen te geven waar kwaliteit ondermaats is.  Volgens onderzoek in de private sector zou maar 1 op 10 ontevreden klanten ook daadwerkelijk klagen. Hou er ook rekening mee dat niet alle klachten ontvankelijk zijn: een aantal zaken waarover wordt geklaagd kunnen niet noodzakelijk worden aangepakt omdat dit buiten de bevoegdheid van de dienst valt. Een verbetering en bekendmaking van het klachtensysteem zal wel een toename van het aantal klachten teweegbrengen, wat demotiverend kan werken.

Hoe kunnen we die klachten nu analyseren? Ik geef een aantal indicatoren die van toepassing kunnen zijn.

· Waarover gaan de klachten?

· Op welke diensten hebben ze betrekking?

· In welke periode wordt geklaagd: seizoensgebonden, bepaalde dagen van de week?

· Hoe evolueren de aantallen? Stijgend, dalend, periode

· Aantal opgeloste klachten, en hoe snel

· Aantal klachten die handelen over zaken waar uw organisatie niets mee te maken heeft (aanduiding voor verkeerde communicatie)

In een klantensurvey kan nagegaan worden hoeveel mensen van plan waren een klacht in te dienen, maar die het niet gedaan hebben en waarom (vrees dat klachten niet serieus genomen zullen worden, gebruikers wist niet waar/hoe een klacht in te dienen, procedure te complex,…).

Mystery shopping

Een vierde methode om de kwaliteit van de dienstverlening te verbeteren en tegelijkertijd toch voldoende rekening te houden met het standpunt van de gebruiker, is het inzetten van mystery shoppers. Dit zijn personen die zich voordoen als gebruiker en zo problemen trachten op te sporen. Het bekendste voorbeeld hiervan zijn waarschijnlijk de mensen van de Michelingids die zich als gewone restaurantbezoeker voordoen om zo de kwaliteit van het restaurant te onderzoeken. Het voordeel van deze methode is dat het personeel zich niet gaat aanpassen aan de aanwezigheid van een controleur, zodat geen kunstmatig goede dienstverlening ontstaat. U dient wel voorzichtig om te gaan met deze methode, omdat die in sommige gevallen niet erg goed valt bij het personeel.

U kan een dergelijke mystery-shopper gewoon op weg sturen, maar in de meeste gevallen krijgen deze personen een scenario en checklist mee met punten waarop dient te worden gelet. Er zijn veel voorbeelden te geven in een overheidscontext: Het Nederlands Ministerie van landbouw paste deze techniek toe. In België kunnen we verwijzen naar Test-Aankoop die veelvuldig gebruikt maakt van deze methode, of naar het openbaar vervoer in Wallonië, de TEC, of naar De Lijn, de NMBS, ….

Mystery shopping hoeft niet noodzakelijk gebeuren door het fysiek bezoek van een persoon. Andere toepassingen zijn het aanvragen van informatie per telefoon, of bv. het sturen van een brief of e-mail en kijken hoe lang het duurt voor er geantwoord wordt.

Mystery shopping mag alleen worden toegepast om zwakke punten op te sporen, en niet om rangschikkingen te gaan maken, omdat de conclusies op een heel beperk aantal observaties worden gebaseerd, want zo kan de hele dienstverlening negatief worden beoordeeld omdat de ambtenaar toevallig een slechte dag had. Als tegenargument kan ingebracht worden dat de meeste gebruikers maar een beperkt aantal contacten hebben met de dienst zodat die ene negatieve ervaring heel sterk doorweegt. 

Tot slot nog een bemerking. Wanneer we gebruik maken van procesanalyse, mystery shopping en dergelijke, dan kunnen we inderdaad de kwaliteit verbeteren. Het voordeel van klanten- en personeelsbevragingen en zelfs klachtenanalyse is dat we deze niet alleen kunnen gebruiken om de kwaliteit te verbeteren, maar dat personeel, gebruikers en burgers ook daadwerkelijk betrokken worden. Deze betrokkenheid en participatie op zich kan misschien al tot een grotere tevredenheid leiden, en niet zozeer de kwaliteitsverbetering.

Afsluitend: Het is essentieel om de verschillende informatiebronnen te combineren om een beeld te krijgen van de sterke en zwakke punten van het dienstverleningsproces. Het analyseren van een klacht wordt veel inzichtelijker wanneer u die individuele klacht ook aan de procesinformatie kan koppelen. Bv als de klacht handelt over een veel te lange doorlooptijd, dan kan het praktisch zijn na te gaan in het systeem hoe lang deze in werkelijkheid is geweest. Het mag ook geen éénmalig feit zijn. Inderdaad, een klanttevredenheidsonderzoek uitvoeren is vrij omslachtig, en daarom verdienen de technieken hierboven opgesomd zo’n belangrijke aandacht: veel gegevens zijn constant beschikbaar zonder veel bijkomende inspanning. Reden te meer dus om er op permanente manier gebruik van te maken. Uiteraard vereist dit wel een goede integratie van deze data in de beleidsinformatiesystemen.

