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1 UVOD

1.1 Opredelitev raziskovalne teme

Danes se v svetu vse odvija z bliskovito naglico, kar za seboj potegne tudi potrebo po
spreminjanju in prilagajanju. Zato prihaja do razvoja na vseh podro¢jih in to vodi k
Stevilnim reformam. Tudi drZzavna uprava je prisiljena izvajati reforme. Z njimi naj bi se
modernizirala in odstranila znak tradicionalnosti, neucinkovitosti in poasnosti. Kako
dosec€i modernizacijo drzavne uprave? Gotovo k temu pripomore uvajanje kakovosti, s
Cimer bi se lahko zagotavljala bolj u€inkovita uprava, ki bo prijazna do strank in jim bo
nudila kakovostne storitve. Popolnoma jasno je, da bo proces reformiranja drzavne

uprave glede na kompleksnost tega sektorja dolgotrajen.

Zakaj sploh obstaja drzavni sektor? Predvsem zaradi potreb po dostopu do javnih dobrin.
Vlada oblikuje javhe ekonomske politike zaradi relativne redkosti dobrin in storitev s
ciliem usmerjanja alokacije resursov ter s sploSnim namenom boljSega zadovoljevanja
Clovekovih potreb (Ferfila, 1994: 8).

Javne dobrine nudijo organi javne oziroma drzavne uprave. Del drzavne uprave so tudi
upravne enote. Njihov primarni cilj ni ustvarjanje dobi¢ka, temve¢ nudenje kvalitetnih
storitev, kakovostnega vodenja upravnih postopkov in zagotavljanje prioritete interesov

strank.

Uporabniki storitev drzavne uprave, torej tudi upravnih enot, ki so hkrati davkoplacevalci,
ne gledajo prvenstveno, ali so neko storitev dobili, temve¢ kako so jo dobili. Da bi bila
drzavna uprava kos pritiskom sprememb, je nujno potrebno izboljSati produktivnost,
zmanjSati stroSke, izboljSati tako ponudbo kakovostnih storitev kakor tudi kakovost
odnosov s strankami. Drzavna uprava se na spremembe in poveCane zahteve po
uCinkovitosti, uspesnosti in s tem visji stopnji kakovosti odziva tezje kot zasebni sektor,
kjer vladajo stroge trzne zakonitosti in ostra konkurenca. To je tudi razumljivo, saj med

zasebnim in javnim sektorjem obstajajo razlike.
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Medtem ko je v zasebnem sektorju v ospredju predvsem komercialni interes, ki je merjen
z dobickom, je v javnem sektorju bistvenega pomena kakovostno zagotavljanje javnih
storitev, kar se odraza v splosni druzbeni blaginji in v zadovoljstvu drZavljanov, ki so

porabniki storitev.

V magistrskem delu se bom predvsem osredotocCila na to, kako so stranke zadovoljne s
kakovostjo storitev na upravnih enotah. Dejstvo je, da je kakovost v nasih okoljih postala
moda in se o0 njej pogovarjamo kot o neCem samo po sebi umevnem. Vendar je v ozadju
take miselnosti splosno staliSCe, CeS da kakovost zagotavlja Zze kontrola in Ce je dobra,

potem so dobri tudi izdelki oziroma storitve.

V magistrskem delu bom najprej opredelila osnovne pojme — javni sektor, javna in
drzavna uprava ter upravne enote. Temu bo v fretiem poglavju sledila opredelitev in
navedba osnovnih lastnosti storitev. V Cefrtem poglavjiu bom razjasnila Se pojem
kakovost storitev, kako je z merjenjem le-te v javni upravi, nastela in opisala bom tudi
nekatere modele kakovosti storitev in zakljuCila s stroSki kakovosti storitev ter z
izboljSevanjem kakovosti storitev v upravi. V petem poglavju bom govorila o
priCakovanjih in zadovoljstvu porabnikov, omenjeno bo, katere metode merjenja
zadovoljstva porabnikov poznamo in kako je s kakovostjo storitev in zadovoljstvom
porabnikov v javnem sektorju. V zadnjih dveh poglavjih pa se bom posvetila analizi
anketnih vprasalnikov, ki so jih stranke na upravnih enotah izpolnjevale v letih 2003 in
2004.

1.2 Namen

S 01.04.2005 je na podlagi Zakona o drzavni upravi (Uradni list RS, §t. 24/05) nastalo
novo ministrstvo za javno upravo, ki opravlja naloge na podro¢jih javne uprave, sistema
javnih usluzbencev in plaénega sistema v javnem sektorju. Njegovo poslanstvo je
prijazna in ucinkovita javna uprava. Prijaznost uprave pomeni usmerjenost k
uporabnikom, zaradi katerih javna uprava obstaja, in hkrati prijaznost delovnega okolja
za javne usluzbence, ki so bistvo javne uprave. Prijaznost oz. usmerjenost k
uporabnikom je nacelo, ki ga lahko razlozimo zelo preprosto. Vodilo uprav pri izvedbi
tega nacCela je vpraSanje — Kako ravnati, da bo uporabnik zadovoljen? Taksno

razmisljanje je odraz ideje, da je uprava servis vsakemu drzavljanu ali poslovhemu
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subjektu, ter ideje o osredotoCenosti na uporabnika (Pereni¢, 2005: 99). Ker so na vseh
upravnih enotah izvedli anketiranje med svojimi strankami, bom s preucitvijo teh
vprasSalnikov sku$ala ugotoviti, kakSno mnenje imajo uporabniki o kakovosti storitev na
upravnih enotah. Vsak nacelnik si Zeli, da bi analiza vpraSalnikov o zadovoljstvu strank
pokazala visoko zadovoljstvo strank. Ta ocena je namrec¢ tudi eden izmed kriterijev, na

podlagi katerega minister, pristojen za upravo, vsako leto ocenjuje nacelnike.

1.3 Cilj

Upravno enoto vodi nacelnik, ki ga imenuje minister, pristojen za upravo. Na podlagi
veljavne Politike kakovosti drzavne uprave, analize delujoCega sistema in ugotovljenih
vrzeli v kakovosti delovanja upravne enote, so nacelniki, vsak za svojo upravno enoto,
izdelali strategijo, kako doseci viSjo kakovost delovanja. Tako so vse upravne enote v
letu 2003 prvi¢ izvedle testiranje strank. Z analizo vprasalnikov iz leta 2003 in 2004 sem

ugotavljala zadovoljstvo strank s kakovostjo storitev na upravni enoti.

1.4 Hipoteze

Hipoteza 1:
Uporabniki pri¢akujejo manj kakovostne storitve, kot so jih dejansko delezni.

Hipoteza 2:
Uporabniki pri¢akujejo, da imajo zaposleni na upravnih enotah boljSe lastnosti, kot jih

dejansko kazejo.

Hipoteza 3:
Splosna ocena kakovosti storitev na upravnih enotah je podpovpreéna.

Hipoteza 3a:
Splosna ocena kakovosti storitev je za leto 2004 viSja od ocene za leto 2003.
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1.5 Metodologija

Uporabila sem naslednje temeljne metode raziskovanja:

* Analiza vsebine, kjer bom s pomocjo analize sekundarnih virov (znanstvene in

strokovne literatura) razloZila osnovne pojme naloge.

» Za primerjavo rezultatov anket o zadovoljstvu strank sem uporabila primerjalno
medcCasovno analizo rezultatov anket po upravnih enotah. S pomocjo teh
podatkov sem lahko preucevala peto vrzel modela vrzeli. Rezultate med¢asovne

analize bom prikazala s pomocjo tabel in polarnih grafov.

» Rezultate vprasalnikov sem statisticno obdelala z nekaj statisticnimi parametri:
aritmetiéno sredino’, standardnim odklonom?, standardno napako3 in intervali
zaupanja®. Ker je nekaj parametrov Ze izra¢unanih, prikazujem, kaj bom morala s
pomocjo statisticnega programskega paketa SPSS® izradunati, da bom lahko

preucCevala:

a) 1. hipotezo — izraCunala bom standardni odklon, standardno napako ocene

in aritmeti¢no sredino;
b) 2. hipotezo — izraCunala bom vse &tiri navedene statisticne parametre;

c¢) 3. hipotezo — izraCunala bom standardni odklon, standardno napako ocene

in intervale zaupanja.

' Aritmeti¢na sredina ali povprec€na vrednost je najpogosteje uporabljana srednja vrednost, ki je izradunana iz
vseh vrednosti spremenljivk in jo je mozno izraCunavati le za Stevilske spremenljivke z znacajem razmernosti ali
vsaj intervalnosti, drugace izraCunavanje ni smiselno (Pfajfar, Arh, 2000: 35).

2 Standardni odklon sy je kvadratni koren iz variance (Blejec, 1959: 42).

® Standardna napaka SE(g)=1/Qal’(g) je zelo pomemben kazalec v vzorCenju. Je sestavni del vsakega

sklepanja na podlagi vzorénih podatkov. Cim manj$e so razlike med vzroénimi ocenami, tem manjsa je
standardna napaka in tem bolj$a je kakovost vzoréne ocene. Standardna napaka je mera za kakovost vzoréne
informacije (KoSmelj, Rovan, 2000: 50).

* Pri dvostrani oceni je razlika med spodnjo in zgornjo mejo zaupanja dolzina intervala zaupanja (KoSmelj, Rovan,
2000: 96).

® Statistical Package for Social Sciences



Kakovost poslovanja upravnih enot s strankami Tanja Marn

2 JAVNI SEKTOR, JAVNA IN DRZAVNA UPRAVA

2.1 Javno dobro, javni interes®, javne dobrine

Tako posameznik kot celotna druzba za svoje vsakodnevno delovanje potrebuje vrsto
dobrin in storitev. Nekaj teh dobrin oziroma storitev se zagotavlja avtomati¢no z "daj -
dam" razmerji, za katere se ljudje sami odlo¢ajo. Za preostali del dobrin oziroma storitev,
ki so za normalno delovanje druzbe Zivlenjskega pomena, pa se produkcija in
distribucija zagotavljata z drugacnimi mehanizmi. Te dobrine so javno dobro in druzba
ima interes, da se zagotavljajo vsakomur, v€asih celo prisilno, ¢e je to v skladu z
druzbenimi cilji. Katere dobrine so javne dobrine in storitve, je odvisno od javnega
interesa. Njihovo zagotavljanje pa je naloga servisnega dela javne uprave — javnih sluzb.
Za javne dobrine je znacilno, da Cetudi jih skupaj trosi ve¢ potrosnikov, potroSnja enega v

niCemer ne omejuje koli€ine ali kakovosti potroSnje drugega (Ferfila, 1994: 19-20).

IzhodiS¢a za razumevanje javne uprave so javne dobrine, ki se pridobivajo zunaj okvirov
trznega gospodarstva. "Javne dobrine so tiste, ki so nujne za Zivljenje in razvoj
posameznikov in druzbe kot celote, vendar teh dobrin ni mogo€e uspesSno oziroma

zadovoljivo zagotavljati po nacelih trznega gospodarstva.” (Smidovnik, 1985: 109).

2.2 Javni sektor

Javni sektor pojmujemo kot skupno ime za javno upravo, politi¢ni sistem, izobrazevalno,
zdravstveno in raziskovalno sfero. Javni sektor je podrolje, ki zajema organe in
organizacije drzavne uprave ter Stevilne druge organizacije, ki opravljajo druzbene
naloge in se nahajajo pod posebnim rezimom pravne regulacije in javnega financiranja.
V SirSem smislu javni sektor ne obsega samo organe centralne uprave in mrezo njenih
regionalnih in lokalnih izpostav, temvec tudi celotno organizacijo lokalne in funkcionalne

samouprave (Pusi¢, 1995: 73).

Javni sektor je v skladu z Zakonom o javnih usluzbencih in Zakonom o sistemu plac¢ v

javnem sektorju (oba Uradni list RS, §t. 56/02) celota drzavnih organov in uprav

6 Uzakonjen splo$ni interes je javni interes.
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samoupravnih lokalnih skupnosti, javnih agencij, javnih skladov, javnih zavodov in javnih
gospodarskih zavodov ter drugih oseb javnega prava, ¢e so posredni uporabniki
drzavnega proracuna ali proracuna lokalne skupnosti. Temu obsegu javnega sektorja je
potrebno dodati Se javna podjetja, ki so izvajalci javnih sluzb na podrocju gospodarske

infrastrukture.
Setnikar Cankarjeva (1997: 73) opredeljuje javni sektor kot zbir vseh organizacij, ki

opravljajo druzbene in gospodarske javne dejavnosti, pri ¢emer gre za dejavnosti po

netrznih nacelih, kar se v prvi vrsti kaZze s proracunskim financiranjem.

2.3 Javna uprava

Brejc (2000: 14) pravi, da tvorijo "javno upravo organi in organizacije, ki opravljajo javne

zadeve oziroma dejavnost upravljanja v javnih zadevah".

Javno upravo po Trpinu (v Hacek, 2000: 14-18) tvorijo:

- drZzavna uprava, ki je osrednji teritorialni upravni sistem in instrument drzave za

izvajanje predvsem oblastnih funkcij, s katerimi na pravni nacin ureja odnose v druzbi;

- lokalna samouprava, ki je naCin upravljanja druzbenih zadev, ki neposredno temelji na

lokalnih skupnostih in predstavlja lokalni teritorialni sistem;
- javne sluzbe, ki opravljajo tiste dejavnosti, ki zagotavljajo dobrine in storitve, ki so nujno
potrebne za delovanje druzbenega sistema in jih ni mogo€e zagotoviti preko sistema

trzne menjave.

Javna uprava vpliva na vsa podroCja organiziranega CloveSkega delovanja in je
neizogibna sestavina danasnjega Zzivljenja in CloveSkega delovanja. Zaradi njenega
iziemnega pomena in vloge predstavlja dejavnik, ki lahko bistveno vpliva k spreminjanju

vsestranskega razvoja druzbe in posameznikov (Rakocevi¢, 1994: 7).

Javna uprava po Bucarju mora zagotavljati (v Hacek, 2001: 29-45):
= Dobrine, ki morajo biti na voljo vsem ljudem (osnovna izobrazba, zdravstvo,
osebna in premoZenjska varnost).
» Dobrine, ki jih je ljudem treba zaradi javnih koristi vsiliti (komunala, obvezno

zdravljenje, veterinarska sluzba).
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= Dobrine, ki jih ni mogoce individualizirati (kolektivhe komunalne storitve).

» Dobrine, katerih proizvajalci so po naravi stvari v monopolnem polozaju nasproti

uporabniku (energetika).

Slika 1: Razmejitev med javnim sektorjem, javno in drzavno upravo

Javni sektor

Javna uprava

Drzavna uprava

Vladne sluzbe

Ministrstva z organi v
sestavi in izpostavami

Upravne enote

Politiéni sistem

Lokalna
samouprava

Solstvo in raziskovalna
sfera

Javne
sluzbe

Zdravstvo in socialno
varstvo

Kultura

Vir: Pevcin, 2002, str. 21.

2.4 Drzavna uprava

Drzavna uprava, ki je del javnhe uprave, postaja v sodobni

druzbi Cedalje bolj tisti

dejavnik, ki odlo€ilno posega in vpliva na celotno druzbeno Zivljenje ter zivljenje in

polozaj Cloveka kot posameznika. Drzavna uprava predstavlja jedro javne uprave — gre

za tisti aparat, preko katerega drZzava deluje, oziroma aparat, ki izvrSuje politicne

odloCitve. Torej je drzavna uprava instrument za izvajanje njene prvenstveno oblastne

funkcije. Institucionalno izvajajo to nalogo vlada in ministrstva na centralni ravni ter

upravne enote na lokalni ravni.

Drzavno upravo lahko definiramo kot pomozno, a nujno potrebno dejavnost, ki je trajna,

sistematic¢na in iniciativna. OmogocCa uresniCevanje nalog drzave, in sicer s pravnimi in

izvenpravnimi sredstvi.
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Drzavna uprava predstavlja jedro javne uprave in je tudi najstarejSi del javne uprave. Kot
stalna, profesionalna in strokovna dejavnost obstaja komaj nekaj stoletij. Osnovna

znacilnost njenega razvoja je rast in Siritev ter ve€anje druzbene moci.

2.4.1 Funkcije drzavne uprave

Drzavno upravo lahko opredelimo kot sistem organov, to je v organizacijskem smislu ali
pa v smislu njene dejavnosti oziroma njenih funkcij. Spremenjena vloga drzave in
prevzemanje odgovornosti za druzbeni razvoj vse bolj pomenita prehajanje iz oblastnega
delovanja uprave v neoblastno delovanje. Drzavna uprava vedno bolj postaja inStrument
urejanja gospodarskih dejavnosti in nosilec javnih sluzb. Lahko bi rekli, da ima drZzavna
uprava dve glavni funkciji (Hacek, 2001: 40):

1. izvrSevanje zakonov, drzavnega proracuna ter drugih politi¢nih odloCitev nosilcev

zakonodajne in izvrSilne oblasti;
2. pripravo strokovnih podlag za politino odlo¢anje nosilcev zakonodajne in

izvrSilne oblasti.

Rakocevi¢ (1994: 175), ki povzema Vavpeti€a, loci tri funkcije drzavne uprave:

1. eksekutivna: pomeni izvajanje politike in izvrSevanje abstraktnih norm, kamor sodi
poleg izdajanja izvrSilnih predpisov in splosnih upravnih aktov Se odloCanje o
upravnih stvareh;

2. kurativna: obsega vse tisto, s ¢imer se uveljavlja odgovornost za stanje na tistem
podrocju, za katerega je posamezni upravni organ ustanovljen;

3. servisna: zajema vse tiste naloge, ki jih opravlja upravni organ za druge,

predvsem predstavniSke organe in vlado.

Iz Zakona o upravi izhaja, da drzavna uprava izvaja naslednje funkcije (Virant, 1998: 69):
a) Eksekutivho — izvrSevanje politike, znotraj katere bi lahko izdvojili naslednje
funkcije:
- regulativno (urejanje druzbenih razmerij z upravnimi predpisi);
- funkcijo upravnega odloCanja (izvrSevanje javnega interesa, doloCenega s
predpisi);
- funkcijo upravnega nadzora (inSpekcijski nadzor, nadzor nad organi

lokalnih skupnosti, nosilci javnih pooblastil in izvajalci javnih sluzb);
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- pospeSevalno (pospeSevanje druzbenega razvoja na podrocju
gospodarskih in negospodarskih dejavnosti);

- servisno (zagotavljanje izvajanja javnih sluzb iz pristojnosti drzave).

b) Strokovnotehni¢no ali servisno funkcijo, v okviru katere pripravlja strokovne

podlage za odlo¢anja Vlade RS (priprava zakonskih predlogov, predpisov vlade in

drugih gradiv).

2.5 Pogled v zgodovino

Vse do leta 1849 lahko govorimo le o posameznih zametkih lokalne samouprave. Med
zahtevami marcCne revolucije leta 1848 je bil tudi samostojen polozaj obcin. Tako je
marc¢na ustava vsebovala tudi doloCila o neodstopnih temeljnih pravicah obcine. Na
podlagi tega je temelj nove upravne ureditve postala obcina. V razpravah pred
sprejetjem obclinskega reda za Kranjsko leta 1866 so v deZelnem zboru predvidevali, da
bi na Kranjskem zadosc¢alo okoli 100 obcin, kljub temu jih je potem nastalo 348. Zato je
bila v deZzelnem zboru Ze v letu 1868 sprozena razprava o potrebnosti zmanjSanja Stevila
obcin. 1z Ustave kraljevine Srbov, Hrvatov in Slovencev (Vidovdanska ustava), ki je bila
sprejeta leta 1921, izhaja, da se naloge lokalne samouprave opravljajo v okviru
samoupravnih enot — obc€in, okrajev in oblasti. ZaCetek novega obdobja v razvoju
obcinske samouprave pomeni tudi sprejem Zakona o ob¢inah v letu 1933. V skladu z
njim so obcCine postale samoupravna telesa in pravne osebe po javhem in zasebnem

pravu (povzeto po Grafenauer, 2000: 87-212).

V obdobju takoj po Il. svetovni vojni in vse do ustave iz leta 1963 je prihajalo do mnogih
sprememb pri nastajanju, spreminjanju in ukinjanju lokalnih teritorialnih enot. Tako je bila
Slovenija razdeljena na okroZja, okraje in kraje. Do pomembnih sprememb v teritorialni
razdelitvi Slovenije je prislo leta 1952, ko se je na podlagi Zakona o razdelitvi Ljudske
republike Slovenije ozemlje delilo na mesta, okraje in obCine. V obdobju od 1955 do
1963, ko je bila sprejeta nova ustava, se je Stevilo obCin in okrajev stalno zmanjSevalo,
njihovo obmocje pa se je na drugi strani temu ustrezno povecCevalo (povzeto po
Grafenauer, 2000: 270-309).
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Z nastankom samostojne in neodvisne drzave Republike Slovenije in sprejemom nove
ustave, ki je pomenila osnovo za spremembo dotedanjih temeljev ureditve drzave in
druzbe, je nastala osnova za ponovno uvedbo klasicne lokalne samouprave
zahodnoevropskega tipa (Grafenauer, 2000: 353). O upravnih okrajih se je veliko
govorilo Ze v zaCetku devetdesetih, v povezavi s projektom lokalne samouprave. Ta je
predpostavljal, da bodo bodoce obcine razreSene vseh nalog, ki so jih dotlej opravljale
kot podaljSana roka drzave, slednja pa je svoje naloge izvajala tudi decentralizirano.

Upravni okraji naj bi bili torej nekakSna podruznica drzavne uprave.

Leta 1993 so bile v igri tri moZne delitve Slovenije na upravne okraje: 11, 19 ali najvec 25
okrajev. Parlament je podprl zadnjo od moZznosti, torej 25 okrajev. A tudi ta ni bila po volji
tedanjim obcinskim strukturam, zato so sprozile evforicno kampanjo za pridobitev sedeza
upravnega okraja. Hotela ga je kar vsaka od tedanjih ob€in in prakticho noben
kompromis ni bil mozen. Zato je vlada leto pozneje predlagala najmanj boleCo moznost
decentralizacije njenega delovanja: v vseh 58 tedanjih obCinah bo z dnem, ko bo drzava
prevzela svoje naloge in pristojnosti v svoje roke, ustanovila upravne enote in prevzela
tudi delavce tedanijih ob¢in (Taskar, 2005: 2).

Slovenija je bila Ze v€asih razdeljena na okroZja, okraje ... Ozemlje Slovenije se je Cez
leta delilo na manjSe enote, nato ponovno zdruzevalo in spet delilo. Zdaj se po mnogo
letih ponovno zdruzuje. Danes, ko imamo v Sloveniji 58 upravnih enot, je dana pobuda

za ustanovitev 14 upravnih okrajev.

Po izvedbi reorganizacije upravnih enot bomo pridobili tudi novo besedno zvezo —
upravni okraj. Beseda okraj se je uporabljala Ze v preteklosti in ve€ kot ocitno je, da se

bo tudi v prihodnosti. Ni prvi¢, da se zgodovina ponavlja.

2.6 Upravne enote

58 upravnih enot v Sloveniji je bilo ustanovljenih z Zakonom o upravi. Delovati so zacele
s 01.01.1995 z razdruzitvijo od nekdanjih obc&in. Upravna enota je samostojna
organizacijska enota in opravlja naloge in pristojnosti na podrocjih, za katera so

ustanovljena posamezna ministrstva.

10
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Zakon o drzavni upravi (ZDU-1) v 14. &lenu dolo€a, da upravne naloge opravljajo
ministrstva, organi v njihovi sestavi in upravne enote. Upravna enota se ustanovi za
opravljanje nalog drzavne uprave, ki jih je treba organizirati in izvajati teritorialno.
Obmocja upravnih enot doloci vlada z uredbo. Obmocja se doloCijo tako, da je
zagotovljeno racionalno in ucinkovito opravljanje upravnih nalog. Praviloma obmocje

upravne enote obsega obmocje ene ali veé lokalnih skupnosti’ (43. ¢len ZDU-1).

Upravne enote odlocajo na prvi stopniji v upravnih stvareh iz drzavne pristojnosti in druge
upravne naloge iz drzavne pristojnosti, doloCene z zakoni, ki urejajo posamezna
podrocja (44. Clen ZDU-1).

Upravna enota opravlja zadeve s svojega delovnega podrocja pod strokovnim vodstvom
ministrstev, v €igar delovno podrocje sodijo posamezne zadeve. Na podlagi te odlocCitve
ministrstva na svojem podrocju (49. ¢len ZDU-1):

» Dajejo upravnim enotam obvezna navodila za izvrSevanje nalog s svojih upravnih
podrodij.

= Dajejo upravnim enotam usmeritve, strokovne napotke in drugo strokovno pomo¢
za izvrSevanje nalog iz svoje pristojnosti.

» Spremljajo organizacijo dela na upravni enoti oziroma v ustrezni notraniji
organizacijski enoti, usposobljenost usluzbencev za opravljanje nalog in
uCinkovitosti dela pri reSevanju upravnih stvari, nadzorujejo izvrSevanje upravnih
nalog na upravni enoti.

= Upravni enoti lahko naloZijo, da v mejah svojih pristojnosti opravi doloCene naloge

ali sprejme dolo€ene ukrepe ter o tem poroca.

Iz Slike 2 je razvidna razdelitev na 58 upravnih enot. V Prilogi 1 pa so poimensko

navedene vse upravne enote.

" Lokalna skupnost je naravna teritorialna druzbena skupnost, kjer se na lokalni ravni pojavljajo dolo¢ene skupne
potrebe prebivalcev, ki jih reSujejo skupaj. Lokalna skupnost je osnovna oblika lokalne samouprave. Lokalna
samouprava pomeni pravico lokalnih skupnosti, da samostojno urejajo in opravljajo v svoji pristojnosti javne
zadeve, ki se tiéejo Zivljenja in dela prebivalcev na njihovem obmogju (Zagar, 2003: 8).

11
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Slika 2: Zemljevid upravnih enot

Po 46. ¢lenu ZDU-1 vodi upravno enoto nacelnik, ki se ga imenuje v skladu z zakonom,

ki ureja polozaj javnih usluzbencev. Nacelnik upravne enote:

predstavlja upravno enoto,

izdaja odlo€be v upravnem postopku na prvi stopniji,

koordinira delo notranjih organizacijskih enot,

zagotavlja opravljanje strokovnih in drugih nalog, ki so skupne notranjim
organizacijskim enotam,

opravlja druge organizacijske naloge v zvezi z delovanjem upravne enote,

odloCa o pravicah ter dolznostih in delovnih razmerjih delavcev v upravni enoti in
o drugih kadrovskih vprasanjih ter

skrbi za sodelovanje z lokalnimi skupnostmi z obmocja upravne enote (47. Clen
ZDU-1).

Nacelnik upravne enote mora na podlagi ZDU-1 (50. ¢len) redno porocati ministrstvu,

pristojnemu za upravo, in resornim ministrstvom o izvrSevanju nalog upravne enote.

PoroCanje ministrstvu, pristojnemu za upravo, zajema celotno delovanje upravne enote,

12
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poroCanje resornim ministrstvom pa zajema izvrSevanje nalog na njihovih delovnih

podrocjih.

Ministrstvo, pristojno za upravo (53. ¢len ZDU-1):

* nadzoruje organizacijo dela in u€inkovitost upravne enote v celoti;

» spremlja usposobljenost delavcev na delovnih mestih, na katerih se ne opravljajo
upravne naloge iz delovnih podro€ij drugih ministrstev, daje upravni enoti
usmeritve in navodila za izboljSanje organizacije, u€inkovitosti in kakovosti dela;

» predlaga vladi izdajo soglasja k notranji organizaciji in sistemizaciji delovnih mest
VvV upravni enoti;

» usklajuje reSevanje kadrovskih, finan¢nih, prostorskih, materialnih in drugih

podobnih vprasanj v zvezi z delom upravnih enot.

Upravna enota je drzavna ustanova. Njen ekonomski cilj ni ustvarjanje dobicka, temvecC
nudenje kvalitetnih storitev, kakovostnega vodenja upravnih postopkov in zagotavljanje

prioritete interesov strank.

