[bookmark: _GoBack]დანართი №7 - მომხმარებელთა კმაყოფილების კვლევის სახელმძღვანელოს აღწერა
სახელმწიფო სერვისების მომხმარებელთა კმაყოფილების კვლევის სახელმძღვანელოში წარმოდგენილია სახელმწიფო სერვისების მიმწოდებელ ორგანიზაციებში მომხმარებელთა კმაყოფილების კვლევების ჩატარების მეთოდოლოგიური ჩარჩო. ასევე, სახელმძღვანელო ნაბიჯ-ნაბიჯ აღწერს პროცესს, რომელიც საფუძვლად დაედება ამგვარი კვლევის ერთიანი მიდგომის შექმნას სახელმწიფო სერვისების მიმწოდებელი ორგანიზაციებისთვის. სახელმწიფო სერვისის მიმწოდებელმა ორგანიზაციებმა სახელმძღვანელოში აღწერილი კვლევები შეიძლება ჩაატარონ საკუთარი ძალებით, ან კანონმდებლობის შესაბამისად, დაუკვეთონ კვლევით ორგანიზაციას, ან/და დამოუკიდებელ მკვლევარს. 
სახელმძღვანელოში მოცემულია კვლევის თვისებრივი და რაოდენობრივი მეთოდები, რომელთაგანაც პირველს სარეკომენდაციო ხასიათი აქვს, ხოლო მეორე აუცილებელი ჩასატარებელია. მასში განმარტებულია, თუ რომელი მეთოდი უნდა შეირჩეს მომხმარებელთა კმაყოფილების გასაზომად და რატომ. 
სახელმძღვანელო განიხილავს მომხმარებელთა კმაყოფილების რაოდენობრივი და თვისებრივი კვლევისთვის საჭირო ადამიანურ და ტექნიკურ რესურსებს.
ადამიანური რესურსების თვალსაზრისით, სპეციალისტთა ოდენობა ჩასატარებელი სამუშაოების მიხედვით იცვლება. თუ სახელმწიფო სერვისის მიმწოდებელი ორგანიზაციები მომხმარებელთა კმაყოფილებას საკუთარი ძალებით იკვლევენ, მაღალი კვლევითი ღირებულების პროდუქტის მისაღებად, კვლევით გუნდს უნდა ჰქონდეს კვალიფიკაცია რაოდენობრივი და თვისებრივი მეთოდების გამოყენებაში, ასევე, საბაზისო ცოდნა MS. Excel-ის, IBM SPSS-ის ან სხვა სტატისტიკურ პროგრამებში.
ტექნიკური შესაძლებლობების კუთხით, რაოდენობრივ და თვისებრივ კვლევას განსხვავებული მატერიალურ-ტექნიკური ბაზა სჭირდება. მომხმარებელთა კმაყოფილების რაოდენობრივი კვლევისთვის ინფორმაციის შეგროვება შესაძლებელია პასუხების აღრიცხვით როგორც ნაბეჭდ კითხვარებში, ასევე რომელიმე ავტომატიზებული პლატფორმის ელექტრონულ ანკეტებში. მეორე შემთხვევაში კი, საჭიროა ინტერვიუერთა აღჭურვა შესაბამისი ტექნიკური მოწყობილობით (მაგ. ე.წ. პლანშეტებით).
წარმოდგენილია რაოდენობრივი, ისევე როგორც თვისებრივი კვლევის, ჩასატარებლად სახელმძღვანელოში განსაზღვრულია 7 ნაბიჯი, რაც ორივე კვლევისთვის შესაბამის და საჭირო მეთოდებსა და პრაქტიკულ მითითებებს მოიცავს (იხილეთ დიაგრამა 1).




დიაგრამა 1:
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სახელმძღვანელოში ცალკე თავი ეთმობა კმაყოფილების კვლევის ჩასატარებლად კონკურსის გამოცხადების წესს, როდესაც სახელმწიფო სერვისების მიმწოდებელი ორგანიზაცია აცხადებს ტენდერს მომხმარებელთა კმაყოფილების კვლევის ჩატარებაზე. აუცილებელი მეთოდოლოგიური მოთხოვნები, რომელიც კვლევის დაკვეთას ეხება, აღწერილია სხვადასხვა თემატიკების მიხედვითა და პრაქტიკული დანიშნულებით. ესენია: ტექნიკური დავალების შედგენის ინსტრუქცია (TOR),  სატენდერო დოკუმენტის ფორმატის განსაზღვრა და შექმნა, ჩასატარებელი სამუშაოების მოცულობის აღწერა, მოთხოვნები სამუშაო ვადებთან დაკავშირებით, მოთხოვნები ტენდერში მონაწილე პირებისადმი და ასევე, წარმოსადგენი კვლევის ანგარიშების თაობაზე. 
სახელმძღვანელოს განუყოფელ ნაწილად ახლავს ათი თემატური დანართი:
· დანართი N1. კვლევითი გუნდის ფუნქციები მომხმარებელთა კმაყოფილების რაოდენობრივი მეთოდით კვლევისას;
· დანართი N2. კვლევითი გუნდის ფუნქციები მომხმარებელთა კმაყოფილების თვისებრივი მეთოდით კვლევისას;
· დანართი N3. კითხვარი რაოდენობრივი კვლევისთვის;
· დანართი N4. კითხვარი სატელეფონო გამოკითხვისთვის;
· დანართი N5. კითხვარი ელექტრონული ფორმით გამოკითხვისთვის;
· დანართი N6. მისტიური შეფასების ბლანკ(ებ)ი;
· დანართი N7. სადისკუსიო გეგმა თვისებრივი კვლევისთვის;
· დანართი N8. მონაცემთა ვიზუალიზაციის მაგალითები;
· დანართი N9. მონაცემთა შეყვანა ბაზაში;
· დანართი N10. მონაცემთა გაწმენდა.

ყველა ზემოთ ჩამოთვლილი კომპონენტის გათვალისწინებით, სახელმწიფო სერვისის გამცემ უწყებაში დასაქმებულ ადამიანებს საკუთარი რესურსით შეუძლიათ მომხმარებელთა კმაყოფილების კვლევის ჩატარება, რაც დაზოგავს კვლევისათვის საჭირო ხარჯებს, რესურსებსა და დროს. 

მომხმარებელთა კმაყოფილების დონისა და პროგრესის შესადარებლად, სახელმწიფო სერვისის  მიმწოდებელმა ორგანიზაციამ ერთნაირი პერიოდულობით — არანაკლებ წელიწადში  ერთხელ - უნდა გამოიკვლიოს საკითხი. კვლევის ჩატარების კონკრეტულ თარიღს ორგანიზაცია დამოუკიდებლად განსაზღვრავს.
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