Praktijkgetuigenis “De Lijn” (Jo Bellekens)

De Lijn is bezig met het opstarten van een vorm van interne kwaliteitsmeting aan de hand van procesanalyse. Omwille van de kostprijs en de arbeidsintensiviteit zullen maar een beperkt aantal zaken gemeten worden. Er moet geselecteerd worden wat wel en wat niet wordt gemeten

Klachten moeten worden behandeld als suggesties. Klachten zijn echter niet representatief: sommige klanten zijn mondiger dan andere, en bepaalde problemen worden belangrijker geacht dan andere, zodat niet over alle ongenoegen daadwerkelijk geklaagd wordt. In een klantenbevraging komen dan ook zaken naar voor die helemaal niet weerspiegeld worden in de klachtenanalyse.

Discussie

Het maken van definities en afbakening van begrippen stelt een aantal problemen: De Lijn blijkt een eigen definitie te hebben van stiptheid van bussen, maar is deze dezelfde als die van de klant? Definiëren van wat kwaliteit is, en wat de klant is, is een struikelblok dat sinds de opkomst van IKZ constant aan de orde is. Kwaliteit dient in elk geval een meerjarentraject te zijn, en niet alleen een afzonderlijke dienst, maar een hele ‘productie’keten te omvatten. Recent is de definitie van kwaliteit geëvolueerd van een product- naar een procesoriëntatie. 

Definiëren wie de klant is, stelt ook problemen. Dit beperkt zich niet tot terminologie, omdat de vraag of men de klant gebruiker, afnemer of klant noemt er in de praktijk weinig toe doet, zodat hier meestal op een pragmatische manier mee kan worden omgegaan.
De veelheid en verscheidenheid aan klantengroepen roept vragen op als: welke is de belangrijkste doelgroep voor kwaliteitsinitiatieven en hoe groot moet de bevraagde klantengroep zijn? Bij een aantal diensten stelt het probleem zich ook dat de klant onbekend tot de dienst geleverd wordt (bv reddingsdiensten), en dat het soms de bedoeling is het aantal gebruikers te verminderen.

Anonimiteit in een bevraging is belangrijk, maar tegelijk moeten voldoende achtergrondvariabelen van de klant worden bevraagd om de resultaten in perspectief te plaatsen. Een minimale identificatie is nodig, maar deze mag niet misbruikt worden. Bij het behandelen van klachten ligt dit anders. Het recente klachtendecreet stelt dat het vermelden van het adres van de klager een voorwaarde is om de klacht te behandelen. Hoewel dit noodzakelijk is om een goede opvolging van de klacht te waarborgen, wordt wel de vraag gesteld of dit mensen niet kan verhinderen om een klacht in te dienen. Omwille hiervan moet het indienen van klachten infrastructureel ondersteund worden: er moet een veelheid aan kanalen zijn om klachten in te dienen. De opkomst van de e-mail stelt wel een bijkomend probleem: de drempel wordt sterk verlaagd, zodat klachten vluchtiger zijn, en nog niet alle diensten over een geschikte procedure beschikken om deze op te volgen. In elk geval is het essentieel dat er ook gevolg wordt gegeven aan klachten. Er dient een goede opvolgingsprocedure te bestaan voor het aanpakken van klachten. Worden deze daarom best door een afzonderlijke klachtenverantwoordelijke behandeld of door de direct betrokkenen in de lijnorganisatie? Het eerste waarborgt een goede opvolging, het tweede de betrokkenheid van de werknemers bij verbeteringen. Om klachten optimaal op te kunnen opvolgen dienen deze ook naar boven door te stromen, zodat het management middelen kan voorzien wanneer problemen opduiken.