Ker upravna enota spada med nepridobitne dejavnosti, pri ¢emer ji Zakon o javnih
financah (2. in 65. ¢len) nalaga ucinkovito in racionalno poslovanje, se ob tem pojavi
paradoks:

» Kako naj zagotavlja racionalno poslovanje in kako naj zadovolji mnozico potreb

trga, ob vsakoletnih zmanjSanju finan¢nih sredstev.

V sistemu izvrSilnega dela drzavne oblasti so upravne enote v neposrednem stiku z
drzavljani, strankami, torej z odjemalci storitev drzavne uprave, kjer se zaznava
uCinkovitost upravne enote in drugih drzavnih organov, ki sodelujejo v procesu odlo¢anja
na prvi stopnji. Na podlagi tega lahko reCemo, da so upravne enote vhodna tocka v

drzavno upravo.

Zunanje vplive (Preskar, 2001: 99), kot so vpliv zakonodaje in predpisov, vpliv
Zivljenjskega utripa v okolju, v katerem deluje upravna enota, omejitve pri zagotavljanju
virov, ki jih postavlja Vlada RS, lahko ocenimo na podlagi napovedanih in objavljenih

nacrtov.

13
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Notranje vplive (Preskar, 2001: 99), kot so organizacija dela, izobrazevanje in
usposabljanje kadrov, spremljanje procesov in uvajanje izboljSav, spremljanje
preventivnih ukrepov, uvajanje projektnega vodenja, pa lahko vodstvo upravne enote

uravnava samo.

Slika 3: Zunaniji vplivi na poslovni sistem upravne enote

VPLIV ZAKONODAIJE IN PREDPISOV
(PARLAMENT, VLADA, OBCINSKI
SVET):

- spremembe,

- roki,

- pomanjkanje podzakonskih predpisov.

l

VPLIV OKOLIJA,

V KATEREM

DELUIJE: POSLOVNA POLITIKA IN

- prebivalci, USMERITVE

- gospodarski POSLOVANIJA UE:

subjekti, - zakonito in strokovno,

- druzbene o| - odprto in prijazno, N
dejavnosti, "1 - proaktivno in inovativno, P CILII
- posegi v prostor - gospodarno in ué¢inkovito,

- kmetijstvo in - stalno izboljSanje kakovosti.

gozdarstvo.

T

VPLIV ZAGOTAVLJANJA VIROV:
- omejitev zaposlovanja,

- zagotavljanje financ,

- zagotavljanje ostalih sredstev.

Vir: Preskar, 2001: 99

2.7 Reorganizacija upravnih enot

V okviru Ministrstva za javno upravo deluje delovna skupina, ki je imenovana za
reorganizacijo upravnih enot z namenom, da pripravi delovni predlog razdelitve sedanje
organizacijske strukture upravnih enot na 14 organizacijskih enot (upravni okraji) s
pripadajoCimi izpostavami (obstojeCe upravne enote). Delovno gradivo imenovane
skupine javnosti Se ni na voljo. Kljub temu pa je nekaj njihovih idej in usmeritev pricurljajo

Vv javnost.
Krajevna pristojnost upravnih enot je doloCena z Uredbo o teritorialnem obsegu upravnih

enot v RS (Uradni list RS, §t. 75/94). Upravne enote so stvarno pristojne za odlo¢anje na

prvi stopnji o upravnih postopkih iz drzavne pristojnosti, ¢e z zakonom za posamezne
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upravne postopke ni doloCeno drugacCe. Upravne enote opravljajo tudi druge upravne

naloge iz drzavne pristojnosti, doloCene z zakoni, ki urejajo posamezna podrodja.

Glede na navedeno upravna enota, vsaka na svojem obmocju in ne glede na teritorialni
obseg ali Stevilo prebivalstva, zagotavlja opravljanje enakih nalog. lzjeme od enake
stvarne prisojnosti se nanasajo na izpitne centre, na opravljanje nalog komisije za ugovor
vesti in na opravljanje nalog komisije, ki odlo¢a o napotitvi na zdraviliSko oziroma

klimatsko zdravljenje. Navedene naloge opravlja le nekaj vecjih upravnih enot.

Kljub enotno doloCeni stvarni pristojnosti upravnih enot so med njimi velike razlike, ki
oteZujejo njihovo medsebojno primerjavo (predvsem v teritorialnem obsegu in Stevilu
prebivalstva na teritoriju, glede na poslovne prostore upravnih enot ter njihovo tehni¢no

in sicerSnjo opremljenost, razlike so v Stevilu zaposlenih in strukturi zaposlenih itd.).

Vsaka upravna enota je samostojen proracunski porabnik, vseh 58 upravnih enot skupaj
pa sestavlja skupino proracunskih porabnikov 62. Za izvajanje finanCnega nacrta
upravne enote in za finan¢no poslovanje upravne enote je odgovoren in z zakonom

pooblas€en nacelnik upravne enote oziroma od njega pooblasena oseba.

Trenutno teritorialno razdrobljenost upravnih enot bi bilo mogoce razresiti z zmanjSanjem
Stevila upravnih enot in z druga¢no organizacijo delovnih procesov. Menim, da bi to
pripomoglo k reSevanju tezav, ki se pojavljajo tako na organizacijskem, kadrovskem in
finan€nem podrocju, kakor tudi na ostalih podrocjih upravljanja in upravnega poslovanja.

Pojavljajo se naslednje tezave:

» Dogaja se, da je porazdelitev nazivov med javnimi usluzbenci kljub primerljivosti
nalog, Ki jih le-ti opravljajo, razli¢na.

= Na vseh upravnih enotah se nudi izvajanje strokovnotehni¢nih nalog, kar
posledicno vodi k pove€anju Stevila zaposlenih in k visji porabi proracunskih
sredstev.

= Veliko Stevilo upravnih enot je Ze pristopilo k uvajanju standardov kakovosti po
standardu 1SO in metodologiji samoocenjevanja CAF®. Vendar je $e vedno kar
nekaj upravnih enot, ki o uvajanju standardov kakovosti v bliznji prihodnosti Se ne

razmislja.

8 Common Assessment Framework
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= Med upravnimi enotami prihaja tudi do razlik med ravnjo usposobljenosti kadra.
Tudi strokovni razvoj kadra se med upravnimi enotami razlikuje. To pomeni, da
drzavljanom ni zagotovljena enaka raven kakovosti storitev na celotnem ozemlju
drzave.

» Razlike v delovanju sosvetov nacelnikov upravnih enot so zelo velike, saj naj bi
bila raven doseganja zacrtanih ciljev bistveno viSja na vecjih upravnih enotah, ki
SO organizirane za vecje teritorialno obmocdje. Kaijti sodelujoli predstavniki imajo
skorajda primerljiva pooblastila kot nacelniki upravnih enot.

» Nadzora s strani upravne in finanéne inSpekcije kakor tudi s strani raCunskega

sodis¢a je premalo, saj se izvaja le ob¢asno.

2.7.1 Predlog reorganizacije upravnih enot

Vizija Vlade RS na podrocju javne uprave je oblikovati upravo, ki bo delovala po nacelih
zakonitosti in pravne varnosti, politicne nevtralnosti, usmerjenosti k uporabniku, odprtosti
in preglednosti, u€inkovitosti in uspesnosti ter decentralizacije, pri Eemer bo po kazalcih
uvedenih ukrepov in zadovoljstva drzavljanov, gospodarskih subjektov in drugih
prizadetih oseb ter javno finanénih ucinkov dosegla rezultate, primerljive javnim upravam

v drZzavah Evropske unije.

Vzpostavitev dobrega javnega upravljanja v reorganiziranih upravnih enotah, ki uposteva
upraviCene potrebe in koristi drzavljanov ter z njimi vzpostavlja partnerski odnos,

predstavlja eno izmed klju¢nih dimenzij legitimnosti njihovega delovanja.

Kolikor je znano, naj bi se s predlagano reorganizacijo zasledovali predvsem

naslednji konkretni cilji:

= Stroski poslovanja naj bi se racionalizirali, vendar je pri tem potrebno upoStevati
tudi zahteve po priblizevanju storitev drzavljanom.

= VkljuCitev predstavnikov civilne druzbe v sosvet naCelnikov upravnih enot. S tem
bi se delovanje sosveta okrepilo.

» Uvajanje drugih metod dela, kot npr. timsko in projektno delo. To bi pripomoglo k

iskanju boljSih resitev.
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» Koordinacija med reorganiziranimi upravnimi enotami se mora poenostaviti.
VKklju€no s tem se pri¢akuje tudi izboljSanje pretoka dobrih idej in praks na
upravne enote.

= Na celothnem obmoc&ju reorganizirane upravne enote je potrebno doseci
standardizacijo upravnih storitev (roki, kakovost reSevanja zadev).

= Ucinkovitost poslovanja upravnih enot je potrebno povecati, hkrati pa nenehno

stremeti k zmanjSanju stroSkov.

Ocenjuje se, da predlagana reorganizacija upravnih enot naj ne bi zahtevala vecjih
sprememb zakonodaje. Nova, reorganizirana upravna enota naj bi postala upravni okraj,
ki ga vodi direktor. Dosedanje upravne enote na obmocju reorganizirane upravne enote
bi postale teritorialno organizirane notranje organizacijske enote — izpostave, ki jih vodijo
nacelniki. Tako organizacija kakor tudi status nacelnika sta v veljavnih predpisih Ze
opredeljena oziroma doloCena. Pojavile so se tudi ideje, da naj bi se reorganiziranim
upravnim enotam na teritorialni ravni v prihodnosti prikljuCila Davéna, Carinska,

Geodetska in Veterinarska uprava.

Upravne enote so v €asu po svojem nastanku dokazovale, da so se sposobne hitro

prilagajati spremembam in novim izzivom v procesu posodabljanja drzavne uprave.

Priporo€a se, da bi priSlo do postopne reorganizacije, ki bi omogoc€ila evalvacijo
doseganja pri¢akovanih ucinkov Se pred izvedbo celovite reorganizacije vseh upravnih

enot.

Kolikor je znanega, naj bi delovna skupina ocenila, da je potrebno k povezovanju
oziroma k reorganizaciji pristopiti ¢im prej, Ze zaradi kritike davkoplaCevalcev o predragi
drzavni upravi. In nenazadnje, povezovanje je nujno potrebno tudi zaradi integracije z
Evropsko unijo, saj pretirana razdrobljenost ne omogoca hitrega in enotnega nastopanja

navzven, odzivni ¢asi so predolgi, pretok prepotrebnih informacij pa slab.

Glede na to, da je javnosti zelo malo znanega o nacrtih reorganizacije upravnih enot, v

nadaljevanju predstavljam nekaj pomislekov:

1. Ali bo res reorganizacija tista, zavoljo katere se bo koordinacija med upravnimi okraji

izboljSala. KakSna je verjetnost, da bo potrebno koordinirati 14 upravnih okrajev in Se
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vseh 58 upravnih enot, ¢eprav naj bi se slednji koordinirali znotraj upravnih okrajev?
Menim, da reorganizacija, tako kot je trenutno postavljena, ne bo doprinesla nikakrsnih
vecjih izboljSav. VpraSanje je tudi, ali se bo z vzpostavitvijo upravnih okrajev pretok

informacij resni¢no izboljsal.

2. Drugo, kar je vredno razmisleka je, kaj so imeli v mislih ¢lani delovne skupine za
reorganizacijo, ko pravijo, da je eden izmed ciljev tudi racionalizacija stroSkov
poslovanja. Menim, da pri izvedbi reorganizacije (vsaj na zaCetku) ne moremo govoriti 0
kakrsnih koli prihrankih, saj se lahko zgodi, da bo za izvedbo projekta potrebnih Se kar

nekaj dodatnih finan¢nih sredstev. Dodatna finan¢na sredstva bodo potrebna:

- zaradi priklju€evanja drugih upravnih struktur na teritorialni ravni (DURS, CURS,
VURS itd.);

- za najem novih poslovnih prostorov, v katerih bodo delovali novi upravni okraji;

- za nabavo nove informacijske opreme in vzpostavitev ustrezne informacijske
tehnologije;

- zaradi sodelovanja z zunanjimi izvajalci/strokovnjaki (priprava analiz zdruZevanja
itd.).

Na podlagi tega, kar je SirSi javnosti znanega, je oc€itno, da si delovna skupina po eni
strani Zeli imeti nizke stroSke, po drugi strani pa zeli ¢im bolj zadovoljiti potrebe
uporabnikov. Gre za paradoks: z minimalnimi sredstvi je nemogocCe dosecCi €im vecje

zadovoljstvo uporabnikov. Delovna skupina se mora odlo¢iti:

- ali bo z obstojecimi financnimi sredstvi stremela k doseganju najvisje stopnje
zadovoljstva uporabnikov in kakovosti storitev;
- ali pa bo obstojeco stopnjo zadovoljstva uporabnikov in raven kakovosti storitev

zagotavljala z minimalnimi finan¢nimi sredstvi.

3. Razmislek: delovna skupina "priporo¢a postopno reorganizacijo ...". Koliko ¢asa to
pomeni? Eno, pet, deset let? Res je, da so priporocila eno, stvarnost pa drugo, a sprva je
kazalo, da se bo reorganizacija upravnih enot izvedla izjemno hitro, ne glede na to, da
gre za izredno zahteven projekt. Tudi minister za javno upravo dr. Gregor Virant je kmalu
za tem, ko je bil imenovan za novega in hkrati tudi prvega ministra za javno upravo,
dejal, da se bo v letu 2005 pripravilo "vse potrebno za to, da bi lahko spomladi 2006

dejansko prisli na 12 ali 14 upravnih okrajev z izpostavami" (Dnevnik, 2005: 3). Kot kaze,
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je zacCetna evforija, morda zaletavost, malenkost popustila, saj zaenkrat ni videti, da bi

spomladi 2006 resni¢no prislo do novih 14 upravnih okrajev.

In nenazadnje je minister za javno upravo dr. Gregor Virant v enem izmed Casopisnih
Clankov (Dnevnik, 2005: 3) dejal, da "zaradi zmanjSanja Stevila upravnih enot dostopnost
do upravnih storitev ne bo ogrozena, ampak se bo kakovost storitev dolgoro¢no
povecCevala". Upam lahko le, da bo dostopnost do storitev ostala na enaki, ¢e ne na visji

ravni ter da se bo kakovost na dolgi rok resni¢no povecevala.

2.7.2 Nacin financiranja upravne enote

O nacinu financiranja upravnih enot je javnosti znanega zelo malo. Verjetno se bo kot
samostojne proracunske uporabnike doloCilo le 14 upravnih enot oziroma upravnih
okrajev. To pomeni, da bo obseg proracuna reorganizirane upravne enote (upravnega

okraja) enak sestevku proracunov upravnih enot, ki se zdruzijo v upravni okraj.

Znano pa je, da delovna skupina ocenjuje, da bo racionalizacija poslovanja z
zdruzevanjem skupnih nalog na ravni upravnega okraja ustvarila zadosten prihranek
sredstev, ki bo zagotavljal opravljanje prevzetih nalog in nekaterih novih nalog na ravni

upravnega okraja.

Po mojem mnenju bomo o ustvarjanju prihrankov morda lahko govorili na dolgi rok. V
zaCetnem nekajletnem obdobju pa bo zagotovo potrebno zagotoviti dodatna finan¢na

sredstva, da bo projekt reorganizacije v praksi sploh lahko zaZivel.

2.7.3 Teritorialna organizacija na 14 upravnih enotah

Reorganizacija upravnih enot, ki se predlaga, je skladna z vizijo in strategijo nadaljnjega

razvoja Republike Slovenije

V nadaljevanju predstavljam verjetne upravne okraje, ki bodo sestavljeni iz sedanjih

upravnih enot.
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Slika 4: 14 verjetnih upravnih okrajev s sedezi

(Opomba: barva upravnega okraja se ujema z barvo na Sliki 5: Zemljevid verjetnih novih
upravnih okrajev)

UPRAVNE ENOTE
UPRAVN|]  Liubliana®

OKRAJ 1 ;
Grosuplje Logatec
Kamnik Vrhnika

Domzale Litija

UPRAVNE ENOTE
UPRAVNI Krsko*
OKRAJ 9 Brezice

Sevnica

UPRAVNI fﬂﬂ s
OKRAJ 4 esenice rzic

Radovljica
Skofja Loka

= _

UPRAVNE ENOTE

Novo mesto*

Crnomelj Ribnica
Kocevje Trebnje
Metlika

UPRAVNI
OKRAJ 5

Postojna*

UPRAVNE ENOTE

UPRAVNE ENOTE

UPRAVN]  Murska Sobota® UPRAVNI Trbovlie*

OKRAJ 7  CGornja Radgona OKRAJ 14  Hrastnik
Lendava . .
Zagorje ob Savi

Ljutomer

* Odebeljena in podértana upravna enota bo verjetni sedez upravnega okraja
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Slika 5: Zemljevid verjetnih novih upravnih okrajev

2.8 Pricakovani uc¢inki oziroma rezultati reorganizacije

2.8.1 Pri¢akovani pozitivni ucinki

Kolikor je javnosti znanega, naj bi uspeSna izvedba reorganizacije upravnih enot prinesla
naslednje pozitivne ucinke:
= Siritev krajevne pristojnosti bi strankam omogogalo, da lahko podajo vlogo za
izdajo osebnih dokumentov na SirSem obmocju.
= Uporaba drugih oblik dela v upravni enoti, predvsem projektno in timsko delo,
lahko pripelje do novih spoznanj in s tem do boljSega dela.
= Stroski na enoto storitve v upravni enoti naj bi se znizevali, hkrati pa bi se na drugi
strani dvigovala kakovost storitev.
Razmislek: kako lahko doseZzemo ob enakem obsegu dela niZje stroske in visjo

kakovost? Mogoce lahko govorimo o tem na zacetku, ko imamo notranje rezerve,
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vendar na dolgi rok ne moramo pricakovati visje kakovosti storitev, ¢e bomo za to
namenili ¢edalje manj financnih sredstev.

Delovni in poslovni ¢as, se bo na SirSem teritorialnem obmoc¢ju poenotil. To naj bi
zajelo tako drzavne organe kakor tudi nosilce javnih pooblastil lokalnih skupnosti.
Sosvet nacelnikov naj bi postal centralna toCka razvoja upravnega poslovanja in
teritorialnega povezovanja. Pripomogel naj bi k lazjemu Sirjenju dobrih praks.
PriSlo naj bi do hitrejSega in bolj ucinkovitega usklajevanja potreb z vladnimi
sluzbami, resornimi ministrstvi in ministrstvom, pristojnim za upravo.

Razmislek: menim, da bi to lahko doseqgli tudi brez ustanovitve upravnih okrajev.
Potrebna bi bila samo prava politicna volja in ustrezne usmeritve za izboljSanje
sodelovanja med organi.

S koncentracijo strokovnotehni¢nih nalog (izvrSilne naloge se $e vedno opravljajo
na predlaganih izpostavah) bi se strankam zagotovilo vsaj tolikSno dostopnost do
upravne enote kot je na voljo sedaj, ¢e ne vecje.

Zagotovitev boljSe informiranosti SirSe javnosti s poslovanjem reorganizirane
upravne enote (ankete o zadovoljstvu strank).

Upravnim enotam se mora zagotoviti primerljivo raven tehniCne opremljenosti.
Nenehno je potrebno iskati nove moznosti, ki jih nudi tehnologija za podporo

delovnim in poslovnim procesom.

2.8.2 Pricakovane tezave pri implementaciji

Tudi pri izvedbi projekta Reorganizacija upravnih enot ne bo Slo brez tezav. Po vsej

verjetnosti bodo teZave zaradi:

Poenotenja delovnega €asa drzavnih organov in nosilcev javnih pooblastil lokalnih
skupnosti.

Nasprotovanja zaposlenih pri prilagajanju novi organizaciji.

Povezovanja teritorialnih obmocij med seboj (upravne enote, davéne, carinske,
geodetske, veterinarske uprave itd.).

Tezav pri zagotavljanju ustrezne racunalniSke podpore reorganiziranim upravnim
enotam. Zelijo jih povezati v nek sistem, s pomoc¢jo katerega bi bilo omogo&eno
spremljanje njihovega delovanja.

Zagotavljanju dodatnih ustreznih poslovnih prostorov.
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2.8.3 Ocena financ¢nih posledic

Kolikor je znano vsem nam, ki nismo ¢lani delovne skupine, se ocenjuje, da naj bi bila na
zaCetku potrebna dodatna finanéna sredstva (dodatna obremenjenost proracuna)
predvsem za nove ustrezne poslovne prostore (na nekaterih upravnih enotah) in za
vzpostavitev ter povezavo vseh upravnih okrajev (znotraj ene upravne enote) z na novo

nastalo upravno enoto.

Ocenjuje se, da bo z zdruZevanjem opravljanja posameznih nalog na S$irSi teritorialni
upravni enoti priSlo do bistvenega zmanjSanja Stevila zaposlenih v na novo nastalih
upravnih okrajin. Na dolgi rok pa delovna skupina ocenjuje, da naj bi predlagana

organizacija pomenila prihranek proracunskih sredstev.

Glede na predstavljene ocene finan¢nih posledic reorganizacije, sem prepri¢ana, da bo
dejanska slika porabe finan¢nih sredstev bistveno drugacna. Predvidevam, da bo
potrebno za reorganizacijo zagotoviti dodatna finan¢na sredstva, in tudi na dolgi rok ne
priCakujem prihrankov, ki bi bili posledica zmanjSevanja Stevila zaposlenih na bodocih
izpostavah (upravnih enotah). Dejstvo je, da bo priSlo do zmanjSanja Stevila zaposlenih,
katerih plaCe so med najnizjimi v upravni enoti. Na drugi strani pa se bodo ustvarila nova
delovna mesta (14 direktorjev upravnih okrajev), katerih plate so bistveno visje. V
razmislek: pred reorganizacijo imamo na voljo znani obseg sredstev za place.
Reorganizacija se izvede. Za koliko je potrebno zmanjsati Stevilo zaposlenih v upravnih
enotah, da bomo lahko ob istem obsegu finan¢nih sredstev izpla€ali place 14. novim
direktorjem? In koliko je potrebno Se dodatno zmanj$ati Stevilo zaposlenih, da bomo

lahko govorili o prihrankih proracunskih sredstev?

Na koncu poglavja Reorganizacija upravnih enot ponovno poudarjam, da je gradivo
delovne skupine Ministrstva za javno upravo interne narave, zato vanj nisem imela
vpogleda. Zato obstaja velika verjetnost, da se bodo moje navedbe o reorganizaciji lahko
izkazale tako za utemeljene kakor tudi za neutemeljene. Ni zanemarljivo, da je na voljo
izredno malo uporabnega gradiva o izvedbi reorganizacije. Pri svojih domnevah in
navedbah sem si pomagala predvsem s poznavanjem delovanja upravnih enot, saj je
moje vsakdanje delo povezano z njimi. V pomo¢ so mi bili tudi nekateri ¢lanki v dnevhem

Casopisju (Delo, Dnevnik), ki sem jih tudi sproti navajala.
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3 STORITVE
3.1 Opredelitev storitev

V literaturi s podrocja storitev obstajajo precejSnja razhajanja glede opredelitve izraza
storitev. Izraz storitev izhaja iz latinskega izraza servio (it. servire), ki ima ve¢ pomenov.
Pomeni delati za nekoga oziroma sluZiti nekomu, streci, skrbeti zanj, pomagati nekomu
oziroma narediti nekaj zanj, ustrezati, ravnati se po €em, odsluZziti, skrbeti, izvajati,
posluzevati, oskrbovati, ponujati, delovati, zadovoljevati, obnasati se (Brada¢ v Snoj,
1988: 32).

Pojem storitev je pomensko vezan na dejanja, akcije, obnasanje. Osnovna znacilnost

storitev je, da gre za aktivnosti oziroma procese (Snoj, 1998: 32).

Nekateri avtorji pri opredelitvi besede storitev izhajajo z vidika ponudnika, ne pa z vidika
porabnika storitev. Pri tem si pomagajo z nastevanjem storitev, primerjanjem storitev s
fizi€nimi izdelki ali z opisovanjem znacilnosti storitev. Razlikovanje med izdelki in
storitvami ni vedno jasno. Tezko je opredeliti Cisti izdelek ali Cisto storitev. Ponavadi sta
storitev in izdelek v razlicnih razmerjih povezana in skupaj tvorita celoto. lzdelke lahko
oznacimo kot predmete, naprave ali stvari. Storitev definiramo kot dejanje, aktivnost ali

izvedbo (Berry v Bateson, Hoffman, 1997: 5).

Gronroos (2000: 46) pravi, da je storitev proces, sestavljen iz vrste bolj ali man;j
neotipljivih aktivnosti. Te aktivnosti obi¢ajno potekajo v interakciji med porabnikom in
zaposlenimi in/ali fizi€nimi sredstvi ali izdelki in/ali sistemi ponudnika storitve, ki so

zagotovljeni kot resSitve za probleme porabnikov.

Storitev je posebno dejanje ali delovanje, ki ga izvajalec storitve ponudi uporabniku
(Potocnik, 2000: 18).

Kotler (1998: 464) definira storitev kot dejanje ali delovanje, ki ga ena stran lahko ponudi

drugi, je po svoji haravi neotipljivo in ne pomeni imeti karkoli v lasti. Proizvodnja storitev

je lahko, ali pa tudi ne, vezana na fizi¢ni izdelek.

24



Kakovost poslovanja upravnih enot s strankami Tanja Marn

V literaturi avtorji avtorji opredeljujejo storitve kot: vedenje (behavioural), kot dejanje,
izvajanje ali trud (Rathmell, 1966, v Hill, 1995: 10) ali dejanje in izvajanje (Berry, 1980, v
Hill, 1995: 10), aktivnosti ali proces, ki ga izvajalec storitve ponudi uporabniku (Gronroos,
1991, v Hill, 1995: 10). Lahko bi rekli, da je storitev proces, aktivnost, ki poteka v

interakciji med ponudnikom in uporabnikom, in je neotipljiva.

Ko govorimo o storitvah, ponavadi mislimo na osebne storitve, ki so namenjene in
izroCene ljudem, kot na primer frizerske, pevske ali natakarske storitve. Zlasti v 20.
stoletju se je pojem storitev intenzivno razSiril na poslovne storitve. Tipi€en primer
poslovnih storitev so raziskave in razvoj, svetovanje za vodenje itd. (Eatwell et al., 1996:
314-315).

Poslovne storitve so praviloma namenjene poslovnim subjektom, osebne pa fizi€nim
osebam, to je kon¢nim potrosnikom. Toda poslovni subjekti opravljajo tudi tipicne osebne
storitve, npr. delniSka druzba Lassana, se ukvarja s pedikuro in frizerskimi storitvami, ki

so tipi€ne osebne storitve.

3.2 Znacilnosti storitev

V literaturi ni razhajanj glede znacilnosti, ki loCujejo storitve od izdelkov. Tako Zeithaml,
Parasuraman, Berry (Zeithaml, Bitner, 1996: 11) in drugi avtorji (Berry, 1980; Bitner,
1992; Loverlock, 1983; Zeithaml et al., 1985; v LeBlanc in Nguyen, 1997: 73) govorijo o
Stirih elementih, ki so skupni vsem storitvam:

1. neotipljivost,

2. nelocljivost,
3. minljivost,
4

. spremenljivost.

Potocnik (2000: 24) pa tem &tirim znacilnostim dodaja Se Stiri, ki so:

—

. teZzavnost merjenja in nadziranja kakovosti,
2. visoka stopnja tveganja,

3. prilagodljivost ponudbe,
4

. vzpostavljanje osebnih stikov.
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3.2.1 Neotipljivost

Osnovna znacilnost storitev je neotipljivost. Bateson (1999: 26-28) opredeljuje
neotipljivost kot nekaj:

= ¢esar ni mozno otipati oziroma jasno zaznati s Cutili;

= Cesar ni mozno enostavno opredeliti, formulirati, razumeti oziroma razumsko

uokuviriti.

Storitev je neotipljiva, Ceprav ima lahko otipljive elemente. Rezultat storitev je lahko
otipljiv in ga lahko opazujemo ali merimo — to je lahko npr. sprememba vedenja

uporabnika zaradi izvedene storitve (Dickens, 1994: 18).

Snoj (1998: 37) pravi, da so storitve fizicno in umsko neotipljive. Ni jih mogoCe zaznati
pred izvedbo storitev, v€asih tudi ne med opravljeno storitvijo ali po njej. Ne moremo jih
videti, tipati, obcultiti, sliSati ali vonjati pred nakupom. Prav tako si rezultata ne moremo

ogledati pred nakupom. Najveckrat ga ne moremo niti napovedati.

Ceno storitev je teZje dolociti kot ceno izdelka, saj izhaja iz vrednotenja dela. Tveganje
pri nakupu storitev je zaradi neotipljivosti in spremenljivosti vecje kot pri nakupu izdelkov.
Mnoge organizacije posku$ajo tveganje zmanjSati z ustvarjanjem podobe organizacije
(imagea) in prepoznavanjem blagovne znamke. Uporabniki posku$ajo tveganje
zmanjSati z iskanjem dodatnih informacij, ocenjevanjem alternativ, prilagoditvijo tveganju
in znizanjem ravni priCakovanja. Osebne vire uporabljajo kot vire informacij predvsem
takrat, ko tveganje in negotovost nista dovolj zniZana v uradnih virih informacij (Bateson,
Hoffman, 1997: 72—-73).

Storitve zaradi neotipljivosti vrednotimo drugace kot izdelke. Osebni stik s storitvenim
osebjem, obc&utki uporabnika ter vzdu$je so neoprijemljive sestavine storitev (Potoc¢nik,
2000: 20). Uporabniki iS¢ejo fizicne dokaze ali oprijemljive sestavine storitev (prostor,
oprema, ljudje, cena ...), da bi storitev lazje ocenili. Osebno mnenje in priporoc€ila
prijateljev, sorodnikov in znancev so prav tako podlaga za ovrednotenje storitev.
Oglasevanje storitev je zaradi neotipljivosti poseben izziv. Abstraktne stvari uporabniki
teZje razumejo in jim jih je teZje ucCinkovito predstaviti. Pri storitvah s prevladujoCimi
neotipljivimi elementi je pri trzenju poudarek bolj na otipljivih dokazih, pri storitvah, kjer

prevladujejo otipljivi elementi, pa na neotipljivi podobi.
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Posledica neotipljivosti je, da storitev ne moremo skladisciti, kot npr. obrazce, formularje
itd. Zato ponudniki/izvajalci storitev nimajo zalog storitev za €as, ko bo povprasevanje
bistveno vec€je od ponudbe. Referent, ki izda stranki nov osebni dokument, ne more te
dokumente pripraviti Ze dva meseca prej, saj jih lahko izda Sele, ko se stranka zglasi pri

njem.

3.2.2 Nelocljivost

.....

znacilno, da se najprej prodajo, nato pa hkrati izvedejo in porabijo.

Slika 6: Razlika med izdelki in storitvami

( 1\
IZDELKI [ STORITVE ]
. J
v v
( 1\
Proizvodnja [ Ponudba ]
v
( 1\
Skladis¢enje
. J
Socasna
. v § 1zv§dba
Prodaja m
L J poraba
storitve
v
( 1\
Poraba
. J

Vir: Potoénik, 2000: 21

Nelodljivost se nanasa na (Bateson, Hoffman, 1997: 28-31):
a) fizino prisotnost izvajalca storitve pri izvedbi storitve;

b) vklju€enost uporabnika v proces izvedbe storitve.

A) Fizi€na prisotnost izvajalca storitve pri izvedbi storitve

Pri mnogih storitvah, tudi upravnih, mora biti izvajalec pri izvajanju storitve fizicno
prisoten (izdaja vozniSkega dovoljenja). FiziCna prisotnost tako postane eden od
oprijemljivih elementov storitve, ki je podlaga za uporabnikovo ocenjevanje storitve.

Uporabniki ocenjujejo oblacCila, osebno higieno, znanje jezika, komunikacijske
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sposobnosti, odnos do izvajalcev itd. lzvajalci storitev in fizi€ho okolje pomembno
vplivajo na uporabnikovo ocenjevanje storitev. Vsak stik med izvajalcem in uporabnikom
vpliva na uporabnikovo zaznavanje storitve, s tem pa vpliva na njegovo zadovoljstvo. Pri
izvajanju storitve obicajno nastane vec€ stikov med izvajalci in uporabniki. lzvajalci, ki so
del uporabnikov, s svojimi izkuSnjami s storitvijo ter s svojim vedenjem in Custvovanjem
vplivajo na uporabnikovo izkusnjo ter na druge zaposlene. Zato je potrebna pravilna

izbira in usposabljanje osebja.

Uporabniki v interakciji z izvajalci izkusijo splosSno kakovost, kar vpliva na zaznavanje
uporabnikov o kakovosti interakcije. Tudi uporabniki vplivajo na izvajalce, kar se kaze v
njihovi motivaciji, zadovoljstvu z delom in nagradah (Dickens, 1994: 19). Zadovoljstvo
zaposlenih je izrednega pomena za zadovoljstvo uporabnikov. Zato bi morala

organizacija obravnavati zaposlene kot interne uporabnike.

B) Vkljuéenost uporabnika v proces izvedbe storitve

Uporabniki so lahko v razli¢ni meri vklju€eni v proces storitve. Pri upravnih storitvah, npr.
pri prijavi za sklenitev zakonske zveze, mora biti uporabnik fizi€no prisoten pri izvajanju
storitve. Pri storitvah, kot je npr. popravilo Cevljev, zadostuje prisotnost uporabnika ze na

zacetku in ob koncu izvedbe storitve.

Cim bolj uporabnik sodeluje v procesu, tem bolj lahko vpliva na izvedbo storitve in
trajanje izvajanja procesa. Konc¢ni rezultat procesa in zadovoljstvo uporabnika sta

pogosto odvisna tudi od uporabnika.

Dejstvo je, da je potrebno uporabnike pouciti o tem, kako naj ¢im bolje opravijo svojo
vlogo. Cim bolje jo opravijo, vegje bo njihovo zadovoljstvo (Kotler, Andreasen, 1996:
384).

Vedeti je potrebno, da je za uporabnike, vklju¢ene v proces izvajanja storitve,
pomembno, da je storitev mogocCe uporabljati na ¢im lazji naCin. Poznane so razlicne
stopnje vklju€enosti oziroma sodelovanja uporabnika. Bolj kot je uporabnik vklju¢en v
proces izvajanja storitve, manj kontrole ima organizacija nad kakovostjo izvedene

storitve.
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3.2.3 Minljivost

Storitev ne moremo skladis€iti za kasnejSo prodajo ali uporabo. Kadar povprasevanje
niha, imajo storitvene organizacije izjemne tezave, kako zadovoljiti previsoko
povpraSevanje in kaj storiti, ko je povprasevanje izredno nizko. Kajti e povprasevanje
preseze ponudbo, storitev ni mogoCe vzeti iz zaloge in jo ponuditi na trgu (Potoc¢nik,
2000: 21).

Glede na to, da storitev ne moremo skladisciti, jih tudi ponaro€iti ne moremo, kar sicer pri
izdelkih lahko storimo.

3.2.4 Spremenljivost

Neizogibna posledica hkratne izvedbe in porabe je spremenljivost opravljene storitve.
Kakovost storitev se spreminja, odvisno od tega, kdo, kje in kdaj jih izvaja. Storitvena
podjetja imajo na voljo tri moznosti, kako nadzorovati kakovost storitev (Poto¢nik, 2000:
22):

a) ustrezni izbor strokovnih sodelavcev in njihovo usposabljanje;

b) poenotenje izvedbe storitev — standardiziranje storitev;

c) spremljanje zadovoljstva porabnikov s pomocjo sistema predlogov, pritozb, anket,

primerjalnih nakupov, ki pomagajo odkriti in popraviti slabo storitev.

3.2.5 Tezavnost merjenja in nadziranja kakovosti

Razlike v kakovosti nastanejo, ker zaposleni storitve ne izvedejo vsaki¢ enako. Kakovost
storitve niha glede na ¢lovekovo razpolozenje, osebnostne znacilnosti, odnos do dela,
medsebojne odnose. Tudi uporabniki se medsebojno razlikujejo. Vsak izmed njih ima
drugaCna priCakovanja in zahteve. Nikoli pa ni mogoCe vsem Zzeljam in muham

uporabnikov ustredi.

Ocenjevanje vrednosti in kakovosti storitve je odvisno predvsem od mnenj, vrednot in

pricakovanj uporabnikov oziroma potencialnih uporabnikov (Poto¢nik, 2000: 22).
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3.2.6 Visoka stopnja tveganja

Nakup storitev je zaradi njihovega teZjega ugotavljanja in nadziranja kakovosti ter
obcutljivosti za €as in kraj izvedbe ter izvajalca vedno bolj tvegano dejanje, kot je nakup

izdelka.

3.2.7 Prilagodiljivost ponudbe

Izdelke lahko standardiziramo. Storitve izvajajo ljudje, zato jih ne moremo v celoti
poenotiti oziroma standardizirati Zaradi tega je stopnja prilagajanja ponudbe in izvedbe
storitev posebnim zahtevam uporabnikov eno od meril kakovosti storitev. Kljub temu je
za mnoge storitve mogoca visoka stopnja standardizacije in poenotenja postopkov (npr.

pri ban¢nih avtomatih).

3.3 Vzpostavljanje osebnih stikov

Pri prodaji izdelkov velja, da praviloma prodajalec in kupec izdelka ne prideta v
poglobljen osebni stik. Medtem ko za storitve velja, da ne gre zgolj za prodajno-nakupne
transakcije, temveC gre za zapleten proces, v katerem igrajo komunikacijske
sposobnosti, vedenje in znanje izvajalca storitve pomembnejSo vlogo kot sama storitev.

Vse te lastnosti lahko mocno vplivajo na raven uporabnikovega zadovoljstva v zvezi s

storitvijo.

Slika 7: Ponazoritev razlik med izdelki in storitvami

IZDELKI
V celoti otipljivi; lahko jih spremljajo
storitve.
Navzocénost ni obi¢ajna.

SkladidCenje izdelkov je pogosto
nujno zaradi kasnejSe prodaje.
Kakovost je lahko standardizirati.

Merimo in nadziramo predvsem
kakovost izdelkov.

Izdelek je pri reklamacijah mogoce
zamenijati.

Izdelava po meri porabnika
povecuje stroske, vendar bistveno
ne vpliva na zaznavanje vecje
kakovosti.

Izdelek ni nujno povezan z osebnim
stikom.
Vir: Poto¢nik, 2000: 24

ZNACILNOSTI
NEOTIPLJIVOST

NELOCLJIVOST
MINLJIVOST
SPREMENLJIVOST
TEZAVNOST MERJENJA IN
NADZIRANJA KAKOVOSTI
VISOKA STOPNJA TVEGANJA

PRILAGODLJIVOST
PONUDBE

VZPOSTAVLJANJE OSEBNIH
STIKOV
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STORITVE
Praviloma neotipljive; obstajajo fizi¢ni
dokazi storitve.
Navzoca morata biti izvajalec in
uporabnik storitve.
Storitev ni mogoce skladisciti.

Kakovost storitev se spreminja glede
na to, kdo, kje, kdaj jih izvaja.
Ugotavljamo predvsem zadovoljstvo
uporabnikov s storitvijo.

Stroski napak so zelo veliki; storitev pri
pritoZbi ni mogoce zamenijati.

Izvedba storitve po meri posameznega
uporabnika povecuje porabnikovo
zaznavanje kakovosti in njegovo
zadovoljstvo s storitvijo.

Osebni stiki so pogosto prav tako
pomembni.
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3.4. Elektronska uprava

V danasSnjem Casu se vedno bolj uporabljajo sledeCi izrazi kot digitalna uprava,
elektronska uprava itd. To so pravzaprav novi nacini zagotavljanja storitev uprave.
Imamo tri vrste storitev ektronske uprave, kot jih je opredela Evropska komisija (Zurga,
2001: 74):
» Informacijske storitve za doseganje urejenih informacij na zahtevo (npr. spletne
strani).
» Komunikacijske storitve za povezavo s posamezniki (fizi€nimi in pravnimi
osebami) ali skupinami ljudi (elektronska posta).
= Transakcijske storitve za pridobitev izdelkov in/ali storitev neposredno, ali za
posiljanje podatkov (glasovanje). So prihodnost elektronske uprave glede na to,

da imajo razli¢ni obrazci klju¢no vlogo v vseh upravnih procesih.

Slika 8: Tipologija storitev elektronske uprave

Informacijske storitve Komunikacijske storitve Transakcijske storitve
Vsakodnevno Informacije o zaposlitvah, Razprave, namenjene Npr. : rezervacija kart,
zivljenje stanovanjskem podrodju, vsakodnevnemu Zivljenju, prijava na tecaj idr.
Izobrazevanju, zdravstvu, oglasne deske: delovna
prevozih, okolju. mesta.
Teleuprava Katalog javnih storitev, opisi  Stiki z javnimi usluzbenci po  Elektronske vloge, prijave na
in informacije o upravnih elektronski posti. razpise, davéne napovedi itd.

postopkih, javni registri in
podatkovne baze.

Politi¢éno Zakoni, parlamentarni Razprave, namenjene Referendum, volitve,
delovanje dokumenti, politicni politiénim vprasanjem; stikis  javnomnenjske raziskave,
programi, konferencni politiki po elektronski posti. peticije.

dokumenti, SirSe informacije
za odlocanje.
Vir: Povzeto po Evropska komisija, 1999: Public Sector Information: A key for Europe v Zurga (2001: 74).

V svetu so uveljavljene kratice, s katerimi oznaCujemo razlicne e-storitve glede na tip
uporabnika (Kri¢ej, 2002: 33):

» G2C - "Goverment to Citizen". S strani drzavljanov gre za najpomembnejSo e-
storitve, ki urejajo odnose, znacilne za interakcijo med javno upravo in drzavljani
(oddaja elektronskih vlog in dohodninskih napovedi, iskanje zaposlitve, e-volitve
itd.).

= G2B - "Goverment to business". To so e-storitve za poslovne in gospodarske

subjekte (prijava davka na dodano vrednost, sodelovanje pri javnih naro€ilih itd.).
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» G2G - "Goverment to Goverment". To so e-storitve, ki se izvajajo znotraj javne

uprave (med referenti, oddelki).

3.5 Posebnosti storitev na upravnih enotah

V vsakdanjem Zivljenju mora vsak drzavljan slej kot prej obiskati upravno enoto. Tu nam
izdajo rojstni list, izpisek iz maticne knjige rojenih, osebno izkaznico, potni list, vozniSko
in gradbeno dovoljenje itd. Gre za storitve, ki jih ni mo¢ dobiti ali kupiti nikjer drugje kot

na upravni enoti.

Od strank na upravnih enotah se zahteva, da svoje Zelje in potrebe izrazijo v strogo
formalizirani obliki, na obrazcih, ki so predpisani kot obvezni in standardni. Upravna
enota oziroma njeni zaposleni se trudijo, da bi bila storitev opravljena v ¢im krajSem Casu
s ¢im manj fiziCnimi premiki stranke (upravna enota v doloCenih primerih po uradni
dolznosti pridobi podatke, potrebne za izvedbo storitve, zato stranki ni potrebno "letati"

od urada do urada).

Za upravne storitve na upravnih enotah je znacilno, da praviloma nimajo funkcije blaga,
katerega ceno bi doloCila ponudba in povprasevanje na doloenem ekonomskem
prostoru. Zato se umetno skrbi za primerno viSino placil v upravnem postopku (npr.

upravna taksa).

Upravna enota naj bi upravno storitev opravila v prepisanem roku. Na podlagi tega lahko
uporabnik v skladu z veljavnimi normami, ki vezejo upravno enoto, vnaprej predvideva

ravnanje upravne enote.

Drzava, s tem posledicno tudi upravne enote, ima monopol pri izvajanju upravnih
storitev. To pomeni, da nimajo konkurence, vendar uporabniki upravnih storitev kljub
temu pri¢akujejo kvalitetno, hitro in prijazno storitev. Upravna enota se mora znati
odzvati na mnenje uporabnikov, zato se na upravnih enotah vsako leto ugotavlja

zadovoljstvo strank.

32



Kakovost poslovanja upravnih enot s strankami Tanja Marn

Znizevanje stroSkov za uporabnike

Na Ministrstvu za javno upravo (MJU) se zavedajo, da ucinkovita uprava ne pomeni
samo znizevanja stroSkov znotraj uprave, temvec je enako ali morda celo pomembnejSe
tudi zniZzevanje stroSkov uporabnikov pri njihovem poslovanju z upravo. ZniZevanje

stroSkov za uporabnike se dosega na naslednje nacine (www.miju.si):

1. Z odpravo nepotrebnih postopkov — z informatizacijo in povezovanjem evidenc
v drzavni upravi se lahko odpravi potrebo po doloCenih postopkih, potrdilih,
podatkih. Namesto, da bi jih upravni enoti morali predloziti uporabniki, upravna
enota sama pridobi potrebne podatke. S tem uporabnik prihrani na €asu in

denarju.

2. S poenostavitvijo in pospesitvijo postopkov — MJU predlaga razlicne nacine

za hitrejSe izvajanje postopkov (poenostavitev, informatizacijo itd.).

3. Z odpravo upravnih zaostankov — vsaka odloCitev, ki jo upravna enota ne
sprejme pravoc¢asno, za uporabnike pomeni podaljSevanje €akanja in s tem vecje
stroSke. S programi za zmanjSanje zaostankov se lahko stroSki uporabnikov

bistveno znizajo.

4. Z e-upravo in drugimi sodobnimi nacini poslovanja - informatizacija
postopkov in elektronsko poslovanje s strankami lahko uporabnikom bistveno

zniza strogke (portal e-VEM®, e-uprava'®).

4 KAKOVOST STORITEV

4.1 Kaj pomeni beseda kakovost

Snoj pravi (1998: 157-158), da raziskave kazZejo, da sodi skrb za kakovost med
najpomembnejSe strateSke naloge v organizacijah. Kaj pomeni beseda kakovost?

Razlag je veC, saj imamo ljudje razlicne poglede na to, kaj je kakovost. Pogled na

° E-Vem (Vse na enem mestu): gre za drzavni portal, ki deluje od 1. julija 2005, in omogo&a registracijo
samostojnega podjetnika, posameznika, vnos sprememb, izbris dejavnosti, prijavo davénih podatkov, prijavo v
obvezno zdravstveno zavarovanje podjetnika in njegovih druzinskih ¢lanov. Vse to lahko posameznik opravi
preko svetovnega spleta doma ali na eni izmed vstopnih to¢k po Sloveniji.

10 E-uprava: gre za drzavni portal, kjer so elektronske upravne storitve posameznikom dostopne 24 ur dnevno, 7
dni v tednu, 365 dni v letu. Preko interneta je mogoCe opraviti Siroko paleto storitev kar z delovnega mesta ali
domacega naslanja¢a. TakSen nacin poslovanja uporabnikom prihrani €as in denar.
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kakovost je odvisen od tega, ali smo kupci ali dobavitelji. Od tega, kakSne so nase

vrednote in interesi.

Pri opredeljevanju kakovosti se pojavijo tezave tako na strani odjemalcev kot na strani
zaposlenih v organizacijah, ki ponujajo oziroma izvajajo storitve (Snoj, 1992: 202). In
nenazadnje, tudi raziskovalci imajo tezave pri opredeljevanju términa kakovost (Snoj,

1998: 160). Kljub temu v nadaljevanju navajam nekaj opredelitev kakovosti.

Amerisko zdruZenje za nadzor kakovosti (Kotler, 1998: 56) definira kakovost kot
skupek lastnosti in znacilnosti izdelka oziroma storitve, ki vplivajo na njegovo

sposobnost, da zadovolji izraZene ali naznacene potrebe.

Po ISO 8402 je kakovost skupek vseh lastnosti in karakteristik proizvoda,
procesa ali storitve, ki se nanaSajo na sposobnost, da izpolnijo postavijene ali

neposredno izrazene potrebe.

Kakovost pomeni skladnost s specifikacijami, standardi in/ali s pri¢akovanji
strank (Zurga, 2001: 30-31).

Lovelock (1992: 239) opredeljuje kakovost kot nameravano hoteno stopnjo
odli¢nosti in kontrolo spremenljivosti pri doseganju te odlicnosti pri izpolnjevanju

porabnikovih zahtev.

Kakovost avtorji opredeljujejo tudi kot:

» odli¢nost (Tuchman, 1980),

» vrednost (Abbot, 1995),

» skladnost s specifikacijami (Levitt, 1972),

» skladnost z zahtevami (Crosby, 1990),

» pripravljenost za uporabo (Juran, 1974, 1986) in

» doseganje ali preseganje priCakovanj odjemalcev (Grénroos,
1983; Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; povzeto po Cvikl,
2000: 39).

Ce povzamem omenjene opredelitve, bi lahko rekla, da je kakovost nekaj, kar uporabniki

zaznajo, pri ¢emer mora to temeljiti na njihovih zZeljah in potrebah.
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4.2 Kakovost storitev

Razgrajenost sestavin in znaCilnosti storitev nakazuje tezave pri opredeljevanju
kakovosti storitev. Kljub naras€anju pomena je kakovost zlasti na podrocju storitev — pa

tudi nasploh — Se vedno neraziskan in neopredeljen koncept (Snoj, 1998: 159).

Klaus (1985: 17) pravi, da je kakovost storitev dinami¢na, kompleksna sestava fizicnih,
psiholoskih in drugih dejavnikov, ki jih doZivljajo posamezniki (odjemalci). Ti dejavniki se

manifestirajo v njihovem obnasanju.

Po mnenju Tana (1986: 224; v Hill, 1995: 11) ima kakovost lahko razlicne pomene za
razliCne ljudi. Podobno Berry in soavtorji (1990; v Hill, 1995: 11) vidijo uporabnike kot
edine razsodnike kakovosti storitev. Berry meni, da je uporabnikovo zaznavanje
kakovosti storitev rezultat primerjave priakovanj, ki jih ima, preden dobi storitev, s tistim,
kar meni, da je resni¢no dobil. Ce so uporabnikova priéakovanja zadovoljena, zaznavajo
storitev kot kakovostno, ¢e niso zadovoljena, jo zaznavajo kot manj zadovoljivo, ¢e so

presezena, pa kot ve€ zadovoljivo (Hill, 1995: 11).

Kakovost storitev (Potocnik, 2000: 158) je razlika med priCakovano in dejansko prejeto
storitvijo, kot jo zazna uporabnik. Zato Zelijo oziroma hocejo storitvena podjetja vedeti,

kateri dejavniki vplivajo na uporabnikovo zaznavanje kakovosti storitev.

Vedeti je potrebno, da je kakovost storitev mnogo teZje ocenjevati kot kakovost izdelka
(Potocgnik, 2000: 158):

a) Kakovost izdelka ocenimo po tehni¢nih znacilnostih (po barvi, obliki, trdoti ...). Pri
storitvah se mora uporabnik zadovoljiti z videzom in urejenostjo zaposlenih,
opremo storitvenega podijetja itd.

b) Kakovost storitev je odvisna od pri¢akovanj uporabnika v primerjavi z zaznavo
dejanske izvedbe storitve.

c) Kakovost storitve uporabnik ocenjuje tudi glede na postopek oziroma proces

izvedbe storitve in ne glede na stanje po izvedbi.
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Pri opredeljevanju kakovosti storitev je potrebno uposStevati celotno kakovost, ki jo
sestavljata (Snoj, 1998: 160):
» objektivna (standardna) kakovost in

» subjektivha (zaznana) kakovost.

Obvezno je potrebno razlikovati med kakovostjo, ki je skladna s priCakovaniji (subjektivna

kakovost) in kakovostjo, ki je skladna s specifikacijami (objektivha kakovost).

Standardna kakovost je objektivna. Storitveno podijetje jo opredeli s postopki ter izvajalci
storitev. Objektivno kakovost je mozno laboratorijsko ali kako drugace natanéno izmeriti
glede na dolo¢en standard (PotoCnik, 2000: 158).

Subjektivne kakovosti ni mozno natanéno izmeriti, saj je doloCena s subjektivnimi,
psiholoskimi zaznavami porabnikov in izvajalcev storitev, ki ocenjujejo kakovost pod
vplivom vrednot, priCakovanj, Custev in sposobnosti zaznavanja. Kakovost skladno s
pricakovanji opredeli uporabnik, ko je storitev Ze izvedena, zato govorimo o subjektivni
kakovosti (Potocnik, 2000: 159).

Parasuraman, Zeithaml in Berry (1988: 22) so s pomocjo faktorske analize in
matemati¢no statisticnih metod identificirali pet dimenzij kakovosti storitev. Le-te so:

1) fizi€na podpora,

2) zanesljivost izvajanja storitev,

3) pripravljenost osebja na promptno izvajanje storitev,

4) strokovna pooblas€enost osebja in sposobnost razvijanja obcCutka varnosti in

zaupanja,
5) empatinost osebja (usmerjanje pozornosti k odjemalcu kot posamezniku,

prilagajanje njegovim potrebam oziroma sposobnost vziveti se vanj).

Pri ocenjevanju kakovosti storitev moramo biti pozorni na naslednje vrste kakovosti
(Potocnik, 2000: 161):

» |Iskana kakovost — gre za lastnosti, ki jih uporabnik lahko ovrednoti pred
nakupom, npr. barvo, tezo, obliko ... Znacilna je predvsem za izdelke in fizicne
sestavine storitev.

» |zkustvena kakovost — zajema znacilnosti procesov oziroma rezultate teh

procesov, ki jih ob&utimo Sele med uporabo ali po nakupu (prijaznost osebja).
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» Kakovost zaupanja — zajema znacilnosti, ki jih je tezko ovrednotiti tudi po
nakupu oziroma med samo porabo (kirurdki posegi, popravilo avtomobila).

Prevladuje pri storitvah, ki jih izvajajo strokovnjaki.

Pri storitvah sta v ospredju predvsem izkustvena kakovost in kakovost zaupanja.
Upravne storitve temeljijo tudi na izkustveni kakovosti, pri Cemer je zanje znacilno, da je

kakovost bolj objektivna kot subjektivna.

Uporabniki pogosto ocenjujejo kakovost storitve na podlagi vtisov, ki jih pridobijo med
sooCenjem s storitvijo. Gre za trenutek, ko ima zaposleni, ki predstavlja storitveno
organizacijo, ¢as, da prepri¢a uporabnika o koristnosti svoje storitve. Ta faza ima tudi
slabo stran, saj v primeru nastanka problema med samim izvajanjem storitve napake ni

veC¢ mogoce popraviti.

Kakovost v upravi v smislu zagotavljanja zadovoljstva strank (v okviru zakonitega
delovanja) pomeni obvladovanje procesov, ki krojijo upravno delovanje v razmerju do
strank. Kakovost v upravi pomeni dobro informiranje strank, razumevanje njihovih potreb,
hitrost, toCnost in zanesljivost. Kakovost v upravi zahteva od javnih usluzbencev, da ne
prelagajo na stranke opravil, za katera lazje poskrbijo sami. Kakovost v upravi so tudi
drobne stvari: prijazen smehljaj usluzbenca za okencem, opraviCilo, spoStovanje
diskretnosti, kanCek potrplijenja in razumevanja. Kakovost v upravi ima torej kljub
razlikam S$tevilne skupne elemente s kakovostjo v poslovnem svetu. Stranka jo
navsezadnje dojema tako, da Zeli biti npr. na upravni enoti postreZzena tako kot v trgovini
(Virant, 2000: 8).