Werknemers van een organisatie blijken een mening hebben over de kwaliteit van de organisatie die sterk aansluit bij die van de klanten. In het geval van de NMBS nemen de werknemers zelf ook de trein, en een bevraging wees uit dat het personeel het imago van de NMBS negatiever beoordeelde dan de klanten. Personeelsbevragingen kunnen dus een belangrijke input leveren, wanneer men er rekening mee houdt dat de informatie die het personeel heeft voldoende doorstroomt naar boven, en dat het personeel veel ideeën kan aanbrengen, die echter wel fragmentair of onvolledig zijn, doordat zij soms andere zaken opmerken dan de klanten. Personeelsbevragingen kunnen vrij goedkoop gebeuren, mits het personeel wordt gestimuleerd om zijn mening te geven en het ziet dat er ook daadwerkelijk iets wordt aangevangen met klachten. Tenslotte dienen personeelsbevragingen niet op zich te staan, maar te worden ingekaderd in het volledige verbetertraject, wat ook de betrokkenheid met hervormingen verhoogt.

Over mystery shopping zijn de meningen verdeeld. Zoiets valt in slechte aarde wanneer dit niet binnen de cultuur van de organisatie past, en wanneer dit niet gedragen wordt door het personeel. Communicatie vooraf is onontbeerlijk. Zonder communicatie kan mystery shopping heel wat weerstand oproepen. Vooral wanneer mystery shopping gebeurt bij interne diensten kan de verstandhouding verstoord worden. Praktijkvoorbeelden tonen echter dat mystery shopping vrij snel wordt aanvaard. Het is belangrijk op voorhand duidelijke criteria en scenario’s vast te leggen voor de mystery shopper. Men stelt zich de vraag of aan een mystery shopper wel kan worden gevraagd om subjectieve criteria als vriendelijkheid en voorkomen te controleren. Dit laatste sluit aan bij de opmerking dat we niet alles zomaar met cijfers kunnen uitdrukken. Daarom is een combinatie van technieken nodig. Mystery shopping is vooral bruikbaar om een aantal kwaliteitstekortkomingen op te sporen, maar over het algemeen zijn de conclusies beperkt.

Een belangrijke vraag is wie tevredenheid bepaalt. Focusgroepen laten toe naast tevredenheid ook behoeften op te sporen. Tevredenheid en kwaliteit zijn ook niet eenduidig vast te stellen: bepaalde criteria kunnen tegengesteld zijn (meer beenruimte op de trein = minder zitplaatsen). Trouwens, mag men het bepalen van wat kwaliteit is enkel en alleen aan de klant overlaten. Wat zal in dat geval de reactie van klant t.a.v. het innen van belastingen of controlediensten zijn? Wanneer er voldoende aandacht wordt gegeven aan het schetsen van de context van een bepaalde dienstverlening aan de klant zal deze echter wel een vrij genuanceerd oordeel geven. Aansluitend bij de tevredenheidscriteria die soms in conflict kunnen komen is het ook zo dat diensten soms tegengestelde opdrachten kunnen krijgen van verschillende overheden, zodat een definitieve oplossing onmogelijk is. Ook in dit geval is communicatie essentieel om tevredenheid te waarborgen.

Een voorbeeld zijn de opleidingen bij de VDAB: biedt men de werklozen korte of lange opleidingen? Werkgevers en de overheid hebben er belang bij dat deze kortlopend zijn, omdat dan meer mensen sneller aan het werk kunnen. Werklozen hebben meer belang bij langlopende opleidingen, omdat dit hen meer zekerheid biedt op de arbeidsmarkt. Trainers hebben ook een voorkeur voor langere opleidingen, omdat die volgens hen meer kwaliteitsvol zijn. De vraag is dus welke ‘klant’ tevreden moet worden gesteld? Wanneer een klant tevreden is met de geleverde kwaliteit, maar de dienstverlener niet, met welk oordeel moet men dan rekening houden? Bovendien is het soms onmogelijk om kwaliteit te leveren door het gebrek aan middelen (personeel, budget).

Tenslotte werd nog ingegaan op het uitbesteden van tevredenheidsonderzoek. De noodzaak hiertoe wordt erkend vanwege het gebrek aan eigen expertise en de hoge kostprijs om deze op te bouwen voor een beperkte opdracht (bv interviewers trainen). Uitvoering en denkwerk worden best gescheiden, omdat de organisatie anders geen eigen expertise kan opbouwen. Dit laat toe optimaal gebruik te maken van de gegevens en kennis die reeds aanwezig is in de eigen organisatie en verhoogt de betrokkenheid bij veranderingsprocessen. Externe bureaus zijn in elk geval heel duur, en daarom stelt men zich de vraag of de in deze workshop besproken methoden niet meer aandacht moeten krijgen dan klantenbevragingen die een belangrijke last voor het budget betekenen. Organisaties moeten zich realiseren dat zij de opdrachtgever zijn, en zonder probleem eigen kwaliteitseisen kunnen stellen aan externe bureaus, zoals de kwaliteitscontrole van de APS survey toont.
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