Kakovost vecine storitev in stopnja zadovoljstva uporabnika nista odvisni le od tega,
kako izvajalec izvede storitev, temvec tudi od tega, kako uporabnik odigra svojo viogo v
storitvi. Na kakovost storitev vpliva tako obnasanje zaposlenih kot tudi drugih porabnikov
in obratno. Zagotavljanje kakovosti storitev je neprestan proces, ki zahteva predanost
kakovosti vseh zaposlenih v organizaciji. Kakovostne storitve so tiste, ki s svojo
odli¢nostjo zadovoljijo zahteve uporabnikov in hkrati zadovoljijo tudi ponudnike oziroma
izvajalce. Stranke na upravni enoti lahko svoje zadovoljstvo odkrito pokazejo takoj po
opravljeni storitvi na upravni enoti s tem, da se referentu zahvalijo za hitro in ugodno

reSeno zadevo.
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Gronroosu (2000: 63-65) meni, da uporabniki ocenjujejo kakovost storitve z dveh
vidikov:
a) Za funkcionalno kakovost lahko reCemo, da je odvisna od tega, kako je storitev
izvedena. Gre za odnos med izvajalcem in uporabnikom pri sooCenju s storitvijo.
Za uporabnike je pomembno, kaj dobijo v odnosu z organizacijo oziroma kaj je
uporabnik prejel z izvedbo storitve. Funkcionalno kakovost porabniki ocenijo
ve€inoma objektivno.
b) Tehniéna kakovost — gre za psiholosko interakcijo med uporabnikom in
izvajalcem. Predstavlja nacCin, kako je bila storitev ponujena in izvedena.

Tehni¢no kakovost uporabniki ocenijo ve€inoma subjektivno.

Ob prenosu klju¢ev uspeha podijetij v drzavno upravo se pojavi vpraSanje, kdo je
uporabnik. Je to drzavljan, ki kupi in placa drzavno storitev z davkom in njeno kakovost
ocenjuje s tega vidika, ali je to drzava, ki naro€a in plaCuje izvajanje zakonov v javni
upravi in to ocenjuje s svojega vidika? V prvem primeru drzavljan "drzavo" izvoli, kar
pomeni, da pogojuje drzavno storitev preko politiCnih procesov. Z izborom njemu
ustreznih politicnih odlo€itev ima tako moznost dirigirati, kateri viri se bodo omejevali in
kateri ne in s tem na nek nacin vplivati na kakovost storitev (Bandelj, 1998: 552). V
drugem primeru, ko drZzava nastopi kot kupec storitev javne uprave, te storitve placa iz
sredstev davkoplacevalcev. Obstaja nevarnost, da javna uprava v primeru svoje premoci

nad politiko postane predraga (Nemec, 2001a: 15).

Mozno je tudi, da je kupec stranka v postopku, ki kot taka oceni tisto, kar neposredno
dozivi ob stiku z usluzbencem javne uprave. Problem se lahko pojavi, ko kljub
kakovostno izvedeni upravni storitvi stranke ni mo¢ zadovoljiti, ker to prepove zakon. Pri
reSevanju zahtevkov strank oziroma pri upravnem odloanju morajo upravni organi
skrbeti tudi za to, da stranke ne uveljavljajo svojih pravic v $kodo pravic drugih in ne v
nasprotju z javno koristjo, doloéeno z zakonom ali drugimi predpisi. Ce stranko
obravnava kot kupca kralja, se bo upravni organ, ki stranki izda dovoljenje na podlagi
pomanjkljive dokumentacije ali celo nezakonito, stranki prikupil, vendar se mu tega ne
more Steti za dobro. Zadovoljstvo stranke pri upravnem delu tako ne more biti edino
merilo uspesnosti, lahko pa se vpraSamo, na kak$en nacin lahko uradnik, kljub morebitni
negativni odlocitvi, vpliva na zadovoljstvo stranke. Kaj lahko prispeva, da se bo stranka v

upravnem postopku vsaj naceloma pocutila kot kralj (Nemec, 2001a: 16).
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4.3 Kakovost upravnih storitev

Najsire pogoje za delovanje uprave v celoti dolo€ajo ustava in zakoni. Ustava doloca le
temeljne pravice drzavljanov in obveznosti ter druge omejitve drzave, medtem ko zakoni

te pravice in pogoje za pridobitev pravic, dolznosti ter omejitev drzave konkretizirajo.

Pri opredeljevanju kakovosti upravnih storitev moramo upostevati Ze navedene elemente
kakovosti storitev, ki veljajo za vse storitve, kakor tudi specificni sklop elementov
kakovosti storitev. To je sklop ustavnopravnih, upravnopravnih in politi¢nih nacel oziroma
elementov. Vanj lahko Stejemo:

= varovanje Clovekovih pravic in svoboscin,

= zakonitost,

= pravno varstvo,

* nepristranskost,

= politi€no nevtralnost.

Ta vidik kakovosti storitev je predpogoj za kakovostno upravno storitev, Ceprav i
elementi sami po sebi ne povecujejo zadovoljstva uporabnikov storitev. Opustitev

katerega koli od teh elementov Ze samo po sebi pomeni slabo upravno storitev.

Bandelj (1998: 553) pravi, da lahko kakovost definiramo na nacin, ki bo dajal prednost
Zeljam uporabnikov storitev, ali pa na nacin, ki bo prvenstveno obravnaval storitve z
vidika stroSkov oziroma interesov davkoplaCevalcev, lahko pa jo definiramo tudi na

nacin, ki bo blizu izvajalcem storitev.

Kakovost lahko presojamo po naslednjih kriterijih (Bandelj, 1998: 553):

» Kakovostna storitev je tista, ki pri uporabniku vzbudi Zeljo po tem, da jo kupi
oziroma da bi jo kupil, Ce bi za to imel potrebna sredstva.

» Kakovostna storitev je tista, ki izpolni namen (utemeljenost javnega sektorja) in se
hkrati odziva tudi na potrebe uporabnika (javni sektor izvaja storitve v dobro
javnosti).

= Kakovostna je storitev, ¢e ima objektivno moznost, da zadovolji potrebo.

= Stopnja kakovosti je premosorazmerna ujemanju z individualno predstavo o

zahtevi.
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Dejstvo pa je, da je potrebno v obzir vzeti tudi naslednje kvalitativhe faktorje (Bandelj,
1998: 553):

= Ninujno, da bo stranka kupila storitev, ki jo drzava nudi.

= Stranka je lahko prisiljena, da sprejme storitev (davki, kazni).

» O vpraSanjih v zvezi z omejevanjem storitev praviloma ne odlo¢ajo trzne

zakonitosti, temvec¢ predvsem politicne odloCitve.
= Stranka ima lahko pravico do storitve.
» Na kvantiteto in kakovost storitve vpliva lahko tudi stranka kot drzavljan na

upravljavskih volitvah.

Javna uprava zaradi varovanja javne koristi, uveljavljanja nacel enakosti in pravi¢nosti ter
uveljavljanja socialnih funkcij ni profitha organizacija, vendar se pri¢akovanja javnosti po
boljSem delovanju in bolj kakovostnih storitvah stalno zviSujejo, saj se tudi kakovost
storitev v  zasebnih  storitvenih  organizaciah  nenehno  zviSuje.  Svojim
strankam/uporabnikom mora javna uprava znati prisluhniti, saj bo le tako lahko zadostila
njihovim pri¢akovanjem. Ta pri¢akovanja vkljuujejo potrebo po (Zurga, 2001b: 19):

» |zboljSanju ucinkovitosti in uspesnosti, pri ¢emer je ucinkovitost le notranja mera
produktivnosti sistema javne uprave, ki nam pove, kako so bili razpoloZljivi viri
uporabljeni za dosego rezultatov, medtem ko nam uspesSnost pove, ¢e so bili
zastavljeni cilji, ki jih diktirajo uporabniki storitev uprave v najSirSem smislu,
realizirani.

= Nizanju stroSkov oziroma zmanjSevanju javne porabe, kar pomeni bolj
ekonomicno ravnanje s proracunskimi viri.

= Povecani vlogi uporabnikov storitev, ki jo vsebuje koncept usmerjenosti k
uporabniku in pomeni poudarjanje potreb strank ter teznje po zadovoljevanju
njihovih interesov in potreb.

= Zadovoljevanju poviSanih zahtev, ki nastanejo zaradi demografskih, socialnih in

ekonomskih zahtev (rast prebivalstva, gospodarska kriza ...).
Vsa ta in druga priCakovanja (po vec€ji strokovnosti, boljSi dostopnosti, boljSi

informiranosti, ve€jemu razumevanju strank) so sestavni deli kakovosti storitev v javni

upravi.
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4.3.1 Zagotavljanje kakovosti storitev na upravnih enotah

Uspeh upravne enote predstavlja zadovolijen drzavljan. V primeru javne dobrine
obstajata dva razli¢na cilja. Eden se nanaSa na civilno druzbo, drugi na posameznika.
Javno dobrino mora zagotoviti drzava, saj posameznik, ki sledi lastnemu interesu, pri

tem ne uposteva koristi druzbe.

Na upravni enoti sta kakovost in stroSki tezje merljivi kategoriji. Kakovost vklju€uje
zadovoljstvo uporabnikov in primernost namenu. Merimo lahko ustreznost storitev kakor
tudi skladnost s tehni¢nimi merili. Merila za stroSke so skoraj vedno vezana na pravilno
razporejanje stroSkov na nosilce, zato je njihova zanesljivost odvisna od ra¢unovodskega

sistema in presoje. Porabniki so zainteresirani za kakovostne storitve.

Ko merimo izloCke, se je pri merjenju kakovosti potrebno vprasati: Kako dobro? Kakovost
vklju€uje zadovoljstvo uporabnikov in primernost namenu (standardi). Merimo ustreznost
storitev za javni sektor kot tudi skladnost s tehni¢nimi merili. Da je merilo ustrezno, mora
biti primerno interesom uporabnikov, razumljivo, pregledno in sledljivo ter popolno
(pokriva vse pomembne aktivnosti in elemente izvajanja nalog). Ko merimo proces, se
pri merjenju kakovosti vprasamo: Kako dobro so delovale kontrole v procesu? (Vidovic,
2003: 64). Ko merimo zmogljivosti, se vprasamo: KakSno raven storitev in pogojev za

Zivljenje drzavljanov dosega upravna enota?

Na upravnih enotah ugotavljajo, da se Zelene kakovosti s strani javnosti ne da dosegati
le z uporabo kvantitativnih meril in da je za njeno doseganje potrebna usmerjenost k
stranki in merjenje tako imenovane mehke kakovosti'', kar pa je za javno upravo teZzavna

naloga (Nemec, 2001a: 17).

ZviSevanja ravni kakovosti storitev se lahko lotimo postopoma, vendar celovito z (Verbic,
1994: 106-107):

» ugotavljanjem zadovoljstva strank,

» jzboljSanjem komunikacijskih tokov znotraj in navzven,

» rednim usposabljanjem in analiziranjem problemov ter

= jzdelavo internih navodil in standardov kakovosti.

" Nastajajo ob delovanju izvajalca storitve in vplivajo na uporabnika storitve.
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Ustrezna opremljenost upravnih enot, zlasti z informacijsko tehnologijo, predstavlja
enega izmed korakov za boljSo kakovost storitev. Z informacijsko tehnologijo lahko

upravne enote zagotovijo hitrejSe in bolj kakovostno zagotavljanje storitev.

4.3.2 Zakaj uvajanje kakovosti v javho upravo?

Ce je javna uprava $e do nedavnega delovala avtonomno in v skladu s svojimi
tradicionalnimi pravili, so vzporednice s pridobitnimi sektorji vedno bolj nujne in
neizbezne. Za uvajanje kakovosti na upravni enoti je ob vseh vzporednicah, ki bi jih
lahko potegnili z uvajanjem kakovosti v storitvenih organizacijah ali drugih sorodnih
podrocjih, znacilno, da ima zelo malo ali skoraj nobenih izkuSenj na tem podrocju. Nima
niti pozitivnih primerov in zgledov, kako uvajati sistem kakovosti v drZzavno upravo
(Pretnar, 2000: 17).

Kakovost je pogosto dolgoro€na in dinami¢na. Raven kakovosti storitev se dviga in
potrebno je nenehno spremljati priCakovanja z uvajanjem novih tehnologij in z
zmanjSevanjem variabilnosti v vseh procesih. Uporabnik doloCi tisto, kaj kakovost na
podlagi koristnosti, ki mu jo prinasajo opravljene storitve. Organizacija bo uspesna, ko bo

presegla priCakovanja ciljnih porabnikov.

Vsaka organizacija, ne glede na to, ali je v zasebnih ali javnih rokah, si mora prizadevati,
da v svoje delovanje vnasa mehanizme zagotavljanja kakovosti. Temeljni cilji pri uvajanju
kakovosti v lokalno samoupravo so (Prasnikar, 2001: 16):

= jzboljSanje kakovosti storitev s pomocjo visoko strokovnega, korektnega in

profesionalnega dela in odnosa do strank,

= jzboljSanje delovnih pogojev zaposlenih,

= jzobraZevanje zaposlenih za delo v sodobni upravi,

= ucinkovito in hitrejSe reSevanje zadev,

= ucinkovitejSe upravljanje s sredstvi in premoZzenjem,

= jzboljSanje in natan¢na doloclitev odgovornosti posameznika v upravi.
Predstavljene cilje za uvajanje kakovosti bi lahko uporabili tudi za celotno drZzavno

upravo.
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PraSnikarjeva (2001: 16) Se pravi, da so naloge vodstva pri izpolnjevanju temeljnih ciljev
uvajanja kakovosti v lokalni samoupravi, ki bi lahko ravno tako veljajo tudi za organizacije
drzavne uprave, sledece:

» opredelitev merila kakovosti za storitve,

= ustvariti pogoje za kolektivno pripadnost kakovosti storitev,

= opredelitev odgovornosti vseh zaposlenih za kakovost,

= vzpostavitev hitrega in u€inkovitega informacijskega sistema kot temeljno podporo

kakovosti,
= usposodobitev odli¢énih kadrov,
* nadziranje dosezkov in ugotavljanje moznosti za izboljSanje kakovosti,

= vzpostavitev ucinkovite organizacije za kakovost.

Razumljivo je, da si mora vodstvo izdelati poslovho dokumentacijo o kakovosti, ki ji bo
pomagala k lazjemu doseganju postavljenih ciljev uvajanja kakovosti. Ta dokumentacija
naj bi vsebovala natan¢no vodenje zapisov o vsebini politike kakovosti in sestavnih
elementov sistema kakovosti in bi se uporabljala za nacrtovanje, vodenje in razvijanje

vseh tistih aktivnosti v organizaciji, ki vplivajo na kakovost (Prasnikar, 2001: 18).

Do uspeSne drzavne uprave naj bi prisli z izboljSanjem kakovosti in izboljSanjem
delovanja drzavne uprave. Sodobne organizacije javne in drzavne uprave vedno bolj
stremijo k dvigu kakovosti delovanja in storitev, ki jih zagotavljajo. To pa zato, da bi

pridobile zadovoljstvo uporabnikov oziroma drzavljanov.

4.3.3 Nacini uvajanja kakovosti v drzavno upravo

Uvajanje kakovosti v delovanje drzavne uprave je precej zahtevna naloga, saj gre za
organizacije, ki nudijo specifiCne storitve. Stranke nimajo moznosti primerjanja kakovosti
storitev, saj drzavna uprava nima konkurence pri opravljanju storitev. V taksnih
organizacijah se uvajanje kakovosti preusmeri v dejavnosti, ki organizaciji pripomorejo k
bolj ucinkovitemu in kakovostnemu izvajanju svojega poslanstva ter dejavnosti, ki
pripomorejo k poveCanju kakovosti izvajanja storitev. Neizpodbitno je, da je ustreznost
zagotavljanja kakovostnih storitev tezko meriti. Uporabniki teh storitev, kot tudi tisti, ki jih
zagotavljajo, imajo lahko zelo razlicne predstave o njihovi kvaliteti in je zato tudi zelo
tezko oblikovati neke skupne nacCine merjenja kakovosti delovanja organa drzavne
uprave (Zurga, 1997: 264).
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Zato so organizacije drZzavne uprave, da bi povecale kakovost delovanja, zacele:

» Uvajati standarde kakovosti:

a)

b)

standard 1ISO 9000, ki so namenjeni oblikovanju politike kakovosti

kot dela dolgoro¢ne strategije organizacije. Bistvo standardov je
ugotavljanje skladnosti rezultatov organizacije s potrebami in
priCakovanji uporabnikov preko instrumentov  nacrtovanja,
dokumentiranja in zunanjega nadzora procesov.

nl12

"Vlagatelji v ljudi se osredotoCi predvsem na ljudi, zaposlene v

doloCeni organizaciji.

= Uporabljati modele samoocenjevanja, s katerimi se zasledujejo cilji pove€anja in

vzdrzevanja kakovosti delovanja v organizacijah drzavne uprave:

a) Model odli¢nosti EFQM' (Evropska nagrada za kakovost) — gre za

pojmovanje kakovosti kot strategije za doseganje konkurencnih
prednosti na svetovnih trgih in vzpodbujanje razvoja metod in tehnik

za izboljSanje celovite kakovosti.

b) CAF' — skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju

predstavlja pripomocCek za ocenjevanje kakovosti znotraj upravnih

sistemov.

Dejansko lahko samoocenitveni model razumemo kot nadgraditev sistemov

kakovosti, ki jih opisujejo standardi ISO 9000. Samoocenitveni model namrec

vklju€uje vrsto komponent, ki jih standardi ISO 9000 ne pokrivajo.

4.3.4 Usmerjenost k uporabniku® kot naéelo delovanja javne uprave

Usmerjenost k uporabniku je le ena od vrednot, ki naj bi jo po pri€akovanju javnosti

uresniCevala drzava uprava. Usmerjenost k uporabniku bi lahko opisali kot zahtevo, da

drzavna uprava deluje tako, da so njeni uporabniki z njo zadovoljni. Vendar ima

usmerjenost k uporabniku, pojmovano kot teZnja po zadovoljstvu, svoje meje. Meje

postavlja javni interes, zapisan v zakonih in drugih predpisih. Javna uprava svojo

2 Investors in People.

"3 The European Foundation for Quality Management.

' Common Assessment Framework.

'® Gre za eno izmed desetih glavnih nacel Novega upravljanja javnega sektorja (NUJS), ki sestavljajo koncept
celovitega obvladovanja kakovosti v javnem sektorju.
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kakovost v€asih izkaze tako, da uporabnika ne zadovolji (ko npr. zavrne njegovo zahtevo
za gradbeno dovoljenje ali socialno pomo¢, ¢e ne izpolnjuje zakonskih pogojev). Tako je
usoda drzavne uprave, zlasti njenega eksekutivhega dela, s katerim se stranke
neposredno srecujejo, taka, da ljudje z njo naceloma nikoli niso zadovoljni. Kljub temu pa
naj bi bil znotraj meja varovanja interesa velik maneverski prostor za bolj ali man;j

uporabniku prijazno delovanje (Virant, 2003: 69).

Glavne ovire na poti k uporabniku usmerjeni upravi predstavljajo (Virant, 2003: 10):
1) neprilagojenost organizacijske kulture,
2)
3) pomanijkljivosti na podrocju usposabljanja,
4)

nerazvitost procesnega misljenja,

preSibka tehnoloSka podpora in zanemarjanje investicij.

Ad 1)

Organizacijska kultura je vzorec temeljnih domnev, ki jih je kaka skupina izna$la, odkrila
in razvila, ko se je ucila spopadati se s problemi prilagajanja na zunanje okolje in
vkljuCevanja v notranje okolje. Organizacijska kultura sluZi prezivetju organizacije in
njenemu prilagajanju okolju. Sestavljajo jo vrednote, norme, tipiCni obrazci vedenja,
vzorniki, obigaiji, obredi itd. (Fefila, Kovag, 2000: 168). Cim vedja je organizacija oziroma
¢im bolj sestavljena je, tem vecja je verjetnost, da v njej soobstaja veC razli¢nih vrst

kulture oziroma subkulture (Brezovsek, 2004: 25).

Organizacijska kultura v javni upravi zaradi prenizke stopnje osveS$¢enosti in znanja Se ni
prilagojena potrebnim spremembam. V upravi je Se vse preveC prisoten oblastniski
odnos in premalo zavest, da je javna uprava v sluzbi drzavljanov in pravnih oseb (Virant,
2003: 10).

Neizpodbitno je, da je za kakovost storitev odlocCilna organizacijska kultura. Odnosi med
zaposlenimi se odrazajo tudi v odnosih do strank, zato so korektni medsebojni odnosi
predpogoj za dober odnos do strank. Ce je na$ cilj zadovoljna stranka, je potrebno vse

sposobnosti (motiviranost, zaupanje in pristojnost zaposlenih itd.) usmeriti k strankam.
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Ad 2 in Ad 3)
Nerazvitost procesnega misSljenja se kaze v razmi$ljanju, saj so misli obremenjene s
tradicionalizmom in konservatizmom. Tudi glede usposabljanja usluzbencev lahko

reCemo, da je bilo storjeno bistveno premalo (Virant, 2003: 10).

Ad 4)
Velji poudarek bo potrebno nameniti izgradnji oziroma okrepitvi ter povezovanju
podatkovnih baz (Virant, 2003: 10).

4.4 Merjenje kakovosti storitev

Posebno problemsko podroCje je merjenje kakovosti storitev. Dejstvo je, da merjenje
kakovosti storitev daje povratne informacije o zaznavanju kakovosti storitev s strani
porabnikov, ki so pomembne tako za nacelnike upravnih enot, kakor tudi za ministra,

pristojnega za upravo.

Vrednotenje je zapleten proces. Zac¢ne se, ko se uporabnik v procesu nakupa odloCi za
ponudnika storitev, in se nadaljuje tudi med izvajanjem storitve in po njej. Na vrednotenje
vpliva medsebojni vpliv precejSnjega Stevila socialnih, psiholoskih in situacijskih

spremenljivk.

Kakovost storitev je zaradi specifiCnih lastnosti storitev teZje ovrednotiti in meriti kot
kakovost izdelkov. Meriti jo je mozno s stali§€a uporabnikov in s staliS¢a ponudnikov
oziroma izvajalcev storitev. Uporabniki ocenjujejo kakovost z drugacnega vidika kot
izvajalci storitev. Za uporabnike je kakovost storitev skupna vrednost zaznanih koristi
storitve, ki jo primerjajo s pri€akovanimi koristmi. Za ponudnika oziroma izvajalca pomeni
kakovost storitev ovrednotenje izvedbe glede na dogovorjene standarde (Mudie, Cottam,
1993: 88).

Kakovost izdelkov lahko objektivno izmerimo. Kakovost storitev ima veliko psiholoskih
znacilnosti, vendar je ni mo¢ izmeriti, preden ne doseZe uporabnika. Uporabniki ne
ocenjujejo le konCnega rezultata storitev, temve€ tudi proces izvedbe storitev. Ocena
kakovosti storitve je odvisna od poteka storitve (interakcija med porabnikom in

ponudnikom storitve) ter je rezultat storitve, ki za uporabnika pomeni neko (ne)izpolnitev

46



Kakovost poslovanja upravnih enot s strankami Tanja Marn

njegovih pri¢akovanj. Organizacije merijo kakovost tudi tako, da dolocijo standarde
delovanja in nato primerjajo dejansko delovanje s standardi. Standardi pogosto ne
odsevajo dejanskih priCakovanj uporabnikov. PriCakovanja se nana$ajo na razliCne
lastnosti storitev, ki pa jih ni mogo¢e vedno natancno opredeliti (npr. prijaznost osebja)
(Snoj, 1998: 168).

NajprimernejSi nacin merjenja kakovosti storitev je merjenje, kako uporabniki zaznavajo
storitev. Uporabniki ocenjujejo kakovost storitev na podlagi znacilnosti tistih dejavnikov
storitev, za katere menijo, da so jih sposobni oceniti. Pogosto se naslanjajo na fizicne

lastnosti, ki jih je lazje zaznati kot abstraktne lastnosti.

Za uporabnikovo ocenjevanje izvedbe storitve sta pomembna sposobnost oziroma
zmoznost zaposlenih in napor oziroma trud zaposlenih. Uporabniki si pri ocenjevanju le-
teh pomagajo z razliénimi stvarmi — nazivi, certifikati, obnasanjem zaposlenih (Rust,
Oliver, 1994: 117-118).

V primeru slabe izkuSnje s storitvijo pa ni nujno, da jo uporabnik oceni kot nezadovoljivo.
Uporabniki so del procesa in lahko napake pripiSejo tudi sebi ali dejavnikom, ki jih
organizacija ne more kontrolirati (Hoffman, Bateson, 1997: 313). Konéni sodnik o
kakovosti je vedno uporabnik. |zboljSanje kakovosti storitev je vprasljivo, ¢e uporabnik

tega izboljSanja ne zazna (Fornell, 1992: 18).

4.4.1 Merjenje kakovosti storitev v javni upravi

Upravna enota, ki je del izvrSilne oblasti, je po naCinu dela storitvena organizacija, ki
vsak dan prihaja v stik s strankami oziroma drzavljani. Tak polozaj upravne enote
zahteva vecji poudarek na kvaliteti izvajanja storitev. V upravnih enotah so z metodo
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1994: 122), ki je prilagojena potrebam
upravnih enot, merili Zeleno in zaznano kakovost storitev. Ce je cilj zadovoljna stranka, je
potrebno sposobnosti znati usmeriti k strankam. Upravna storitev je z vidika storitve za
uporabnika specificna. Njena vsebina je vezana na trde sestavine, ki jo okvirjajo zakoni
in predpisi. Ti so pogosto togi in neZivljenjski in zato uporabniku velikokrat neprijazni. Ne
glede na to jih uporabnik potrebuje in je brez moznosti izbire ali ugovora, saj gre za

monopolno storitev. Ravno zato so za kvaliteto storitev, ki jih zagotavlja javna uprava,
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zelo pomembne mehke sestavine storitve, ki nastajajo ob delovanju izvajalca storitve in

vplivajo na uporabnika storitve.

4.5 Modeli kakovosti storitev

Raziskovalci so razvili razlicne modele za ugotavljanje in presojo kakovosti storitev.
Prevladujeta dve osnovi skupini modelov. V prvo sodijo tisti modeli, ki se osredoto€ajo na
uporabnikovo vrednotenje kakovosti pred procesom nakupa oziroma pred izvajanjem
storitve. V drugi skupini pa so tisti modeli, ki so usmerjeni v ocenjevanje potenciala
posameznih dejavnikov storitvenega procesa in vrednotenje izbranih znacilnosti

storitvenega procesa.

Razumevanje koncepta kakovosti storitev je zelo pomembno za vzpostavitev takSne
organizacije in metode dela, ki vodijo k ¢im vi§ji kakovosti storitev. Posamezni avtorji so
poskusali ponudnikom storitev pripraviti orodja v obliki modelov kakovosti storitev, s
katerimi bi bilo mogoCe postavljati standarde in meriti odjemalCeva priCakovanja in

zaznavanja kakovosti storitev.

V strokovni literaturi sreCujemo Stevilne modele kakovosti storitev, med katerimi so

najbolj poznani nasledn;ji (Potocnik, 2004: 99-107):

= Model vrzeli: raven kakovosti storitve je opredeljena kot peta vrzel med
priCakovanji uporabnika in njegovim zaznavanjem dejansko prejete storitve (Slika
9).

= SERVQUAL model: trenutno najbolj uveljavlien model kakovosti storitev, znan
tudi pod imenom "model petih razkorakov" (The Five Gap Model). Model je
zastavljen tako, da meri razkorak med dozZiveto in priCakovano kakovostjo

storitve.

» Model kakovosti storitev 4Q: za presojo kakovosti storitev so pomembni
kakovost nacrtovanja, kakovost izvedbe storitve, kakovost izvedbe ob doloCenem

¢asu in kakovost odnosov.
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= Model pricakovane in zaznane kakovosti storitev: se osredoto¢a na tri
temeljne kamne vrednotenja kakovosti storitev: image podjetja, kakovost procesa

in kakovost izida.

* Model vzajemnega odnosa med izvajalcem in porabnikom storitve: kakovost
storitve je odvisna izklju€no od vzajemnega odnosa, do katerega pride med

izvajanjem storitve med izvajalcem in uporabnikom.

V nadaljevanju se bom osredotocila le na model vrzeli in model SERVQUAL, ker sta

zaradi prakti¢nosti najvecCkrat uporabljena v storitveni dejavnosti.

4.5.1 Model vrzeli

Storitveno podjetje mora uporabniku ponuditi kakovostne storitve, predvsem pa mora
razumeti, kako uporabnik zaznava kakovost prejete storitve. Ze v osemdesetih letih so
Parasuraman, Zeithaml in Berry razvili model vrzeli, v katerem je kakovost storitve
opredeljena kot vrzel oziroma razlika med priCakovanji porabnika in njegovim

zaznavanjem storitve (Vrzel 5 na Sliki 9).

V modelu vrzeli je raven kakovosti storitve opredeljena kot peta vrzel med pricakovaniji
porabnika in njegovim zaznavanjem dejansko prejete storitve. Da bi storitvena

organizacija zmanj$ala to vrzel, mora zmanjSati druge vrzeli, ki nastajajo v organizaciji:

= Vrzel 1 je splo$na vrzel med storitvenim podjetjem in uporabnikom. Vrzel nastane
med priCakovanji uporabnikov in zaznavanjem teh priCakovanj pri vodstvu

storitvene organizacije.

= Vrzel 2 je vrzel med zaznavanjem pri¢akovanj pri vodstvu in natan¢no
opredelitvijo kakovosti storitev. Vodstvo utegne pravilno zaznati uporabnikove

Zelje, vendar ne dolo€i natan¢no storitvenega procesa.

* Vrzel 3 nastane med specifikacijo izvajanja storitev, ¢e na primer izvajalec ni
dovolj izobraZzen, je preobremenjen, nesposoben ali ni pripravljen izpolniti
specifikacije. lzvedba storitve ni povsem zagotovljena =zaradi ravnanja

kontaktnega osebija in izvajalcev storitev.
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* Vrzel 4 obstaja med opravljanjem storitve in zunanjim komuniciranjem, zlasti v

obliki nevarnosti, da obljub, danih uporabnikom ne uresni¢imo.

= Vrzel 5 obstaja med zaznano in pricakovano storitvijo. Dojemanje kakovosti

storitev je rezultat uporabnikovih primerjanj pri€akovane storitve z obc&uteno

izvedbo storitve. Vrzel se pojavi, kadar uporabnik oceni delovanje storitvenega

podjetja drugaCe in napacno zazna kakovost storitve. Velikost pete vrzeli je

odvisna od velikosti in usmerjenosti prvih Stirih vrzeli znotraj storitvenega podjetja

in vrzeli, ki nastane med obljubami in izpolnitvijo obljub.

V nadaljevanju prikazujem v Sliki 9 model vrzeli.

Slika 9: Model vrzeli

UPORABNIK/STRANKA

Govorica od Osebne potrebe Pretekle
ust do ust izku$nie
\ 4
»{  Pricakovana [«
4 .
> storitev
A A
Vrzel 5 >
A
Zaznana <
Vrzel 1 > storitev
Zunanje komuniciranje
storitev
Y A
Vrzel 3 >
Preverjanje zaznavanj s Vrzel 4
specifikacijo kakovosti storitve
Y A
Vrzel 2 >

Zaznavanje uporabnikovih
pric¢akovanj s strani vodstva

PONUDNIK/IZVAJALEC

Vir: Parasuraman et al.

, 1985: 44
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Cilj vsakega storitvenega podjetja je zmanjSanje najpomembnejSe, to je pete vrzeli. Da bi
se uporabnik odloCil za ponovni nakup, mu mora storitveno podjetje ponuditi visoko
kakovost, vendar to Se ne pomeni, da se bo uporabnik odlocil za ponovni nakup storitve

istega podjetja.

Prednost modela vrzeli je, da ponuja splodno razumevanije in resitve, ki so uporabne na
razli€nih podrocjih delovanja. Pomanjkljivost modela pa je, da ne odkriva specifi¢nih
napak pri kakovosti storitev, ki se pojavljajo v specifiCnih storitvenih organizacijah
(Loverlock, 1996: 468—469).

Kasneje sta bili modelu dodani Se vrzeli 6 in 7 (Potocnik, 2004: 104), ki nastajata med
uporabnikovim razumevanjem obljub ter njegovim zaznavanjem izvedbe v primerjavi s

temi obljubami.

4.5.2 Model SERVQUAL

Model SERVQUAL (ang. Service Quality) se najveCkrat uporablja za merjenje zaznane
kakovosti storitev. Model je leta 1988 razvil Parasuraman s sodelavci (Parasuraman,

Zeithaml, Berry, 1994: 122). Kakovost storitev se izracuna po formuli:

Kakovost = zaznava — pri¢akovanje

Avtorji definirajo kakovost kot oceno uporabnikov, ki so izkusili storitve. Ocena je rezultat
primerjave njihovih pricakovanj o kakovosti storitve in dejanskih dozivetij in obCutkov ob
prejeti storitvi. Zaznava kakovosti storitve mora preseci pricakovanja o kakovosti storitve.
Da pa bi ponudnik storitve lahko zadostil temu pogoju, mora najprej ugotoviti, kakSna so

pricakovanja uporabnikov (Snoj, 1992: 219).

Avtorji modela so na osnovi predvsem kvalitativnih raziskav dolo€ili pet dimenzij storitev,
ki so zaradi moCne povezanosti med nekaterimi komponentami zamenjale prvotnih
deset. To so:
» Zanesljivost (ang. reliability) — sposobnost opraviti obljubljeno storitev zanesljivo
in tocno.
» Zagotavljanje (ang. assurance) — znanje in vljudnost zaposlenih ter sposobnost

zbuditi zaupanje in varnost.
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= Urejenost oziroma fizicni dokazi (ang. tangibles) — videz fizicnega okolja,
opreme, zaposlenih, komunikacijska gradiva.

» Usmerjanje pozornosti k uporabniku (ang. empathy) — skrb in usmeritev
pozornosti k posameznemu uporabniku.

» Odzivnost (ang. responsiveness) — pripravljenost pomagati uporabnikom in jim

zagotoviti takojSnjo storitev.

Uporabniki si na podlagi nastetih dejavnikov oziroma kriterijev storitev ustvarijo mnenje o
kakovosti storitev. Vrzel med priCakovano in zaznano storitvijo je merilo kakovosti

storitev.

Model je sestavljen iz dveh delov. V vsakem anketirani uporabniki storitve odgovarjajo na
22 trditev. Prvi del meri pri¢akovanja uporabnikov, kakdna naj bi bila po njihovem mnenju
odlicnost storitvene organizacije, drugi del pa meri zaznavanje uporabnikov, in sicer
kaks$no storitev storitvena organizacija v resnici ponuja (Hoffman, Bateson, 1997: 306—
307). Za obe obliki trditev se najveckrat uporablja Likertovo merilno lestvico s sedmimi

stopnjami, od "zelo se strinjam" do "sploh se ne strinjam".

Kljub veliki priljubljenosti je model SERVQUAL dozivel Stevilne kritike, ki mu ocitajo, da
ne loCuje kakovosti storitev od zadovoljstva in da ne ugotavlja akcijske komponente
storitev (Potocnik, 2000: 170):
= Navedenih 22 trditev ne moremo uporabiti v vseh primerih, ker se posamezne
storitve med seboj prevec razlikujejo. |z tega sledi, da za nekatere storitve lahko
natan¢no opredelimo kriterije za ocenjevanje kakovosti (zanesljivost, odzivnost,
varnost, vZivljanje v poloZaj uporabnika, vidni dokazi storitve), drugod pa to ni
mogoce. Poseben problem predstavlja tudi realnost odgovorov po opravljeni
storitvi. Uporabniki z negativnimi izkuSnjami v veliki meri pretiravajo s svojimi
pricakovanji, medtem ko uporabniki s pozitivnimi izkuSnjami ne postavljajo svojih
zahtev dovolj visoko.
» Model SERVQUAL ne vsebuje dveh kriterijev, ki sta pomembna za uporabnikovo
oceno storitve:
- lzvedba storitve: uporabnik bi ocenil kakovost veliko bolj zanesljivo, ¢e bi
primerjal postopek izvedbe in kon&ni vtis o opravljeni storitvi.
- Povezave med ceno in kakovostjo storitve: e uporabnik plata vec,

pricakuje tudi boljSo storitev.
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Fritzsimmons (1998: 270) pravi, da ko so uporabnikova priCakovanja presezena,
uporabnik zazna storitev kot izjemno kakovostno. Kakovost je zadovoljiva, ko zaznavanje
storitve ustreza pri€akovanjem. Ko pri¢akovanja niso izpolnjena, uporabnik oceni storitev
kot slabo.

Slika 10 prikazuje primerjavo med pri¢akovano kakovostjo storitve in zaznano kakovostjo

prejete storitve.

Slika 10: Dejavniki kakovosti storitev (SERVQUAL) in zaznana kakovost storitev

Govorica od Osebne Pretekle
ust do ust potrebe izkusnie
A 4
Pri¢akovana
Dejavniki kakovosti storitev P storitev (PS) Zaznana kakovost storitev
- zanesljivost . . N
. 1 Pricakovanja so presezena

- odzivnost

A 4

PS < ZS (izredna kakovost)
2. Pri¢akovanja so izpolnjena
PS =ZS (zadovoljiva kakovost)
3. Pri¢akovanja niso izpolnjena
PS > ZS (nesprejemljiva kakovost)

- obcutek zaupanja

- usmerjenost pozornosti k
uporabniku Zaznana

- otipljive stvari storitev (ZS)

\ 4

Vir: Fritzsimmons, Fritzsimmons,1998: 270

Pricakovanj uporabnikov ni mogoCe tako natan¢no opredeliti, da bi lahko postavili
standard za vrednotenje kakovosti le na podlagi primerjave pricakovanj z dejansko
prejeto storitvijo.

Navkljub nastetim kritkam ima model kar nekaj prednosti, ki opraviCujejo njegovo

uporabo. Velika prednost je relativna enostavnost modela, poznavanje in Siroka

uporaba modela, kar omogoca primerjavo razli¢nih raziskav med sebo;.

4.6 Stroski kakovosti storitev

Teorija predlaga, da je raven kakovosti storitev potrebno doloc€iti v odnosu do prodajne
cene. Ce kupec Zeli kakovostno storitev, jo bo tudi plagal. Najveckrat je za kakovost

potrebno placati viSjo ceno. To drzi na kratki rok, medtem ko so na dolgi rok stroski
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kakovosti nizji od stroskov, ki bi jih imeli zaradi nekakovostno opravljenih storitev. V javni
upravi se s spremljanjem stroSkov zagotavlja, da lahko uprava sprejme vecje Stevilo
upravnih nalog in zadolzitev in to z obstojeCim Stevilom ljudi ob nespremenjenih
proracunskih prihodkih. Ukvarjanje s kakovostjo zahteva tudi merjenja in vrednotenja.
Del teh kazalcev uspe$nosti so tudi finan¢ni kazalci, ki vsebujejo stroSke kakovosti.
Merjenje stroSkov kakovosti samo po sebi ne dviguje ravni kakovosti, lahko pa pomaga
vodstvu, da dojame, kateri so bistveni problemi, ter sprejme ukrepe in napredek. Napake
pri delu povzrocajo tudi zunanje stroSke kakovosti, kot so izgubljene druzbene priloznosti
(Nemec, 2001b: 71).

4.7 Elementi kakovosti na upravni enoti

Standard ISO 9004-2 deli storitve na tri osnovne tipe:
= storitve z visoko vsebnostjo proizvoda (prodaja avtomobilov);
» storitve s srednjo vsebnostjo proizvoda (gostinske storitve);

» storitve z nizko vsebnostjo proizvoda.

Upravne storitve spadajo v zadniji tip storitev, kar pomeni, da je proces storitve visoko
oseben. Zaradi tega se po uvedbi sistema kakovosti na upravno enoto Se posebej
pokaze delitev kakovosti na (Nemec, 2000: 36):

» trdo kakovost (tehni¢no kakovost) in

= mehko kakovost (Clovesko kakovost).

Doseganje trde kakovosti je relativno enostavno, saj so postavljene eksaktne in merljive
zahteve, ki jih je treba izpolnjevati (Stevilo reSenih zadev, Stevilo izdanih odlocb itd.). A ta
kakovost sama po sebi ni dovolj. Velik pomen ima tudi ¢loveSka kakovost, ki izhaja iz
osebne kakovosti posameznika. Mehka kakovost se meri teZje, ker zajema zahteve na
CloveSki in Custveni ravni, je pa nemogoCa brez trde kakovosti. Pomemben je
posameznikov odnos do kakovosti, vrednot itd. Ni vseeno, kako je upravna storitev
izvedena, ali je postopek voden prijazno in korektno ali pa neprijazno in povrsno. Na
upravnih enotah se po uvedbi sistema kakovosti posve€a velika pozornost elementom
mehke kakovosti (Nemec, 2000: 36):

= ustrezen pristop do stranke (vljuden, prijazen, spostljiv, pazljivost do strankinih

posebnosti),
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= urejenost na delovnem mestu (ustrezen videz, osebna urejenost, urejena delovna
povrsina),

» zanesljivost (drzanje obljub, spoStovanje rokov in ure, stalna prisotnost,
zaupljivost, dvigovanje in preusmeritev telefonskih klicev),

= pomoc¢ (pomo¢ neuki stranki, dodatne informacije),

» urejenost prostorov (CistoCa, roze).

Za zagotavljanje mehke kakovosti je odgovorno predvsem vodstvo upravne enote
(nacelnik, vodje oddelkov, visji upravni delavci), in sicer z ustvarjanjem pozitivhega

ozracja in s svojim osebnim zgledom (Nemec, 2000: 37).

4.8 IzboljSevanje kakovosti v upravi

V kolikor uprava Zeli ugoditi zahtevi po kakovostni storitvi, mora opustiti miselnost in
razumevanje kakovosti v smislu kontrole te kakovosti oziroma odkrivanja napak. V novi,
sodobni paradigmi kakovosti, je poudarek na prepreCevanju napak, kar pomeni, da mora
biti kakovost nacértovana in vgrajena v storitev in ne veC naknadno zagotovljena z
zunanjimi nadzori. Kakovost lahko smotrneje zagotavljamo z odstranjevanjem vzrokov za

napake in ne le s kontrolo.

Dejstvo je, da se organizacije javne uprave pri izboljSevanju kakovosti svojega delovanja
in storitev ozirajo po izkuSnjah zasebnega sektorja in sledijo konceptom pri uvajanju
obvladovanja kakovosti. Priporo€ljivo je, da dvigovanje kakovosti v upravi poteka po
metodi majhnih korakov, ki poudarja postopno in celovito zviSevanje ravni kakovosti s

stalnim izbolj$evanjem (Zurga, 2001b: 30).

Nemec (2001b: 63) pravi, da je danes temeljna metoda zagotavljanja kakovosti upravnih
storitev kontroliranje in nadzorovanje. SodeC po izkuSnjah iz gospodarstva in
upostevajoC sodobna spoznanja o obvladovanju kakovosti, je potrebno v upravi zaceti
zagotavljati kakovost na vseh fazah upravnega dela. Preiti je potrebno na procesno
razumevanje upravnega dela, kjer je poudarek na samokontroli. Cilj je narediti stvar

pravilno Ze prvi€, saj napake in sama kontrola stanejo.
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Razvoj upravne storitve

NajzgodnejSa faza upravnega dela je sprejemanje predpisov (zakonov, navodil, uredb).
Ze v tej fazi se mora vzpostaviti sistem odkrivanja napak, kar pomeni, da je kakovost
nacrtovana in vgrajena v predpis, Se predno stopi v veljavo. Pri pripravi materialnih
predpisov je priporocljiivo sodelovanje z neposrednimi izvajalci in kon&nimi uporabniki
(strankami), katerim so predpisi tudi namenjeni. S testiranjem predpisa na vzorcu pred
njegovo uveljavitvijo se je moc izogniti kasnejSim popravkom, stroSkom in spremembam,

ki so povezani z njim.

Slika 11: Najdrazje so neodkrite napake (nepravilne odlo¢be, ki dosezejo stranko)

Preprecevanje
napak Prihranek Casa,
(samokontrola) stroskov ...
Pregledovanje 4
(kontrola
vodje)

Povratno
delovanje
(pritozbe,..)

l

NajmanjSa mo¢
vzvoda

l

Najvecja mo¢
vzvoda

Srednja mo¢
vzvoda

Vir: IFAC, 1997 v Nemec (2001b: 64)

Zurga (2001b: 30) priporoga, da proces dvigovanja kakovosti delovanja in storitev v
upravi poteka po metodi postopnega uvajanja sprememb, saj gre pri tem procesu tudi za
spremembe na podrocju organizacijske kulture, ki se spreminja postopoma. Proces mora
biti podprt z ustreznim vodenjem, motiviranjem zaposlenih in ustvarjanjem ugodne

organizacijske klime.
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5 PRICAKOVANJA IN ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV

Zadovoljstvo uporabnikov je kljucnega pomena za uspeSno delovanje vsake

organizacije. Pri tem imajo pri€akovanja in zaznavanja uporabnikov pomembno viogo.

5.1 Priéakovanja uporabnikov

Pricakovanja imajo pomembno viogo pri vrednotenju storitev. Mnogih dejavnikov, ki
vplivajo na uporabnikova pri¢akovanja (pretekle izkuSnje uporabnika, psiholo$ko stanje

uporabnika v ¢asu izvajanja storitve itd.), ni mogoce kontrolirati.

PriCakovanja lahko opredelimo kot posameznikova obcutja verjetnosti, da se bo nekaj
zgodilo. Obcutja so odvisna od Stevilnih dejavnikov, med katerimi so najpomembnejse
pretekle izkusnje. Ta definicija naj bi veljala za opredelitev pri€akovanj v zvezi s proizvodi
in storitvami, vendar obstaja nekaj posebnosti pri opredelitvi priCakovanj v zvezi s
storitvami. Pri storitvah se pri€akovanja ne nanasajo na to, kaj bo ponudnik storitev
ponudil uporabniku storitve, temve€ so v ospredju Zelje oziroma pricakovanja uporabnika
o tem, kaj bi ponudnik storitve moral nuditi in kako bi storitev morala biti opravljena
(Lewis, 1995: 85).

Zeithaml in Bitner (1999: 76) definirata uporabnikova pri¢akovanja kot mnenja o izvedbi

storitve, kar sluzi kot standard za presojanje izvedbe.

Pri¢akovana vrednost proizvoda oziroma storitve je predvidena vrednost. Torej gre za
vrednost, za katero uporabniki predpostavljajo, da jo bo storitev vsebovala ob njeni
izvedbi. Tu je poudarek na tem, kaj uporabnik misli, in ne na tem, kaj se v resnici zgodi.
Pricakovana vrednost sluzi kot standard oziroma referentna toCka. Odvisna je od
Stevilnih dejavnikov, kot so pretekle izkuSnje z istimi storitvami, informacije znancev,

odnos oseb, ki izvajajo storitev ...

Oliver (Brookes, 1995: 58) poudarja, da so pri¢akovanja t. i. napovedovalci verjetnosti v

glavah uporabnikov o tem, kaj naj bi vsebovala storitev in kakSen naj bi bil njen proces.
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Obstajajo razne ravni pri¢akovanj o storitvi (Hoffman, Bateson, 1997: 283):

= Zelena storitev (ang. desired) — predstavlja tisto raven storitve, za katero
uprabniki menijo, da bi jo ponudnik moral zagotoviti. Iz tega izhajajo priCakovanja
kot normativni standardi.

» Primerna/zadostna storitev (ang. adequate) — je tista minimalna raven storitve, ki
S0 jo uporabniki Se pripravljeni sprejeti.

= Predvidena storitev (ang. predicted) — je raven storitve, za katero uporabnik
misli, da jo bo najverjetneje prejel. Zadovoljstvo uporabnikov se ocenjuje kot
primerjava predvidene storitve z zaznano storitvijo.

» Zaznana storitev (ang. perceived) — je tista raven storitve, ki jo uporabnik izkusi.
Zaznana kakovost storitev pomeni stopnjo in smer razlike med uporabnikovo

zaznavo in pri¢akovaniji.

Med Zeleno in primerno/zadostno ravnjo storitve je obmogéje tolerance. To obmocje
predstavlja razliko med Zelenim in realnim priCakovanjem oziroma predstavlja tisto
kakovost storitve, ki jo uporabnik ocenjuje kot zadovoljivo. V praksi je pomembno, da se
vsaka organizacija pri merjenju zadovoljstva uporabnikov osredotoCi na Zeleno raven

storitve, saj je le tako mozno ugotoviti pomanijkljivosti v kakovosti ponujene storitve.

5.1.1 Dejavniki, ki vplivajo na porabnikova pri€akovanja
Zithmal in Bitner (1996: 91) govorita o dejavnikih, ki vplivajo na uporabnikova
priCakovanja. V grobem lahko govorimo o:

= Zeleni storitvi,

= zadostni storitvi ter

= tako zeleni kot zadostni storitvi.

Zelena storitev je tista, za katero uporabniki upajo, da jo bodo dobili. To je njegova
zami$ljena — idealna raven storitve. Porabnikova predvidevanja temeljijo na osebnih
potrebah in izkuSnjah. Raven Zelene storitve je mo€ zviSati s trajnimi ojaCevalci
obcutljivosti. Le-ti povzro€ijo, da se uporabnikova obcutljivost na kakovost storitve

poveca.

Zadostna storitev je opredeljena kot minimalna raven storitve, ki jo je uporabnik Se

pripravljen sprejeti. Na to vplivajo predvsem naslednji elementi:
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= ZacCasni ojaCevalci obcutljivosti — so kratkoro€ni dejavniki, ki zaCasno zviSajo
minimalno sprejemljivo raven storitve.

» Zaznane alternativne storitve — minimalno sprejemljivo raven storitve zviSajo ali
znizajo. Uporabnik, ki meni, da lahko dobi primerljivo storitev pri drugem
ponudniku, priCakuje viSjo raven storitve kot uporabnik, ki meni, da nima drugih
alternativ (Zithmal, Bitner, 1996: 91).

» Zaznavanje lastne vloge — gre za stopnjo, do katere se uporabniki zavedajo, da v
procesu izvajanja storitve sami igrajo dolo¢eno vlogo. Raven zadostne storitve se
zviSa, kadar se uporabniki zavedajo uspesne izvedbe svoje vloge. Kadar vedo, da
so svojo vlogo opravili nezadovoljivo, so pripravljeni sprejeti nizjo raven storitve.
Zato se obmocje tolerance razsiri.

= Situacijski dejavniki — obsegajo okolis€ine, za katere se uporabniki zavedajo, da
SO izven kontrole izvajalcev storitve. V nepredvidenih situacijah storitev ne more
biti izvedena tako kot v normalnih okoliS€inah. Ker se uporabniki tega zavedajo,
se raven zadostne storitve zaasno zniza.

* Predvidena storitev — gre za tisto raven storitve, za katero uporabniki menijo, da

jo bodo prejeli.

Na zeleno in zadostno raven storitev vplivajo:
» Implicitne obljube organizacije, to so znamenja kakovosti storitev, ki se kazejo
kot cena in otipljivi elementi.
= Eksplicitne obljube organizacije, ki vklju€ujejo osebno prodajo, ogladevanje in
druge oblike komuniciranja organizacije z uporabniki.

» Pretekle izkuSnje in komunikacija od ust do ust.

Ravni Zelene in zadostne storitve nista konstantni, temveC se spreminjata. Uporabniki
imajo razli€na obmodja tolerance, torej razli¢ne stopnje, do katere dopuscajo oziroma so
pripravljeni sprejeti spreminjanje. Obmocje tolerance se glede na okolis€ine spreminja pri
posameznem uporabniku (Berry, 1999: 133). Spreminja se tudi glede na razlicne
dejavnike oziroma dimenzije storitve. Cim pomembnej$i je dejavnik, oZje je obmogje
tolerance (Zeithaml, Bitner, 1996: 81).

Storitev nad obmocjem tolerance je za uporabnike izvrstna, znotraj obmocja zadovoljiva

in pod obmoc¢jem nesprejemljiva (Berry, 1999: 132).
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Omenjeno delitev lahko smiselno predstavimo tudi na Sliki 12.

Slika 12: Dejavniki, ki vplivajo na pricakovanja uporabnikov

z
E
:E Trajni ojacevalci
N obcutljivosti: .
A - izpeljana Eks_pllcnlne
pri¢akovanja obljube: o
S - osebna filozofija - oglasevanje E
T PRIGAKOVANA - osebna prodaja 3
o STORITEV - druga komunikacija E
F: Osebne potrebe ”:
T - .
E »  Zelena . ) I
v storitev € Implicitne obljube:
- otipljivi elementi N
- cena 7
Zacasni ojacevalci Obmodje A
obcutljivosti: tolerance D
z - nujni primeri 0
g« - problemi s storitvijo Komunikacija od 'SI'
o ust do ust: N
s Zadostna - mnenje znancev A
T Zaznane alternativne > storitev
N storitve S
A T
'y X Pretekle izkusnje o)
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T Zaznavanje lastne |
o vloge T
R Vrzel 5 v E
_:_ Predvidena v
E - . . storitev
Situacijski dejavniki:
\V A 4
- slabo vreme _
- nesrede Zaznana storitev
- slu€ajno povecanje
povprasevanja

Vir: Zeithaml, Bitner, 1996: 91

Ce imajo uporabniki na voljo konstantno raven kakovosti izdelkov ali storitev, dvignejo
svoja priakovanja glede vrednosti teh izdelkov ali storitev pri naslednjih nakupih. Ce
Zelijo uponudniki doseCi enako raven zadovoljstva porabnikov, morajo primerno dvigniti

raven njihovega delovanja (Snoj, 1998: 29).

60



Kakovost poslovanja upravnih enot s strankami Tanja Marn

5.3 Zadovoljstvo uporabnikov

"Vsakdo ve, kaj zadovoljstvo pomeni, vse dokler ga ne vprasamo, naj nam pove

definicijo zadovoljstva. Takrat se zdi, kot da nihce ne ve!" (Oliver, 1997: 4).

Merjenje zadovoljstva potro$nikov je postalo podrocje, ki je v zadnjih letih vedno bolj
aktualno. Pri tem ne gre le za trenuten trend v trznem raziskovanju, temve¢ za odraz
poloZaja na trgu. Stopnja konkurencnosti med podjetji je vedno vecja, storitve oziroma
izdelki se v kakovosti med seboj ne razlikujejo prav dosti, porabniki pa so vedno bolj
zahtevni. Zato je tudi zadovoljen uporabnik ¢edalje bolj pomemben dejavnik uspesnosti

podjetja.

Pri zadovoljstvu uporabnikov gre za primerjavo uporabnikovih pricakovanj in zaznavan,.
Pri¢akovanja so Cvrsta, trajna in stabilna. Zaznavanja so bolj zaCasna, trenutna in bolj
spremenljiva. Zadovoljstvo je bolj relativno, odvisno od razlicnih priCakovanj
posameznika in subjektivno zaznane kakovosti storitve. Zadovoljstvo v zvezi z dolo¢eno
storitvijo se oblikuje skozi ves €as njenega delovanja in ne samo v ¢asu nakupa (Rojsek,
1998: 2).

Avtorji razlicno definirajo zadovoljstvo uporabnikov. V nadaljevanju nastevam nekaj

opredelitev.

Lipi€nik in Mozina (1993: 113) pravita, da je zadovoljstvo potroSnika psiholosko stanje, ki
izhaja iz procesa nakupnega odlo¢anja in se dokonéno oblikuje v ponakupni fazi.
Zadovoljstvo ali nezadovoljstvo, ki je rezultat potroSnikove nakupne odlo€itve, postane
sestavni del njegovih preteklih izkuSenj ter s tem osnova za prihodnje ukrepanje. V
SirSem smislu se proces zadovoljevanja potreb nikoli ne konca in veliko potroSnikov je

vedno v stanju neravnotezja, saj so vedno s ¢im nezadovoljni.

Zadovoljstvo uporabnikov lahko opredelimo tudi kot Custveni odgovor na proces

ovrednotenja izkusnje potrosnje izdelka ali uporabe storitve (Ule, Kline, 1996: 248).

Zadovoljstvo uporabnikov je emocionalna reakcija uporabnikov na izkusnje v zvezi z

dolo€enimi storitvami, in sicer v zvezi z njimi (Snoj, 1998: 158).
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Anderson, Fornell in Lehmann (1994, v Garbarino in Johnson, 1999: 71) opredelijo
potroSnikovo zadovoljstvo kot celovito ovrednotenje storitve po nakupu in sami uporabi.
Na osnovi preteklih izkuSenj oblikuje posameznik svoja priCakovanja, ki jih ima za
osnovo, s katero zavestno ali podzavestno primerja sedanje izku$nje, ki jih ima v zvezi z
rezultatom doloCene storitve. Pri tem se pri posamezniku pojavi zadovoljstvo ali

nezadovoljstvo.

Ce so uporabnikova zaznavanja v skladu z njegovimi pri¢akovanji, so pri¢akovanja
izpolnjena in rezultat je zadovoljstvo uporabnika. Ce se zaznavanje ne ujema s
priCakovanji, je to za uporabnika lahko pozitivha izkuSnja, kadar zaznavanja presegajo
pricakovanja, ali negativna izkuSnja, kadar so zaznavanja nizja od pri¢akovanj. Pri

nekaterih storitvah je tudi od uporabnika odvisno, kakSna bo kakovost storitev.

Uporabnika, ki sta prejela enako storitev, jo bosta razlicno ovrednotila. Poleg
uporabnikovih zaznavan;j storitev je pomemben tudi nadin odziva med izvajanjem storitve
in po konc¢ni storitvi. Odziv lahko sega od nezadovoljstva do popolnega zadovoljstva, kar

pa je odvisno tudi od pri¢akovanj uporabnikov (PotocCnik, 2000: 182).

5.4 Zadovoljstvo in kakovost storitev

Pojma zadovoljstvo in kakovost storitev se vse prevecCkrat zamenjuje. Zato je nujno
razloCevanje med njima. Ko govorimo o kakovosti storitve, ponavadi mislimo na kakovost
izvedbe te storitve skladno s specifikacijo, predvidenim postopkom ali storitvenim
procesom. Le-ta se praviloma razlikuje od uporabnikovega zaznavanja kakovosti izvedbe
storitve in njegovih pricakovanj (vrzel). PriCakovanja uporabnikov so lahko tako visoka,
da jih storitvena podjetja ne morejo izpolniti, kar lahko storitvenemu podjetju povzro€a

velike tezave.

Zadovoljstvo lahko oznacimo kot enkraten uporabnikov odziv na potrosnjo, Ki
predpostavlja predhodno uporabnikovo izkusnjo s storitvijo. Kakovost pa obstaja pred
potroSnjo in po njej kot znak izvrstnosti, odli¢nosti in ne temelji na izku$niji (Oliver, 1997:

178). Za zaznavanije torej ni potrebna izkuSnja s storitvijo oziroma izvajalcem.
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V literaturi je moC zaslediti tudi dva razlicna pogleda na odnos med kakovostjo in
zadovoljstvom uporabnikov (Cvikl, 2000: 41). Prvi pogled zagovarja, da je zadovoljstvo
nadrejeno kakovosti. Drugi pa, da je zadovoljstvo povezano s specificno transakcijo,
medtem ko je kakovost rezultat Stevilnih transakcij uporabnika z dolo€enim ponudnikom
v daljSem €asovnem obdobju. Do danes v strokovnih krogih glede obeh pogledov Se ni
dosezen sporazum, je pa res, da se vsi strinjajo, da sta zadovoljstvo in kakovost

koncepta, ki sta med seboj zelo povezana.

Kakovost in zadovoljstvo razlicno vplivata na nameravane nakupe. Zadovoljstvo ima
vecji vpliv na nameravane nakupe kot kakovost storitve. Ni nujno, da uporabniki vedno
kupijo najvecjo kakovost storitev. Udobnost, cena ali korist lahko povec€ajo zadovoljstvo,
ne da bi vplivali na uporabnikovo zaznavanje kakovosti storitev (Cronin, Taylor, 1992, v
Gabbott, Hogg, 1997: 210).

Rust in Oliver (VraneSevi¢, 2000: 185) nakazujeta sledeCe klju¢ne razlike med
kakovostjo storitev in zadovoljstvu porabnikov:
» Kakovost se ocenjuje na podlagi specificnih dejavnikov, medtem ko je
zadovoljstvo rezultat katerega koli dejavnika (ki ni izkljuéno vezan na kakovost).
» Zaznava kakovosti storitev ne zahteva porabe storitve, medtem ko je za
zadovoljstvo nujno potrebna.
» PriCakovanja o kakovosti storitev so zasnovana na idealu oziroma zaznavanju
najboljsih, medtem ko lahko vpraSanja, ki niso direktno vezana na kakovost,

pomagajo ustvariti zadovoljstvo.

5.5 Metode merjenja zadovoljstva uporabnikov

Snoj (1998: 158) pravi, da zadovoljstvo porabnikov s storitvijo merimo kot razliko med
vrednostjo, ki jo porabniki priCakujejo od tega izdelka oziroma storitve, in dejansko

zaznano vrednostjo izdelka oziroma storitve ob nakupu.
Raziskave o zadovoljstvu uporabnikov dajejo storitvenim organizacijam povratno

informacijo o njihovem poslovanju, o obstojecih in moznih problemih. Hkrati pa sporo¢ajo

uporabnikom, da Zelijo zanje ¢im bolje poskrbeti (Hoffman, Bateson, 1997: 272-273).
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Prav je, da organizacije spremljajo zadovoljstvo uporabnikov, saj se njihove Zelje in

pricakovanja spreminjajo.

Preden organizacija pri¢ne s konkretno izbiro vzorca in pisanjem vprasalnika, je potrebno
opraviti nekaj predhodnih raziskav. Z njimi se pridobi informacije o elementih poslovnega
procesa in znacilnostih izdelka, ki so za porabnika pomembni. Tako zbrane podatke se

uporabi pri sestavljanju vprasalnika.

Najpogosteje uporabljene metode, na podlagi katerih organizacije pridejo do informacij,
kaj je za potrodnika pomembno, so:
1) spremljanje predlogov porabnikov,
2) anketa o zadovoljstvu porabnikov,
) skupinski intervju s potro3niki,
4) spremljanje pohval in pritozb potrosnikov,
)

prikrito nakupovanje.

5.5.1 Spremljanje predlogov uporabnikov
Za vsako organizacijo je izrednega pomena pridobiti predloge porabnikov. TeZava je v

tem, da se te predloge dobi zelo tezko. Carr (1990: 173) predlaga, da naj organizacija, ki
Zeli pridobiti predloge in mnenja od ¢im vecjega Stevila uporabnikov, podajanje predlogov
¢im bolj poenostavi in olajsa, da naj odkrito prosi uporabnike za njihove predloge in naj
jim da vedeti, kako pomembni so taksni predlogi, hkrati pa naj uporabnike obvesti o

upostevaniju njihovih predlogov in realizaciji le-teh.

5.5.2 Anketa o zadovoljstvu uporabnikov
Podjetja merijo stopnjo porabnikovega zadovoljstva z anketami. LoCimo Stiri nacine

anketiranja: osebno in telefonsko anketiranje, anketiranje po posti in po elektronski posti.
Zadovoljstvo uporabnikov je mogocCe izmeriti direktno z vprasanji, kako so zadovoljni z
dolo€eno storitvijo, ali indirektno z vpraSanji, kaj so pricakovali od doloCene lastnosti in
kaj so dobili. V enem izmed nacinov anketiranci razvrstijo nastete dejavnike ponudbe

glede na njihovo pomembnost in uspesnost njihove izvedbe.
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5.5.3 Skupinski intervju z uporabniki
Gre za metodo, ki se v vecini primerov izvaja pred pri¢etkom anketiranja oziroma takrat,

ko Zelimo od uporabnika pridobiti prve informacije, ki jih bomo potrebovali pri nadaljnjem
delu. Slabost omenjene metode je, da pridobljenih rezultatov ne smemo posplosevati, saj
je vzorec sodelujocih relativno majhen. Obstaja tudi nevarnost, da posameznik prevzame

vodilno vlogo v skupini in vpliva na mnenja drugih.

5.5.4 Spremljanje pohval in pritozb uporabnikov
Spremljanje pohval in pritozb uporabnikov daje organizaciji informacijo predvsem o

razoCaranju ali navdusenju nekaterih uprabnikov. V vecini primerov dobijo organizacije
bistveno veé pritozb kot pohval. Ce se ene in iste pritozbe nenehno ponavljajo, je to za

organizacijo znak, da ima Sibko tocko, ki jo bo potrebno odpraviti oziroma izboljSati.

5.5.5 Prikrito nakupovanje
Organizacija najame ljudi, ki se pretvarjajo, da so potencialni uporabniki, in nato porocajo

o svojih izkuSnjah s to organizacijo. Tudi vodstvo lahko na tak nacin preverja delovanje

svoje organizacije.

5.6 Kaj vpliva na uporabnikovo zaznavanje storitve?

Namen vsake organizacije je zadovoljitev potrebe in Zelje ciljnega uporabnika. Vendar
zares poznati uporabnika ni preprosta stvar, saj se kljub temu, da zna definirati svoje

potrebe in Zelje, lahko v resnici obnasa drugace.

Zaznavanje ali percepcija je proces sprejemanja in interpretiranja pomena informacij.
Zaznavanje je subjektivno. Vsak Clovek si ustvari svoj vzorec zaznavanja, Ki izraza

fizioloSke in psiholoske lastnosti (Damjan, Mozina, 1999: 51).

Ljudje zaznavamo okolje prek obcutkov, toda vsak Clovek te podatke sprejema,
razporeja in si jih razlaga na svoj nacin. Zaznavanje ni odvisno le od fizi¢nih spodbud,
ampak tudi od njihovega odnosa do okolja in od notranjega stanja posameznika (Kotler,
1998: 186).
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Zeithamlova skupaj s soavtorji (1996: 104) ugotavlja, da na uporabnikovo zaznavanje
storitev vplivajo $tirje dejavniki:
= soocCenje s storitvijo (kompetentnost, kredibilnost, odzivnost, zanesljivost
izvajalcev storitve),
» dokazi organizacije (oprema, videz prostorov),
= podoba organizacije in

= cena.

Soocenje s storitvijo: vsako sooCenje s storitvijo v procesu njenega izvajanja prispeva k
sploSnemu zadovoljstvu uporabnika in k njegovi pripravljenosti ponovnega sodelovanja z
organizacijo. Katero koli sooCenje uporabnika z organizacijo je lahko kritiCno za
doseganje uporabnikovega zadovoljstva in zvestobe. Soofenje uporabnika z
organizacijo je mozno na ve¢ nacinov (Zeithaml, Bitner, 1996: 108):

= posredno sooCenje (kakovost se ocenjuje na podlagi otipljivih dokazov storitve in

kakovosti tehni¢nih procesov);
= 0sebno soocenje in

» stk po telefonu.

Slika 13: Dejavniki, ki vplivajo na uporabnikovo zaznavanje storitev

Dokazi
storitve

Soocenje s
storitvijo

Zaznavanje
storitve

Zadovoljstvo
uporabnika

Podoba
organizacije

Vir: Zeithaml, Bitner, 1996: 104
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Dokazi storitve: neotipljivost storitve je razlog, da uporabniki pri vsakem stiku s
podjetjiem i8Cejo dokaze storitve. Lo€imo tri elemente dokazov storitev: ljudje, procesi in

vidni dokazi storitev.

Podoba organizacije: sestavljajo prepriCanja in mnenja uporabnikov o organizaciji. Na
podobo organizacije, kakor tudi na priCakovanja, vplivajo obljube organizacije in govorice
od ust do ust. Ena slaba uporabnikova izku$nja ne more biti usodna za organizacijo, ¢e

ima uporabnik organizacijo zapisano kot dobro.

Cena: zaradi neotipljivosti storitev je cena prav tista, ki vpliva na pricakovanja in
zaznavanja uporabnikov. Ce je cena visoka, bodo uporabniki prigakovali visoko
kakovost, kar vpliva tudi na njihovo zaznavanje. Pri prenizki ceni lahko uporabniki

podvomijo v kakovost storitve (Zeithaml, Bitner, 1996: 116).

5.7 Vrednost storitve

Uporabniki ocenjujejo storitve na osnovi kakovosti, zadovoljstva ter zaznane vrednosti.
Vrednost se lahko nanasa na dolo¢eno sooCenje s storitvijo ali pa je lahko trajnejSe
zaznavanje. Vrednost izhaja iz kakovosti in cene. Cim vi§ja je kakovost, tem visja je
vrednost storitve. Storitev je lahko izvrstne kakovosti, vendar ocenjena kot nizka

vrednost, Ce je cena za storitev previsoka (Rust, Oliver, 1994: 2).

Kadar imajo uporabniki premalo informacij o procesu storitve, potem uporabljajo kot
kazalce kakovosti otipljive dimenzije kakovosti. Ve€ kot imajo na voljo drugih informacij o
storitvi, manjSi je vpliv posamezne otipljive sestavine (cena, oglaSevanje) na vrednotenje

kakovosti celotne storitve.

5.8 Kakovost storitev in zadovoljstvo uporabnikov v javhem in

zasebnem sektorju

Zadovoljstvo uporabnikov tako v javhem kot v zasebnem sektorju je ocena, ki temelji na

specificni opravljeni storitvi ali na ve¢ zaporednih opravljenih storitvah. Medtem ko
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kakovost temelji na sploSni oceni, ki pa ni nujno, da je posledica porabe storitve.

Kakovost, za razliko od zadovoljstva, ne vklju€uje Custvene komponente (Slika 14).

Slika 14: Razlike med zadovoljstvom in kakovostjo

KAKOVOST ZADOVOLJSTVO
Izkusnja Ni nujna Nujna
Pri¢akovanja Ideali, odli€nost Vrednote, potrebe, Zelje
Spoznavna/Custvena komponenta Spoznavna Spoznavna in ¢ustvena
Casovna dimenzija Dolgoro¢na Kratkoro&na

Vir: Povzeto po Oliver, 1997: 177

Javni sektor tako pri nas kot tudi v tujini se v zadnjih letih sooa z nujnostjo po
zagotavljanju kakovostnejsSih storitev, ki bodo zagotavljale kakovost v oeh uporabnikov.
Ker druzba teZi k vedji blaginji, se v skladu s tem spreminjajo tudi potrebe in zahteve ter
pricakovanja uporabnikov javnih storitev. Zadovoljstvo uporabnikov javnih storitev lahko
zagotovimo:

a) z manj8imi davki, kar izhaja iz kréenja porabe proracunskih sredstev ter

b) z odzivnostjo, sposobnostjo in prijaznostjo zaposlenih v javni upravi.

Jasno je, da mora javna uprava svojo dejavnost pravilno uskladiti, s ¢imer bo zadovoljila
potrebe svojih uporabnikov. Omenjenega se v drzavah z razvito demokracijo najbolje
zavedajo uporabniki, ki imajo tudi vpliv, medtem ko je v Sloveniji zaradi prisotnega
moc¢nega vpliva drzavne uprave Se vedno tezko govoriti 0 mo¢nih in vplivnih uporabnikih
javnih storitev (Bergant, 2003: 7). Ce bi ti uporabniki zaznali nezadovoljstvo ob
najmanjSem zmanjSanju ze zagotovljenih pravic, bi kot volivci to nezadovoljstvo na
volitvah tudi izrazili. NaSi uporabniki javnih storitev so Se vedno dokaj neodzivni in da se
odzovejo, mora biti stanje Ze dokaj slabo. Ker ni mo¢nega vpliva, tudi ni upravljavcev, ki
bi brez nekega nadzora nad njegovim delom zagotavljali teZje ugotovljive in potrebne
storitve za uporabnika. Kljub temu se tudi v Sloveniji h klasi¢nim vrednotam javne
uprave, kot so javni interes, zakonitost, nevtralnost, odgovornost, vse bolj dodajajo pojmi

uspesnost, v smislu usmerjenosti uprave k uporabnikom, ucinkovitost in ekonomicnost.
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6 METODOLOSKI OKVIR

6.1 Opredelitev problema

Predno zacnemo problem reSevati, ga moramo natancno opredeliti. Formulacija
problema pomeni vzpostavljanje odnosa med realnim druZbenim pojavom in problemom,
ki se pojavlja v zvezi s tem. S formulacijo problema natan¢no dolo¢imo, v em je
raziskovalni problem, in ¢im skrbneje to izvedemo, tem bolj zanesljivo vemo, da bomo

prisli do zadovoljive reSitve (To$, Hafner, 1998: 60).

V hitro spreminjajo€em se okolju so tudi drZzavni organi prisiljeni skrbeti za svoje stranke.
Res je, da so drzavljani primorani oditi na upravno enoto, Ce si Zelijo pridobiti dokumente,
gradbeno dovoljenje, Ce se Zelijo poroditi itd. Vse bolj pomembno bo, da drzavni organi
poznajo svoje stranke, da vedo, kakSne so njihove potrebe in Zelje. Spremljati bo
oziroma je potrebno zadovoljstvo strank s storitvami drzavnih organov, saj so le-ti

ustanovljeni zato, da sluZijo strankam.

Pri nas raziskav, s katerimi bi ugotavljali zadovoljstvo strank s kakovostjo storitev na
upravnih enotah, dejansko ni. Upravne enote veCinoma ne poznajo svojih strank, ne

vedo kak$ne so njihove potrebe in Zelje, niti kako so zadovoljne z njihovimi storitvami.

Namen analize je ugotoviti, kako so stranke upravnih enot zadovoljne s storitvami na
upravnih enotah. Torej, preuevala bom peto vrzel modela vrzeli (Slika 9). Na podlagi te

analize sem ugotovila, kje so Sibka podrocja, ki bi jih bilo potrebno izboljsati.

6.2 Dologitev ciljev

Analiza se osredotoCa na pri€akovanja strank v primerjavi z zaznavo dejanske izvedbe

storitev na upravni enoti. Analiza je izvedena iz treh razlogov:

= Prvi¢: koncept zadovoljstva ali nezadovoljstva strank in literatura o kakovosti
storitev vkljuCujeta dejstvo, da priCakovanja sluzijo kot standard, s katerimi se
primerjajo kasnejSe izkusnje, kar se odraza v evalvaciji zadovoljstva ali kakovosti
(Zeithaml, Berry in Parasuraman, 1993, v: Shank, Matthew in Walker, 1995: 72).
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= Drugi€: potrditev ali nepotrditev strankinih priCakovanj je o€itno dominanten del
razumevanja strankine stopnje zadovoljitve (Oliver, 1993, Westbrook, 1987, v:
Shank, Matthew in Walker, 1995: 72).

= Tretji€: z bolj uporabne perspektive Zeithaml, Parasuraman in Berry (1990, v:
Shank, Matthew in Walker, 1995: 72) menijo, da je "poznavanje strankinih
pricakovanj prva in mogoCe najpomembnejSa stopnja ustvarjanja kakovosti".
Izvajanje storitve, ki jo stranka zazna kot odli¢no, zahteva od drZzavne ustanove

poznavanje strankinih pricakovan;.

Cilj analize je ugotoviti, kakSno je zadovoljstvo strank s kakovostjo storitev na upravnih
enotah. Na podlagi tega bom ugotovila, kakSen je razkorak med pricakovanim in
dejanskim stanjem. To sem ugotovila s pomocjo odgovorov strank na anketni vprasalnik.
Na podlagi rezultatov analize Zelim pripravit predloge za poveCanje zadovoljstva strank s

storitvami v upravnih enotah.

Nezanemarljivo dejstvo je, da na upravnih enotah, od kar so ustanovljene, tj. od leta
1995 skorajda ni bilo raziskav, ki bi se ukvarjale z ugotavljanjem zadovoljstva strank s
kakovostjo storitev na upravnih enotah. V letu 2003 so na vseh upravnih enotah priceli z

izvajanjem anketiranja strank.

6.3 Hipoteze

Kljub temu, da so hipoteze navedene Ze na zaCetku v 1. poglavju magistrskega dela, jih

zaradi laZjega razumevanje in nadaljnje obdelave navajam ponovno. In sicer:

Hipoteza 1:
Uporabniki pricakujejo manj kakovostne storitve, kot so jih dejansko delezni.

Hipoteza 2:
Uporabniki pricakujejo, da imajo zaposleni na upravnih enotah boljSe lastnosti, kot

jih dejansko kazejo.
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Hipoteza 3:
Splosna ocena kakovosti storitev na upravnih enotah je podpovpreéna.

Hipoteza 3a:
Splosna ocena kakovosti storitev je za leto 2004 viSja od ocene za leto 2003.

6.4 Omejitve raziskave

Kotler (1998: 41) pravi, da so za merjenje kakovosti in zadovoljstva uporabnikov
storitvenih dejavnosti primerne ankete. Le-te se tudi najpogosteje uporabljajo. Z
vprasanji se na tak nacin lahko izmeri:

a) kaj uporabniki priCakujejo pri/od dolo€eni(-e) storitvi(-e),

b) kako so uporabniki storitev zadovoljni z dolo€eno storitvijo.

Pri raziskovanju kakovosti storitev na upravnih enotah sem se usmerila na vidik, kako so
stranke zadovoljne s kakovostjo storitev na upravnih enotah. Pri tem bom preverila,
kakSna so bila njihova pri€akovanja glede kakovosti storitev in kako so bili dejansko

zadovoljni s kakovostjo storitev na upravni enoti.

6.5 Sekundarna analiza

Odbor za kakovost Ministrstva za notranje zadeve je izdelal anketni vprasalnik o
zadovoljstvu strank s ponujenimi storitvami. Odbor je pripravil tudi metodologijo za
izvedbo raziskave in obdelavo podatkov. Odbor je izdelal ta vprasalnik iz preprostega
razloga, saj Uredba o nacinu poslovanja organov javne uprave s strankami (Uradni list
RS, &t. 22/01) v 16. ¢lenu dolo¢a, da morajo organi javne uprave najmanj enkrat letno
izvajati postopke ugotavljanja kakovosti glede nacina poslovanja javne uprave s

strankami.
Sekundarna analiza je baza mnogih podatkov. Ti podatki so mi sluzili pri preuevanju

postavljenih hipotez. Zato je bilo potrebno podatke sekundarne analize zbrati, urediti,

obdelati in na koncu Se obrazloziti.
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Ker je nekaj kvalitativnih podatkov Ze znanih, sem jih zajela iz Zbirnega porocila o
zadovoljstvu strank za leto 2003 in iz Zbirnega porocila o zadovoljstvu strank za leto
2004 (http://www.mju.gov.si/index.php?id=384). Podatke, ki so se pokazali kot primerni
za uporabo, je bilo potrebno iz zbirnega porocila izlociti in jih primerno obdelati, da sem

jih lahko uporabila pri nadaljnjem delu.

6.6 Obdelava podatkov

Osnovne podatke, ki sem jih potrebovala za ugotavljanje zadovoljstva strank s
kakovostjo storitev na upravnih enotah, sem pridobila na Ministrstvu za javno upravo. Ko
sem te podatke zbrala, jih je bilo potrebno vnesti v bazo, jih obdelati z Zelenimi
statisticnimi parametri in v zadnji fazi Se interpretirati. Podatke, pridobljene na
ministrstvu, je bilo potrebno obdelati s pomocjo statisticnega programskega paketa

SPSS (Statistical Package for Social Sciences).
Za vsako upravno enoto je bilo potrebno posebej za leto 2003 in 2004 s pomocjo

programa SPSS izraCunati Zelene statisticne parametre. Te je bilo potrebno nato obdelati

s pomocjo programskega paketa EXCEL za okolje Windows.

6.7 Prikaz ugotovitev

Klju€ni rezultati univariatne analize, iz katerih je razvidna raven zadovoljstva strank s
kakovostjo storitev na upravnih enotah, so prikazani v nadaljevanju magistrskega dela s

pomocjo tabel in polarnih grafov.
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7 UGOTAVLJANJE ZADOVOLJSTVA STRANK S
KAKOVOSTJO STORITEV NA UPRAVNIH ENOTAH

7.1 Splosno

Vlada RS je v letu 1997 zacela z izvajanjem reforme drzavne uprave. Stanonik (1998:
567-568) pravi, da mora ta reforma zaceti z reSevanjem vzrokov in ne posledic slabega
delovanja. Ena izmed Sibkih toCk v delovanju slovenske drzavne uprave je po njegovem
mnenju tudi kakovost storitev: sploSno merilo za ugotavljanje kakovosti storitev v drzavni
upravi je koli€¢ina porabljenih sredstev in ne zadovoljstvo uporabnika. Drzavna uprava se
mora usmeriti kK uporabnikom in k zagotavljanju storitev, ki bodo povecale zadovoljstvo
uporabnikov. Vlada RS Zeli z reformo drzavne uprave zagotoviti kakovostnej$e storitve
drzave in pri tem potrositi manj davkoplaCevalskega denarja.
Eno izmed reformnih podrocij je tudi dvigovanje kakovosti v drZzavni upravi. Na podrocju
kakovosti na drzavni ravni (povzeto po Zurga, 2001a: 20-21) se je dejansko zadelo
premikati:
a) Leta 1993, ko je bil izdelan Nacionalni program kakovosti Republike Slovenije.
Njegova vizija je, da Slovenija postane evropski in svetovni javnosti prepoznana kot
drzava kakovosti.
b) Oktobra 1996 je Vlada RS sprejela dokument Politika kakovosti drzavne uprave.
c) Marca 1999 je bil na Uradu za organizacijo in razvoj uprave Ministrstva za notranje
zadeve ustanovljen Odbor za kakovost, ki ga vodi dr. Gordana Zurga, sestavlja pa ga 6
¢lanov, ki so tudi nacelniki upravnih enot. Odbor si pri svojem delovanju prizadeva
izboljSati uspesnost in u€inkovitost, povecati zadovoljstvo strank, povecati zadovoljstvo
zaposlenih, obvladovati stroSke, izboljSati preglednost delovanja, dvigniti ugled in
prepoznavnost, pridobiti certifikat kakovosti za posamezno upravno enoto. Eden izmed
njegovih projektov je tudi Testiranje zadovoljstva strank na upravnih enotah. VpraSalnik
je bil dokon¢an v letu 2000, kakor tudi metodologija izvedbe anketiranja in obdelovanja
odgovorjenih vprasalnikov. Ta metodologija je oblikovana za ugotavljanje kakovosti
storitev upravnih enot na podlagi Uredbe o nacinu poslovanja organov javne uprave s
strankami (Uradni list RS, §t. 22/01) (v letu 2001 je zajela 14 upravnih enot), pri cemer
SO jo uporabljale tudi tiste upravne enote, ki v svoje poslovanje uvajajo sisteme
kakovosti po standardih ISO skupine 9000. Omenjeno uredbo, ki sedaj ne velja vec, je

v letu 2005 nadomestila Uredba o upravnem poslovanju (Uradni list RS, 20/05).
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7.2 Metodologija vprasalnika

Metodologijo za ugotavljanje zadovoljstva strank so razvili na Odboru za kakovost, ki je
deloval v okviru Ministrstva za notranje zadeve. Metodologija za ugotavljanje
zadovoljstva strank pojasnjuje, da sta namena raziskave dva:

a) ugotavljanje stopnje zaznavanja zadovoljstva strank s ponujenimi storitvami na

upravnih enotah in

b) merjenje ter ugotavljanje razkoraka med pri¢akovano in dejansko zaznavo

kakovosti storitve z vidika strank. Torej gre za preucevanje vrzeli 5 (Slika 9).

V nadaljevanju bom na kratko predstavila bistvene elemente omenjene metodologije, ki

so pomembni za razumevanje analize vprasalnikov.

7.2.1 Anketni vprasalnik
Odbor za kakovost, ki je izdelal anketni vprasalnik, je dolocil, da se v projektu uporablja

le predpisani vprasalnik. V glavo vpraSalnika se vnese ime oddelkov upravne enote, kar
nam omogoca, da pri analizi vprasalnikov dobimo rezultate po oddelkih. Imena oddelkov
v vprasalnik vpiSejo skrbniki (od nacelnika pooblas¢ene osebe) projekta pred natisom

vprasSalnikov. Vzorec anketnega vprasalnika je razviden iz Priloge 2.

Anketni vprasalnik je sestavljen iz devetih vprasanj, ki skupaj tvorijo osem vsebinskih

sklopov, kar je razvidno tudi iz Slike 15.
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Slika 15: Sklopi anketnega vprasalnika

Tanja Marn

Sklop

Vprasanja/trditve

Nacin ocenjevanja

1. Opredeljuje oceno
kakovosti storitev na
upravni enoti in njenih
oddelkih

Kaksna je po Vas$i oceni kakovost storitev na Oddelku
..?

Ocene od 1 (zelo slaba) do 5
(zelo dobra).

2. Ocena
PRICAKOVANJ sestavin
kakovosti storitev.

Na ta oddelek ste prisli z dolocenimi pricakovanji. Sledijo
trditve:
Urejenost prostorov, opreme in okolja.
Dostopnost in razumijivost potrebnih informacij.
Ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev).
ResSevanje zadev na enem mestu.
Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve.
Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah.
Izvajanje storitev v skladu z obljubami.
Pravocasnost izvajanja storitev.
Zaposleni se individualno zavzemajo za stranko.
Pripravijenost pomagati uporabniku (stranki).

Ocene trditev od 1 (ni
pomembno) do 5 (klju¢no).

3. DEJANSKO STANJE:
ocena sestavin
kakovosti.

Anketiranci odgovarjajo na trditve navedene v 2. sklopu.

Ocene trditev od 1 (mnogo
slabse, kot sem pri¢akoval)
do 5 (mnogo bolje, kot sem
pricakoval).

4. Cas &akanja.

Kako dolgo ste ¢akali pred pisarno (v ¢asu uradnih ur)?

Anketiranec obkrozi odgovor.

5. Vzrok ¢akanja.

Kaj je bil po Vasem mnenju vzrok ¢akanja?

6. KakSen mora biti
usluzbenec
(pricakovanija) in kakSen
je usluzbenec bil
(dejansko stanje).

Anketiranec odgovori KAKSEN MORA BITI usluzbenec in
KAKSEN JE DEJANSKO BIL usluzbenec na Upravni enoti,
ki je reSeval njegov primer. UsluZzbence ocenjuje po petih
parametrih: urejen, korekten, pozoren, strokoven, prijazen.

Ocene od 1 (ni pomembno)
do 5 (zelo pomembno).

7. Lastnosti vzorca.

Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z
reSevanjem VaSe zadeve?

Anketirani sem: moS$ki, Zenska, zaposlen, nezaposlen,
upokojenec, kmet, dijak oz. Student, drugo.

Obkrozi se odgovor.

8. Mnenja in predlogi.

Anketiranec ima moznost
izraziti svoja morebitna
mnenja in predloge.

Pri analizi sem uporabila predvsem 1., 2., 3., in 6. sklop. Ti sklopi so na Sliki 15 tudi

osenceni.

7.2.2 Udelezenci v fazi anketiranja
UdeleZenci v fazi anketiranja so:

» vodja (nacCelnik upravne enote ali od njega pooblas¢ena oseba, ki ni nujno tudi

skrbnik projekta) in/ali

= skrbnik projekta,

» anketiranci (stranke).
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7.2.3 Vzorec
V dolo€enih primerih ni smiselno ali ni mozno (predrago, prezahtevno, neizvedljivo itd.)

opazovati celotne populacije. Takrat se pri prouCevanju populacije omejimo na
opazovanje dela enot in iz njega sklepamo na populacijo. Govorimo o vzorénem

opazovanju oziroma vzorcu (KoSmelj, Rovan, 2000: 32).

Na vsaki upravni enoti je vzorec skupina strank, ki v dolo¢enem c¢asu (v Casu
anketiranja) potrebuje storitve upravne enote. Raziskava ni zajemala vseh strank
upravne enote, temvec le en del. Rezultati vzorca so se posploSili na celotno populacijo
opazovanega obmoc€ja upravne enote z uporabo statistiCnih pravil sklepanja. Pri
izvajanju anket po posameznih upravnih enotah gre za ocenjevanje mnenja populacije

strank o kakovosti storitev na upravnih enotah.

Upravne enote se med seboj zelo razlikujejo. Ene so manjse, druge vecje, imajo razlicno
Stevilo zaposlenih, kakor tudi razlicno Stevilo prebivalcev. Da bi bile upravne enote med
seboj kolikor toliko primerljive, je bila izdelana intervalna ocena obsega, ki doloCa
minimalno in maksimalno $tevilo izpolnjenih vprasalnikov (npr. od 151 do 190, od 591 do
630 vprasalnikov). Pri tem je potrebno vedeti, da ve€ ko je bilo odgovorov, natan¢nejsi je

bil rezultat.

Na vsakem oddelku vsake upravne enote je moralo biti izpolnjenih najmanj 30
vpraSalnikov. Preostanek vpraSalnikov do polnega Stevila zahtevanih vpraSalnikov se je
po upravni enoti porazdelilo tako, da se je upoStevalo nacelo funkcionalne
sorazmernosti. Upravna enota je po lastni izbiri presodila, koliko vpraSalnikov bo

razporedila po oddelkih.

7.2.4 lzvedba anketiranja
Stranke so izpolnjevale vprasSalnik po opravljeni storitvi. Vsaka stranka se je sama

odlocila ali bo z vprasalnikom ocenila le trenutno opravljeno storitev ali tudi tiste, ki jih je
opraviljala v preteklosti. Izpolnjene vpraSalnike so stranke oddale v za ta namen

oznaceno skrinjico. Na ta nacin se anketirancem zagotovi anonimnost.
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7.3 Analiza vprasanj in interpretacija

Pri raziskovanju sem se osredotoCila le na vpraSanja iz anketnega vprasalnika o
zadovoljstvu strank. Gre za vprasanja v 1., 2., 3., in 6. sklopu (Slika 15). Ta vpra3anja

nam bodo v pomo¢€ pri dokazovanju postavljenih hipotez.

Ankete o zadovoljstvu strank je v letu 2001 prvi€ izvedlo 15 upravnih enot in v letu 2002
priblizno 9 upravnih enot. V letu 2003 so ankete o zadovoljstvu strank izvedle skoraj vse

upravne enote oziroma natancneje 56 upravnih enot'®

— to je 12.561 vneSenih in
obdelanih anketnih vpraSalnikov. V letu 2004 so omenjeno anketo izvedli na vseh 58

upravnih enotah, kar pomeni, da je na vprasanja odgovorilo 13.600 strank (www.mju.si).

Iz anketnih vpraSalnikov za leto 2003 in 2004 sem pridobila ocene strank za tista
vpra$anja, ki jih potrebujemo za analizo. Vprasanja v 2., 3. in 6. sklopu (Slika 15) tvorijo
trditve. Za vsako izmed teh trditev smo izraCunali povpreé¢ne vrednosti. Na koncu pa sem
za vsak sklop vpra$alnika izraCunala Se povpre¢no vrednost vseh trditev, kar sem pri
preverjanju hipotez oznacila z besedno zvezo skupna vrednost. Vse izraCune sem
naredila loCeno za leto 2003 in leto 2004. Podatke sem obdelala s pomocjo statisticnega
programskega paketa SPSS (Statistical Package for Social Sciences). S pomocjo tako

obdelanih podatkov sem nato postavljene tri hipoteze potrdila ali ne.

Analizo izbranih vprasanj sem naredila za dve leti, in sicer posebej za leto 2003 in 2004.
Na koncu sem rezultate obeh let medsebojno primerjala. Rezultate sem predstavila za

upravne enote kot skupino.

7.3.1 Pricakovanja strank glede kakovosti storitev
Eden od ciljev javne uprave je zagotavljanje kakovostnih storitev, kar naj bi vplivalo tudi

na raven zadovoljstva uporabnikov z javnimi storitvami. To zadovoljstvo deloma ustvarja

kakovost storitev, vendar mnenje o storitvah oblikujejo tudi uporabniki storitev.

16 Upravna enota Koper in Upravna enota Idrija nista zbrali predpisane kvote vprasalnikov.
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Za podjetje je kakovost storitev kljuéno orodje za pridobivanje strank in ustvarjanje
dobiCka. Za javni sektor pa je zadeva bolj zapletena, saj mora zadovoljiti ljudi kot

drzavljane.

Definicija kakovosti, ki vkljuCuje storitve in je podprta s strani Evropske organizacije za
kontrolo kakovosti, je celota lastnosti in znacilnosti storitve ali procesa, ki sloni na njeni
sposobnosti, da zadovolji dano potrebo v o€eh kupca. Tu je rastoli konsenz v strokovni
literaturi, ki pravi, da katera koli definicija kakovosti zahteva priprave k vrednotenju s
strani konkretnega uporabnika, ker bomo edino s pravim merilom kakovosti lahko

zadovoljili kup&evo potrebo (Linehan, Walsh, 1997: 393).

V zvezi s priCakovanji strank glede tega, kako kakovostne storitve lahko pri€akujejo na
upravni enoti, je v anketnem vpraSalniku oblikovanih deset trditev. Stranke so preko teh
desetih trditev izrazile tudi mnenje, kako kakovostnih storitev so bile dejansko delezne.

Trditve (od V_1 do V_10) so razvidne iz Preglednice 1 in 2.

V Preglednici 1 so predstavljeni priCakovani in dejanski rezultati glede kakovosti storitev
za leto 2003 in v Preglednici 2 za leto 2004. MoZne ocene so:

1 — mnogo slabse, kot sem pri¢akoval (povpre¢na ocena od 1,00 do 1,99),

2 — slab$e, kot sem pri¢akoval (povpre¢na ocena od 2,00 do 2,99),

3 — v skladu s pri¢akovanji (povpre¢na ocena od 3,01 do 3,99),

4 — bolje, kot sem pri¢akoval (povpre¢na ocena od 4,00 do 4,99),

5 — mnogo bolje, kot sem pri€akoval (povprecna ocena od 5,00).

Iz podatkov, ki sem jih dobila iz anketnih vprasalnikov, sem izraCunala toCkovne ocene
intervalne ocene povprecne vrednosti ocene. Z znano verjetnostjo tveganja, 5 % oziroma
95 % verjetnostjo, lahko trdimo, da se prava povpre¢na vrednost za kakovost storitev

nahaja znotraj intervala zaupanja.
Hipoteza, ki jo bom preverjala v tem delu:

Hipoteza 1:
Uporabniki pricakujejo manj kakovostne storitve, kot so jih dejansko delezni.
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S to hipotezo predpostavljam, da uporabniki pricakujejo, da bodo storitve bistveno manj
kakovostne, kakor so dejansko bile. Pomeni, da so priakovanja niZja od dejanskega

stanja.

Hipotezo 1 sem preverila s pomocjo hipotez Hq in Hy:
Hl :yB _yA >0

Hy: Y5 =y4 <0

(A — pricakovanja, B — dejansko stanje)

Preveritev sem najprej naredila za leto 2003, nato za leto 2004.
Leto 2003

Preglednica 1: PriCakovano in dejansko stanje glede kakovosti storitev na upravnih

enotah za leto 2003 — zbirni podatki

PRICAKOVANJA (A) DEJANSKO STANJE (B)
2003 2003
intervali intervali
i zaupanja 5 zaupanja
aritm. | stand. stand. - aritm. stand. stand.
Sr. odkl. nap. min. | max. Trditve Sr. odkl. nap. min. | max. H,
3,6 1,128 0010 | 358 | 362 | v_1 Ureienost prostorov, 3,36 1,118 0010 | 334 | 3,38 Ni
—  opreme, okolja zavrnjena
Dostopnost in Ni
4,2 1,004 0,009 4,19 | 4,22 V_2 razumljivost potrebnih 3,7 1,099 0,010 3,68 3,72 Zaviniena
informacij J
Ustrezna hitrost Ni
4,17 1,098 0,010 4,15 | 4,19 V_3 reSevanja postopkov 3,58 1,223 0,011 3,56 3,6 )
(zadev) zavrnjena
ResSevanje zadeve na Ni
4.1 1,137 0,010 4,08 | 4,12 V_4 enem mestu 3,46 1,253 0,011 3,44 3,48 zavrnjena
432 | 1,009 0009 | 431 | 434 | v_s Znaniezaposlenih, ki 3,86 1,14 0010 | 384 | 3,88 Ni
— izvajajo storitve zavrnjena
Zaposleni vzbujajo Ni
415 1,057 0,009 413 417 v_6 zaupanje pri strankah 3.79 1,167 0,010 3.77 3.81 zavrnjena
lzvajanje storitev v Ni
4,14 1,090 0,010 4,12 | 4,16 v_7 skladu z obljubami 3,67 1,19 0,011 3,65 3,7 zavrnjena
Pravoc€asnost izvajanja Ni
4,24 1,059 0,009 4,22 | 4,26 V_8 storitev 3,67 1,22 0,011 3,65 3,69 zavrnjena
Zaposleni se Ni
4,12 1,078 0,010 4,1 4,14 V_9 individualno 3,78 1,193 0,011 3,75 3,8 )
" zavrnjena
zavzemajo za stranko
Pripravljenost Ni
4,27 1,035 0,009 4,25 | 4,29 v 10 Pomag.atl uporabniku 3,88 1,175 0,010 3,86 3,9 zavrnjena
- (stranki)
. Ni
4,13 0,833 0,007 | 4,12 | 4,15 Skupaj 3,67 0,966 0,009 3,66 | 3,69 zavm;ena

Za vsako trditev posebej sem preverila ali lahko postavljeno ni¢elno hipotezo (Hop)

zavrnem. Ce razlika med dejansko in pri¢akovano kakovostjo storitev na upravnih enotah
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ni enaka ali manjSa od ni¢, nicelno hipotezo Hy, zavrnem, v nasprotnem primeru jo

potrdim.

Izraduni za leto 2003 pri vsaki posamezni trditvi, kakor tudi pri skupni vrednosti vseh

desetih trditev pokaZzejo (razvidni iz Priloge 3 in 6) naslednje:

hipoteze Hp< 0 — Hg ne zavrnem,

— H¢ ne potrdim.

To pomeni, da lahko na podlagi statisti¢nih izracunov (Priloga
6) ugotovim, da so stranke v letu 2003 pri vseh desetih
trditvah pri€akovale bolj kakovostne storitve, kot so jih bile na

upravnih enotah dejansko delezne.

Iz tega sledi, da lahko za leto 2003 Hipotezo 1, kjer
uporabniki pricakujejo manj kakovostne storitve, kot so jih

dejansko delezni, zavrnem.

S polarnim grafom prikazujem razkorak med pri¢akovanji strank glede kakovosti storitev
v primerjavi s tistim, kar jim je dejansko ponujeno. Z rumeno barvo so prikazana
pricakovanja, medtem ko je z modro dejansko stanje. Grafikon 1 kaZe, da stranke v letu
2003 pric¢akujejo bolj kakovostne storitve, kot so jih dejansko delezne. Najvecji razkorak
med pri€akovanim in dejanskim stanjem je po rezultatih anket strank v letu 2003 na treh
podroc€jih, in sicer: pri ustrezni hitrosti reSevanja zadev, pri reSevanju zadev na enem

mestu in pri pravoCasnosti izvajanja storitev.
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Grafikon 1: GrafiCni prikaz razkoraka med priCakovanim in dejanskim stanjem glede

sestavin kakovosti — leto 2003

Leto 2004

Vir: Preglednica 1

DOPricakovanja

O Dejansko stanje

Preglednica 2: Pri€akovano in dejansko stanje glede kakovosti storitev na upravnih

enotah za leto 2004 — zbirni podatki

PRICAKOVANJA (A) DEJANSKO STANJE (B)
2004 2004
intervali intervali
i zaupanja ) zaupanja
aritm. | stand. stand. - aritm stand. stand.
sr. odkl. nap. min. | max. Trditve sr. odKkl. nap. min. | max. Ho,
Urejenost prostorov, Ni
3,63 1,066 0,009 3,61 | 3,64 V_1 opreme, okolja 3,46 1,059 0,009 3,44 3,48 zavrnjena
Dostopnost in Ni
4,26 0,921 0,008 4,24 | 4,27 V_2 razumljivost potrebnih 3,83 1,041 0,009 3,81 3,85 !
- P zavrnjena
informacij
Ustrezna hitrost Ni
4,21 1,010 0,009 419 | 4,23 V_3 resevanja postopkov 3,76 1,148 0,010 3,74 3,78 )
zavrnjena
(zadev)
415 | 1,038 0,009 | 413 | 417 | v_a ReSevanjezadevena 3,64 1,181 0010 | 362 | 3,66 Ni
—  enem mestu zavrnjena
Znanje zaposlenih, ki Ni
4,36 0,903 0,008 4,35 | 4,38 V_5 izvajajo storitve 3,98 1,061 0,009 3,96 4 zavrnjena
Zaposleni vzbujajo Ni
4,18 0,966 0,008 417 | 42 V_6 zaupanie pri strankah 3,9 1,097 0,009 3,88 3,92 zavrnjena
Izvajanje storitev v Ni
4,16 1,007 0,009 4,15 | 4,18 V.7 skladu z obljubami 3,81 1,129 0,010 3,79 3,82 zavrnjena
426 | 0,967 0,008 | 425 | 428 | v g Pravocasnostizvajanja 3,82 1,135 0,010 38 | 384 Ni
storitev zavrnjena
Zaposleni se Ni
4,14 1,000 0,009 4,13 | 4,16 V_9 Individualno 3,89 1,123 0,010 3,87 3,91 !
" zavrnjena
zavzemajo za stranko
Pripravljenost Ni
4,28 0,963 0,008 4,27 4,3 vV 10 Pomag:atl uporabniku 3,98 1,108 0,009 3,96 4 zavmijena
- (stranki)
. Ni
4,16 0,753 0,007 | 4,15 | 4,18 Skupaj 3,81 0,908 0,008 3,79 | 3,82 zavenjena
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Za leto 2004 sem preverila isto niCelno hipotezo Hy kakor za leto 2003. lzraCuni za leto

2004 pri vsaki posamezni trditvi, kakor tudi pri skupni vrednosti vseh desetih trditev

pokazejo (razvidni iz Priloge 3 in 6) naslednje:

hipoteze Hy< 0 — Hy ne zavrnem,

— H¢ ne potrdim.

To pomeni, da lahko na podlagi statisti¢nih izracunov (Priloga
6) ugotovim, da so stranke v letu 2004 pri vseh desetih
trditvah pri¢akovale bolj kakovostne storitve, kot so jih bile na

upravnih enotah dejansko delezne.

Iz tega sledi, da lahko za leto 2004 Hipotezo 1, Kkjer
uporabniki pri¢akujejo manj kakovostne storitve, kot so jih

dejansko delezni, zavrnem.

Grafikon 2 kaZe, da so priCakovanja strank glede sestavin kakovosti v letu 2004 Se
vedno vecja v primerjavi s tistim, kar jim je dejansko nudeno. In Se vedno je najvedji
razkorak na istih treh podrocjih kakor v letu 2003, in sicer pri ustrezni hitrosti reSevanja

zadeyv, pri reSevanju zadev na enem mestu in pri pravo¢asnosti izvajanja storitev.

Grafikon 2: GrafiCni prikaz razkoraka med priCakovanim in dejanskim stanjem glede

sestavin kakovosti — leto 2004

OPricakovanja

DO Dejansko stanje

Vir: Preglednica 2
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Na podlagi rezultatov anket na upravnih enotah za leto 2003 in 2004 sem hipotezo 1 za
obe leti zavrnila. To pomeni, da so stranke pri¢akovale bistveno bolj kakovostne storitve,
kot so jim dejansko bile na upravni enoti ponujene. Gre za vrzel med zaznano in
priCakovano storitvijo. Ta vrzel je izziv kar nekaj avtorjem (Parasuraman, Zeithaml in
Berry, 1985: 44), ki so zato poskusali pripraviti orodja v obliki modelov kakovosti storitev,
ki bi omogoCala merjenje te vrzeli. Ravno s pomoc¢jo njihovega modela vrzeli so v

upravnih enotah ugotavljali velikost omenjene vrzeli.

Znano je, da je kakovost storitev bistveno tezje ovrednotiti in meriti kakor kakovost
izdelkov. Glavni produkt upravnih enot so upravne storitve, ki so na nek nacin specifi¢ne.
Upravna enota mora svoje storitve opravi korektno, z ustrezno kakovostjo in v skladu z
zakonodajo. Vendar se kljub temu zgodi, da kakSna stranka s storitvijo upravne enote ni
zadovoljna, saj bi bila zadovoljna zgolj takrat, kadar bi upravna enota opravila to storitev
v nasprotju z zakonodajo. Predvidevam, da bo ta stranka kakovost storitev na upravni
enoti ocenila kot nekakovostno, Cetudi jo je upravna enota izvedla kakovostno. Na drugi
strani pa so stranke, ki so nad ustrezno strokovno izvedbo storitve navduSene, saj niso
pricakovale, da lahko tudi javni usluzbenci v drzavni upravi svoje delo opravijo dobro,

hitro in vestno.

7.3.2 Pricakovanja strank glede lastnosti zaposlenih
Organizacija mora svoje storitve prilagoditi oziroma uglasiti s pri¢akovanji strank. O tem,

kakSna bo storitev, ima stranka na zaCetku dolo€eno predstavo in dolo¢ena pri¢akovanja
(informacije, podzavest, pripovedovanje itd.). Pri naslednjih stikih pa je priCakovanje ze
odvisno od predhodnih izkuSenj. Stranka dobi zelo slab vtis, e v vloziS€u naleti na
prijaznega referenta, v pisarni pa na zelo odrezavo usluzbenko. Poleg tega pa jo Se
poSiljamo od vrat do vrat, kjer ji vsaki¢ nekdo pove, da ni pristojen za reSevanje njenega
problema. Zato je potrebno zagotoviti standarde za kakovost storitev tudi med

zaposlenimi (Pretnar, 2001: 105).

Vsak uradnik se mora zavedati, da mora biti njegov odnos do stranke prijazen in
ustrezljiv ter obenem strokoven in profesionalen. Nasmeh in prijazno besedo se lahko
nameni povsem brez truda, ne zahtevata nobenih finanénih sredstev in ni¢ ne

obremenjujeta. Res pa je, da je lahko vsak uradnik pri delu ustrezZljiv, e le sam tako
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hoCe. Uradnik je dolZzan upostevati naCelo enakosti pred zakonom ter zagotavljati enake

pravice in temeljne svobos€ine v postopku.

Tudi pri tej obdelavi podatkov sem iz podatkov, ki sem jih dobila iz anketnih vprasalnikov,
izraCunala toCkovne ocene intervalne ocene povpre¢ne vrednosti ocene. Z znano
verjetnostjo tveganja, 5 % oziroma 95 % verjetnostjo, lahko trdimo, da se prava

povpre€na vrednost za kakovost storitev nahaja znotraj intervala zaupanja.

Hipoteza, ki sem jo preverjala v tem delu:

Hipoteza 2:
Uporabniki pricakujejo, da imajo zaposleni na upravnih enotah boljSe lastnosti, kot

jih dejansko kazejo.

S to hipotezo predpostavljam, da so stranke pri¢akovale bolj urejene, korektne, pozorne,

strokovne in prijazne usluzbence, kot so ti dejansko bili.

Hipotezo 2 sem preverila s pomocjo hipotez H¢in Hy:

H, 1y =y <0
H:¥5=¥4 20

(A — pricakovanja, B — dejansko stanje)

Za vsako trditev posebej sem preverila ali lahko postavljeno ni¢elno hipotezo (Ho)
zavrnem. Ce razlika med dejansko in pri¢akovano kakovostjo storitev na upravnih enotah
ne bo enaka ali ve€ja od ni¢, ni€elno hipotezo Hy zavrnem, v nasprotnem primeru jo

potrdim.

Preveritev sem najprej naredila za leto 2003, nato za leto 2004.
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Preglednica 3: PriCakovano in dejansko stanje glede lastnosti zaposlenih na upravnih

enotah za leto 2003 — zbirni podatki

PRICAKOVANJA (A) DEJANSKO STANJE (B)
2003 2003

intervali intervali

aritm. stand. stand. zaupanja aritm. stand. | stand. zaupanja
sr. odkl. nap. min. | max. Trditve Sr. odkl nap. min. max. Ho

4,12 1,241 0,011 4.1 4,14 V_1 Urejen 4 1,215 0,011 3,98 4,02 Zavrnjena
4,33 1,243 0,011 4,31 | 4,36 V_2 Korekten 4,04 1,244 0,011 4,02 4,06 Zavrnjena
4,27 1,275 0,011 4,25 | 4,29 V_3 Pozoren 3,98 1,301 0,012 3,96 4,01 Zavrnjena
4,43 1,240 0,011 441 | 445 V_4 Strokoven 4,07 1,277 0,011 4,05 4,1 Zavrnjena
4,38 1,263 0,011 4,36 4,4 V_5 Prijazen 4,09 1,325 0,012 4,07 4,11 Zavrnjena
4,31 1,132 0,010 | 4,29 | 4,33 Skupaj 4,04 1,167 | 0,010 4,02 4,06 Zavrnjena

Na podlagi odgovorov strank na anketne vprasalnike v letu 2003 (Priloga 4 in 6) pri vsaki

izmed petih trditev, ki se nana$ajo na lastnosti zaposlenih (urejenost, korektnost,

pozornost, strokovnost in prijaznost), kakor tudi pri skupni vrednosti vseh petih trditev

ugotavljam:

hipoteza Hy= 0 — Hgzavrnem,

— H; potrdim.

To pomeni, da lahko na podlagi statisti¢nih izracunov (Priloga

6) ugotovim, da stranke v letu 2003 od zaposlenih ne

pricakujejo enake ali slabSe lastnosti, kot jih ti dejansko

kazejo.

Iz tega sledi, da lahko za leto 2003 Hipotezo 2 potrdim, saj

stranke v letu 2003 od zaposlenih pricakujejo boljSe lastnosti,

kot jih ti dejansko kazejo.

V nadaljevanju je prikazan Grafikon 3, ki kaze, da v letu 2003 stranke pri¢akujejo

bistveno boljSe lastnosti zaposlenih (rumena barva), kakor jih ti dejansko kazejo (modra

barva). Stranke so v tem letu priCakovale bolj strokovne zaposlene, kot so ti dejansko
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bili. Po drugi strani pa so bila priCakovanja strank glede urejenosti zaposlenih skoraj
enaka dejanskemu stanju.

Grafikon 3: GrafiCni prikaz razkoraka med priCakovanim in dejanskim stanjem glede

lastnosti zaposlenih — leto 2003

OPricakovanja

O Dejansko stanje

Vir: Preglednica 3

Leto 2004

Preglednica 4: PriCakovano in dejansko stanje glede lastnosti zaposlenih na upravnih

enotah za leto 2004 — zbirni podatki

PRICAKOVANJA (A) DEJANSKO STANJE (B)
2004 2004
intervali intervali

aritm. stand. stand. zaupanja stand. stand. zaupanja

Sr. odkl. nap. min. | max. Trditve aritm. sr. odkl nap. min. max. H,
4,07 1,201 0,010 4,05 | 4,09 V_1 Urejen 4,05 1,18 0,010 4,03 4,07 Ni zavrnjena
4,32 1,193 0,010 4,3 4,34 V_2 Korekten 4,09 1,217 0,010 4,07 4,11 Zavrnjena
4,25 1,218 0,010 4,23 4,27 V_3 Pozoren 4,06 1,245 0,011 4,04 4,08 Zavrnjena

4,4 1,176 0,010 4,42 4,46 V_4 Strokoven 4,13 1,218 0,010 4,11 4,15 Zavrnjena
4,37 1,205 0,010 4,35 4,39 V_5 Prijazen 4,16 1,253 0,011 4,14 4,18 Zavrnjena
4,29 1,078 0,010 | 4,27 | 4,31 Skupaj 41 1,122 0,010 4,08 4,12 Zavrnjena
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IzraCuni pri vsaki posamezni trditvi za leto 2004 (Priloga 4 in 6) pokazejo naslednje:

hipoteza Hy = 0 — Hp zavrnem pri vseh trditvah razen pri prvi,

— H; potrdim pri vseh trditvah razen pri prvi.

IzraCuni pri_skupni vrednosti vseh petih trditev za leto 2004 (Priloga 4 in 6) pokaZejo

naslednje:

hipoteza Hy= 0 — Hgzavrnem,

— H; potrdim.

To pomeni, da lahko na podlagi statisti¢nih izracunov (Priloga
6) ugotovim, da stranke od zaposlenih ne pri€akujejo, da

imajo enake ali slabSe lastnosti, kot jih ti dejansko kazejo.

l

Iz tega sledi, da lahko za leto 2004 hipotezo 2 potrdim, saj
stranke tudi v letu 2004 od zaposlenih priCakujejo boljSe

lastnosti, kot jih ti dejansko kazejo.

V nadaljevanju je prikazan Grafikon 4, ki kaze, da stranke tudi v letu 2004 pri¢akujejo
bistveno boljSe lastnosti zaposlenih (rumena barva), kakor jih ti dejansko kazejo (modra
barva). Ravno tako so stranke tudi v letu 2004 priCakovale bolj strokovne zaposlene, kot
so ti dejansko bili. Po drugi strani pa so bila priCakovanja strank glede urejenosti

zaposlenih skorajda Cisto enaka dejanskemu stanju.
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Grafikon 4: GrafiCni prikaz razkoraka med priCakovanim in dejanskim stanjem glede

lastnosti zaposlenih — leto 2004

OPric¢akovanja

O Dejansko stanje

Vir: Preglednica 4

Hipotezo 2 sem tako za leto 2003 kakor tudi za leto 2004 potrdila. To pomeni, da so
stranke v obeh letih od zaposlenih pricakovale boljSe lastnosti, kot so jih ti dejansko
kazali. Edino urejenost je lastnost zaposlenih, ki so jo stranke v obeh letih ocenile, da je

skorajda enaka njihovim priCakovanjem.

Kaj je tisto, kar je povzrocilo, da so bili zaposleni bolj ali enako urejeni, kot so stranke
priCakovale, je tezko reCi. Razumljivo je, da je bil vsako leto anketiran vzorec strank,
sestavljen iz drugih oseb. Morda so bile v letu 2003 vedinoma anketirane stranke, ki so
od zaposlenih pri¢akovale bistveno vec, kot so jim le-ti dejansko nudili. In obratno. Morda
so anketirane stranke v letu 2004 imele bistveno manjSa priCakovanja glede urejenosti

zaposlenih, saj so Ze vedele, kaj lahko pri¢akujejo od zaposlenih na upravnih enotah.

Za uporabnika so upravne storitve specificne, a zelo pomembne, saj jih potrebuje, a
hkrati na drugi strani nima moznosti izbire ali ugovora, ker gre za monopolno storitev.
Zato imajo pri kvaliteti upravnih storitev izredno pomembno vlogo tako imenovane mehke
sestavine storitve, ki nastajajo ob delovanju izvajalca storitve in vplivajo na uporabnika
storitve. Pomembno je zavedanje, na kak3en nacin lahko uradnik, kljub negativni
odlocCitvi, vpliva na zadovoljstvo stranke. S ¢im lahko pripomore, da bo stranka v

upravnem postopku Se vedno imela obcutek, da je kral;.
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7.3.3 Splosna ocena kakovosti storitev na upravnih enotah
Za ugotavljanje zadovoljstva strank s sploSno kakovostjo storitev na upravnih enotah so

morale stranke pri izpolnjevanju vpraSalnika odgovoriti na vprasanje, kakSna je bila po
njihovi oceni kakovost storitev na oddelku upravne enote, kjer so ravnokar bile. Na tej
osnovi so bili zajeti podatki za posamezen oddelek, ki so bili nato preracunani za

upravno enoto kot celoto.

Tudi pri tej obdelavi podatkov sem iz podatkov, ki sem jih dobila iz anketnih vprasalnikov,
izraCunala toCkovne ocene intervalne ocene povpreéne vrednosti ocene. Z znano
verjetnostjo tveganja, 5 % oziroma 95 % verjetnostjo, lahko trdimo, da se prava

povpre€na vrednost za kakovost storitev nahaja znotraj intervala zaupanja.

Mozne ocene so:

1 — zelo slaba (povprecna ocena od 1,00 do 1,99),
2 — slaba (povprecna ocena od 2,00 do 2,99),
3 — povprec¢na (povprecna ocena od 3,00 do 3,99),
4 — dobra (povprecna ocena od 4,00 do 4,99),

5 — zelo dobra (povpre¢na ocena od 5,00).

Hipoteza, ki sem jo preverila v tem delu:

Hipoteza 3:
Splosna ocena kakovosti storitev na upravnih enotah je podpovpreéna.

Stranke upravnih enot ocenjujejo, da je sploSna ocena kakovosti storitev na upravnih
enotah podpovpre¢na. To pomeni, da se povpre¢na ocena nahaja med 1,00 in 2,99
(znotraj dveh intervalov od 1,00 do 1,99 in od 2,00 do 2,99).

Hipotezo 3 sem preverila sledece:

<Yy

<l

-

H
Hy:y2yy
( ¥ -dejansko stanje, Yy - hipoteti¢no stanje)
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Preglednica 5: SploSna ocena kakovosti storitev na upravnih enotah za leto 2003 in 2004

— zbirni podatki

DEJANSKO STANJE

leto aritm. | stand. | stand. min max H
Sr. odkl. | napaka : : 0

Splosna ) .
ocena 2003 | 3,78| 1,267 0,011 3,75 3,8 ni zavrnjena

kakovosti

storitev 2004 | 3,87 1,253 0,011 3,85 3,89 ni zavrnjena

Rezultati (Priloga 5 in 6) pokazejo, da:

hipoteze H, : Y2y, — Hg ne zavrnem,

— Hy ne potrdim.

To pomeni, da lahko na podlagi statistiCnih izracunov
(Priloga 6) za obe leti ugotovim, da stranke ocenjujejo, da
je sploSna ocena kakovosti storitev na upravnih enotah
enaka ali vecja od povprecja (3).

l

Hipotezo 3, ki pravi, da je sploSna ocena kakovosti
storitev na upravnih enotah podpovpre¢na, za obe leti

Zavrnem.

Stranke upravnih enot za leto 2003 in 2004 ocenjujejo, da je sploSna ocena kakovosti
storitev na upravnih enotah enaka ali ve€ja od povprecja. Pri ocenjevanju kakovosti
storitev so stranke ocenjevale postopek izvedbe storitve, videz in urejenost zaposlenih,
opremo storitvene organizacije, razkorak med svojimi priCakovanji v primerjavi z

dejansko izvedbo storitve itd.
V sklopu ugotavljanja sploSne ocene kakovosti storitev v upravnih enotah za leto 2003 in

2004 sem se odlocila, da primerjamo Se sploSno kakovost storitev med letoma 2003 in

2004. Zato postavljam naslednjo hipotezo, ki sem jo poimenovala Hipoteza 3a:

Hipoteza 3a:
Splosna ocena kakovosti storitev je za leto 2004 viSja od ocene za leto 2003.
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S to hipotezo predpostavljam, da je sploSna ocena kakovosti storitev na upravnih enotah

za leto 2004 vecja v primerjavi z letom 2003.

Hipotezo 3a sem preverila s pomocjo hipotez H; in Ho:

H,:¥5=y4>0

Hy:¥5=y4 <0

(A — leto 2003, B — leto 2004)

DEJANSKO STANJE 2003 (A)

DEJANSKO STANJE LETO 2004 (B)

intervali intervali
. zaupanja zaupanja
aritm. stand. stand. stand. stand.
SI. odkl. nap. min. | max. aritm. sr. odkl nap. min. max. Ho
3,78 1,267 0011 | 375 | 38 Splosna ocena 3,87 1,253 | 0,011 3,85 3,89 zavrnjena
kakovosti storitev

IzraCuni za obe leti pokazejo (Priloga 5 in 6) naslednje:

hipoteza Hy< 0 — Hyzavrnem,

— Hy potrdim.

To pomeni, da lahko na podlagi statisti¢nih izracunov (Priloga

6) ugotovim, da je sploSna ocena kakovosti storitev na

upravnih enotah za leto 2003 manjSa od sploSne ocene

kakovosti storitev za leto 2004.

Iz tega sledi, da lahko Hipotezo 3a, ker je sploSna ocena

kakovosti storitev za leto 2004 vecja od ocene za leto 2003,

potrdim.
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7.4 Ugotovitve in predlogi

Vse uspeSne organizacije zbirajo informacije o svojih storitvah pri strankah. Po

opravljeni anketi o zadovoljstvu strank je potrebno o rezultatih ankete obvestiti

delavce in razporediti storitvene standarde. Sporocila o kakovosti naj posredujejo na

nevsiljive nacine, ki so primerni okolju organizacije. Potrebno je izbrati nacin

sporocanja, Ki je nevsiljiv in skladen z dosedanjimi nacini in kulturo organizacije. Peri

vseh zaposlenih je potrebno utrditi pojem "stranka". Tudi zaposleni so med seboj

drug do drugega stranke in deli storitvene verige (Pretnar, 2001: 107).

Na podlagi opravljene statisticne analize lahko ugotovim:

Da so pri¢akovanja strank, ki pridejo na upravno enoto, visoka v primerjavi s tem,
kaj jim lahko upravna enota nudi. Dejstvo je, da se pri¢akovanja strank vedno
znova povisujejo. Ko se stranki storitev pribliza in opravi na njej najbolj primeren,
ugoden nacin, se na drugi strani njena pri¢akovanja dvignejo. Realno skorajda ni
mogoce, da bi dejansko stanje izvajanja storitev lahko kdaj doseglo ali morda celo

preseglo priCakovanja strank.

Da je morda razlog, zakaj stranka pri¢akuje vedno ve€ glede kakovosti storitev na
upravnih enotah tudi v tem, da je poslanstvo na novo nastalega ministrstva,
pristojnega za upravo, prijazna in ucinkovita javna uprava. Prijaznost uprave
pomeni usmerjenost k uporabnikom, zaradi katerih javna uprava obstaja, in hkrati
prijaznost delovnega okolja za javne usluzbence, ki so bistvo javne uprave

(www.mju.si).

Ce uporabnik meni, da je kakovost storitve slaba, to nujno ne pomeni, da je
storitev tudi objektivno slaba. Mnogokrat Ze malenkosti (krajSi Casi ¢akanja pred
okenci), ki nimajo direktne povezave s storitvijo, prispevajo k viSji stopnji

zaznavanja kakovosti storitve.

Ker se na vseh upravnih enotah v letu 2005 anketiranje strank izvaja ze tretje leto

zapored, je sedaj morda ¢as, da se razmisli, ali ne bi bilo smotrno izoblikovani vprasalnik

o zadovoljstvu strank nekoliko spremeniti oziroma poenostaviti. Predlagam, da bi:
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a)

f)

VpraSalnik oblikovali bolj pregledno: sedaj je na njem ogromno podatkov. Ko
anketiranec opazi, koliko vsega mora prebrati, da lahko odgovori na postavljena

vpraSanja, izgubi voljo in potrpeZljivost za reSevanje.

Vpra$alnik oblikovali bolj estetsko: na pogled je vpraSalnik en papir, popisan z
ogromno besedami. Na oko ni ni¢ kaj vSeCen. Da stranko prepriCamo, da je na
vpraSalnik vredno odgovoriti, jo moramo prepri¢ati tudi z vizuelnim izgledom

vprasalnika.

VpraSalnik postal krajsi: vprasanj je preveC in tudi razdrobljenost informacij je

prevelika.
VpraSalnik postal enostavnejsi: ker na vpraSanja odgovarjajo ljudje razlicne
starosti, izobrazbe in poklicev, se pojavi, da nekateri ne razumejo postavljenih

vprasan;.

Vpra$alnik imel druga€e formulirana vprasanja, da ne bi prihajalo do paradoksov:

Pripravijenost pomagati stranki. Kak$na je po Vasi oceni

kakovost storitev na oddelku?
Ocena stranke: 3—4 (5-stopenjska lestvica)
Ocena stranke: 4-5 (5-stopenjska lestvica)

Paradoks
Kako lahko stranka, ki oceni raven pripravijenosti pomagati stranki na

upravni enoti med 3 in 4, tej isti upravni enoti dodeli visoko oceno (4-5) za
kakovost storitev na oddelku,

1
ko pa Se pred nekaj minutami ni vedela, do katerega usluzbenca mora iti,

kaj vse potrebuje za izvedbo upravne storitve.

Statisti€na analiza vprasalnikov postala bolj pregledna: za vsako upravno enoto
se opravi statisticna analiza vprasanj. Gre za koli€insko zelo obsezno gradivo, saj
se izraCuna vse potrebne statisticne parametre, na podlagi katerih se nato
ugotavljajo rezultati anket. Ker vsakogar ne zanimajo Cisto vsi statistiCni parametri

oziroma nekateri celo ne vedd, kaj z njimi poceti, bi bilo dobro razmisliti Se o
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)

izdelavi krajSe analize, kjer bi bili zajeti le najpomembnejsi statistiCni parametri

(aritmeti¢na sredina, standardna napaka, intervali zaupanja itd.).

Anketarji naj ne bodo zaposleni na upravni enoti: nekaj nacelnikov upravnih enot
meni, da je zelo pomembno, da je anketar zunanja oseba, da ni zaposlena na
upravni enoti. Najbolje je, da jo izvaja za to usposobljena ustanova ali morda
Studenti ustreznih fakultet. Kajti dogaja se, da stranke anketirajo zaposleni
(referenti, informator) po opravijeni storitvi. Npr. referent stranki izdela novo
voznisko dovoljenje. Po opravljeni storitvi mu ponudi v izpolnitev prazen vprasalnik.
In seveda stranki je nerodno, da vpri¢o referenta izpolni vpra8alnik tako kot bi ga v
primeru, ko je sama. S tem je stranki odvzeta mozZnost ohranjanja anonimnosti. Po

drugi strani pa upravna enota dobi ocene, ki so neresni¢ne.

Se v bodoc€e uporabljalo mehki model: analiza podatkov se sedaj dela s pomocjo
preprostih statisticnih metod (aritmeticna sredina, mediana, modus, intervali
zaupanja itd.). Na Fakulteti za upravo so z metodami matemati¢nega programiranja
in fuzzy logike razvili raCunalniSko podprt model ocenjevanja z jezikovnimi
opredelitvami, ki je primeren tudi za ugotavljanje zadovoljstva odjemalcev o
storitvah. Analiza podatkov s pomoc¢jo mehke logike, ki psiholoSko objektivneje in
smiselneje prikaze trenutno stanje zadovoljstva odjemalcev s storitvami, omogoca
nadaljnji razvoj organizacije. Vodstvu organizacije ponuja analiza podatkov s
pomocjo mehke logike hitre in jasne smernice glede odlo€anja in postavljanja

ukrepov (ve€ o tem v Fajfar, Ben€ina, 2004: 703—-711).

8 ZAKLJUCEK

Pot do kakovosti v upravi je lahko veliko laZja, kot je videti na prvi pogled. Enostavnej$a

je, Ce Ze razvite metode in tehnike obvladovanja kakovosti, ki dajejo rezultate pri odliCnih

v gospodarstvu, uporabimo tudi v upravi. Pri tem moramo upostevati posebnosti uprave,

zato razne metode in tehnike temu ustrezno priredimo.

Reformiranje javne uprave in uvajanje prvin zasebnega sektorja spreminja tudi upravno

kulturo, in sicer z uveljavljianjem novih vrednot (fleksibilnost, podjetniSka usmerjenost,
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usmerjenost k rezultatom, servis uporabnikov, osebna odgovornost) (Brezovsek, 2004:

272). Po drugi strani je pomembno, da je upravna kultura odprta za spremembe.

V (bliznji) prihodnosti se pri¢akuje reorganizacija upravnih enot, ki bo prinesla nastanek
14 upravnih okrajev. Vsak upravni okraj bo zdruzeval ve¢ upravnih enot. Po mnenju
ministra za javno upravo dr. Gregorja Viranta naj uporabnik teh sprememb ne bi Cutil, saj
naj bi dostopnost do upravnih storitev ostala nespremenjena. Virant ocenjuje, da naj bi
se na dolgi rok kakovost storitev poveCevala. Kako se bo izvajala reorganizacija in kako
bo to vplivalo na poveCanje kakovosti storitev, SirSi javnosti $e ni znano, saj je gradivo
trenutno Se interne narave. Vse tisto, kar pa je kljub internosti le priSlo v javnost, pa je
premalo, da bi lahko dobro ocenili, ali se pricakuje, da bo reorganizacija upravnih enot

uspesna, in kako bo reorganizacija dejansko vplivala na povec€anje kakovosti storitev.

Ukvarjati se s kakovostjo zahteva tudi merjenja in vrednotenja. Merjenje stroSkov
kakovosti samo po sebi ne dviguje ravni kakovosti, lahko pa pomaga vodstvu, da
dojame, kateri so bistveni problemi, ter sprejme korektivnhe ukrepe in meri napredek.
VpraSanje je, ali je najprimernejSi naCin merjenja kakovosti storitev merjenje tega, kako
uporabniki zaznavajo storitev. Jasno je, da uporabniki ocenjujejo kakovost storitev na
podlagi znacilnosti tistih dejavnikov storitev, za katere menijo, da so jih sposobni oceniti.

Zato se naslanjajo na fizicne lastnosti, ki jih je v primerjavi z abstraktnimi, laZje zaznati.

Kvaliteto drzavne uprave dolocajo uporabniki njenih storitev oziroma izdelkov. V vecini
primerov je najteZje uporabnika identificirati. Drzavni uradniki svoje napore usmerjajo k
uresniCevanju potreb zakonodajalcev, nadrejenih in le v manjSi meri skrbijo za
zadovoljstvo svojih strank. Dejstvo je, da so storitve, ki jih uradniki izvajajo, odraz volje
nadrejenih in niso odraz neposredno izrazenih potreb. Stranke morajo postati
najpomembnejSi element organizacije, uresniCevanje njihovih potreb in zahtev pa

najpomembnejSa naloga.

Ankete o zadovoljstvu strank predstavljajo eno izmed najpogosteje uporabljenih metod,
na podlagi katerih organizacije pridejo do informacij, kaj je za potroSnika pomembno. Z
anketiranjem strank na upravnih enotah je bil storjen pomemben korak v prizadevanju za
poveCanje kakovosti storitev v drzavni upravi. VkljuCitev strank v sistem delovanja
drzavne uprave ima veC prednosti, in sicer zagotavlja in prisili izvajalca storitev, da je

odgovoren za kvaliteto, podpira inovacije. Res je, da so upravne enote le majhen del
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drzavne uprave, pa kljub temu opravljajo pomembno nalogo, saj so v nenehnem
neposrednem stiku z drzavljani. Kakovost storitev na upravnih enotah je zelo

pomembna, saj so storitve na upravnih enotah ogledalo celotne drzavne uprave.

ZviSevanja ravni kakovosti se je potrebno lotiti postopno. To pomeni, da moramo
ugotoviti, kakSno je zadovoljstvo strank, zaposlene redno usposabiljati, izboljSati moramo
komunikacijske tokove znotraj in navzven, izdelati interna navodila in standarde

kakovosti.

Rezultati anket za leto 2003 in 2004 pokazejo, da so priCakovanja strank vecja v
primerjavi s tem, kar jim je dejansko nudeno. Stranke pri¢akujejo, da bodo upravne
storitve vedno bolj kakovostne, kar je razumljivo. PriCakovanja strank se nenehno

zviSujejo, zato dejansko stanje ne more biti nikoli enako njihovim pric¢akovanjem.

Tudi od zaposlenih na upravnih enotah so stranke tako v letu 2003 kakor tudi v letu 2004
pricakovale boljSe lastnosti glede urejenosti, korektnosti, pozornosti, strokovnosti,

prijaznosti, kot so jih zaposleni dejansko kazali.

Kljub temu, da se tudi priCakovanja strank na upravnih enotah zviSujejo, pa stranke za
leti 2003 in 2004 ocenjujejo, da je sploSna ocena kakovosti storitev na upravnih enotah
dobra. Zaenkrat rezultati anket za leto 2003 in 2004 kaZejo, da se sploSna ocena
kakovosti storitev na upravnih enotah zviSuje, saj so stranke ocenile, da je splo$na
ocena kakovosti storitev za leto 2004 vecja od ocene za leto 2003. Ali lahko pri¢akujemo,

da bo tudi ocena za leto 2005 vecja od ocene za leto 2004?

V magistrskem delu sem preucila le en segment, ki pripomore k zviSevanju ravni
kakovosti na upravnih enotah. Ugotovila sem, da so stranke s kakovostjo storitev sicer
zadovoljne, vendar so njihova priCakovanja viSja. PriCakovanja so tista, ki silijo tako

drzavne organizacije kakor tudi podjetja k napredku, k izboljSevanju obstojeCega.

Pogled v prihodnost pravi, da je oziroma bo nujno, da se drzavna uprava, ki je del
izvrSilne oblasti, usmerja k strankam tako, da zajema sposStovanje osebnosti,
dostojanstva, omogoc€anje uveljavitve pravic in Koristi, obveS€anje javnosti, moznost

strank, da podajo svoje pripombe in kritike ter nanje dobijo odgovor v razumnem ¢asu
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(Kovag, 2002: 265). Nih¢e pa ne bi smel pozabiti, da se lahko kakovost doseze s

prepreCevanjem napak in ne z ugotavljanjem stopnje sprejemljivosti napak.

Nedvoumno je, da postaja stranka vedno pomembnejSa, zato so podjetja pripravljena
storiti vse, da jo zadovoljijo. In ravno zaradi nenehnega prilagajanja storitev strankam se
je miselnost ljudi bistveno spremenila, zato sedaj tudi od javne uprave pri¢akujejo vedno
ve€, kot npr. enostavnejSe in ucinkovitejSe dostope do upravnih storitev, izboljSanje
kvalitete storitev. Ker smo na vsakem koraku pri€a nezadrznemu razvoju elektronskega
poslovanja, lahko drzavljani dostopajo do elektronskih storitev in javnih informacij skozi

enotno vstopno tocko itd.

Ni ene in edine najboljSe poti za kakovost, ampak so nacela, tehnike in koncepti, ki so se
izkazali za primerne v doloCenih kontekstih in pod doloCenimi predpostavkami. Naloga
reformatorjev javne uprave je, da uporabijo taka orodja in pripravijo tako strategijo, ki
najbolje ustreza konkretnim problemom v konkretnih situacijah. Zavedati se je potrebno,
da mora postati skrb za izboljSanje kakovosti delovanja in storitev uprave stalna in

prednostna naloga vseh.
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PRILOGA 1: Seznam upravnih enot

UE Ajdovs&cina
UE Brezice
UE Celje

UE Cerknica
UE Crnomelj
UE Domzale
UE Dravograd
UE Gornja Radgona
UE Grosuplje
UE Hrastnik
UE Idrija

UE llirska Bistrica
UE Izola

UE Jesenice
UE Kamnik
UE Kocevje
UE Koper

UE Kranj

UE Krsko

UE Lasko

UE Lenart

UE Lendava
UE Litija

UE Ljubljana
UE Ljutomer
UE Logatec
UE Maribor
UE Metlika

UE Mozirje

30.
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UE Murska Sobota
UE Nova Gorica
UE Novo mesto
UE Ormoz

UE Pesnica

UE Piran

UE Postojna

UE Ptu;j

UE Radlje

UE Radovljica

UE Ravne

UE Ribnica

UE Ruse

UE Sevnica

UE SeZana

UE Slovenj Gradec
UE Slovenska Bistrica
UE Slovenske Konijice
UE Sentjur

UE Skofja Loka
UE Smarje

UE Tolmin

UE Trbovlje

UE Trebnje

UE Trzi¢

UE Velenje

UE Vrhnika

UE Zagorje

UE Zalec
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PRILOGA 2: Vzorec anketnega vprasalnika
SposStovani!
V zelji, da bi €im bolj prisluhnili uporabnikom in tako izboljsali kakovost storitev upravne enote, smo
pripravili anketo, na podlagi katere bomo analizirali Vase mnenje in pri€akovanja glede kakovosti

storitev, ki jih opravljamo za Vas. Zahvaljujemo se Vam za sodelovanje.
Nacelnik(ca) upravne enote

Navodilo: Prosimo, da pazljivo preberete vprasanja in pri vsakem oznacite odgovore v skladu z navodili.
VPRASALNIK

1. Kaksna je po Vasi oceni kakovost storitev na oddelku ............cc.ccveviiiiiinninnnn. ?
Navodilo: oznacite Stevilko, ki najbolj ustreza VaSemu odgovoru.

1 2 3 4 5
zelo slaba slaba povprecna dobra zelo dobra

2. Na ta oddelek ste prisli z dolo¢enimi pri€akovanji. Prosimo ocenite, koliko Vam pomeni:

Navodilo: za vsako vrstico oznacite Stevilko, ki najbolj ustreza VaSemu odgovoru.
1 2 3 4 5
ni pomembno manj pomembno  pomembno zelo pomembno klju¢no

Oznadite ustrezen odgovor:

1 2 3 4 5 Urejenost prostorov, opreme in okolja

1 2 3 4 5 Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij

1 2 3 4 5 Ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev)

1 2 3 4 5 ReSevanje zadeve na enem mestu

1 2 3 4 5 Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve

1 2 3 4 5 Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah

1 2 3 4 5 Izvajanje storitev v skladu z obljubami (predvsem vsebinsko)
1 2 3 4 5 Pravoc¢asnost izvajanja storitev

1 2 3 4 5 Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko

1 2 3 4 5 Pripravljenost pomagati uporabniku (stranki)

3. Ocenite, kakSno je bilo dejansko stanje:
Navodilo: za vsako vrstico oznacite Stevilko, ki najbolj ustreza VaSemu odgovoru.
1 2 3 4 5
mnogo slabse, kot slabse, kot v skladu bolje, kot mnogo bolje, kot
sem pricakoval(a) sem priCakoval(a) s priCakovanji sem pri€akoval(a) sem pri¢akoval(a)

Oznadite ustrezen odgovor:

1 2 3 4 5 Urejenost prostorov, opreme in okolja

1 2 3 4 5 Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij

1 2 3 4 5 Ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev)

1 2 3 4 5 ReSevanje zadeve na enem mestu

1 2 3 4 5 Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve

1 2 3 4 5 Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah

1 2 3 4 5 Izvajanje storitev v skladu z obljubami (predvsem vsebinsko)
1 2 3 4 5 Pravo€asnost izvajanja storitev

1 2 3 4 5 Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko

1 2 3 4 5 Pripravljenost pomagati uporabniku (stranki)
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4. Kako dolgo ste ¢akali pred pisarno (v €asu uradnih ur)? (Prosimo, da obkrozite ustrezni krizec.)
x  takoj sem bil(a) na vrsti x do 5 minut x od 6 do 10 minut

x od 11 do 15 minut x od 16 do 20 minut x  vec€ (napisite)

5. Kaj je bil po Vasem mnenju vzrok ¢akanja? (Prosimo, da obkrozite ustrezni krizec.)
x  vrsta ljudi pred mano X pocasnost zaposlenega
X  zaposlenega ni bilo v pisarni x razgovor zaposlenega s sodelavci ali po telefonu

X drugo (napisite)

6. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z reSevanjem Vase zadeve?
(Prosimo, da obkrozite ustrezni krizec - lahko jih je tudi veg.)

X v sprejemni pisarni (na "informacijah") X  nainternetu;
x  postopek mi je predstavil referent X iz publikacij upravne enote
X nisem iskal(a) informacij X drugo

7. Na levi strani ocenite svoja pricakovanja, KAKSEN MORA BITI usluzbenec v upravni enoti.
Na desni strani ocenite, KAKSEN JE BIL usluzbenec v upravni enoti, ki je reSeval Vas primer.
Navodilo: za vsako vrstico na levi in desni strani obkrozite oceno, ki najbolj ustreza Vasemu odgovoru.

KAKSEN MORA BITI usluzbenec: KAKSEN JE BIL usluzbenec:
1 2 3 4 5
mnogo slabse, kot slabse, kot v skladu bolje, kot mnogo bolje, kot
sem pricakoval(a) sem pricakoval(a) s priCakovanji sem priakoval(a) sem priCakoval(a)
1 2 3 4 5 Urejen 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Korekten 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Pozoren 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Strokoven 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Prijazen 1 2 3 4 5

8. Anketiran-i(a) sem (Prosimo, da obkrozite ustrezne krizce):

X Zzenska X moski
X zaposlen x upokojen-ec (ka) x dijak(inja), Student(ka)
X nezaposlen(a) x kmet(ica) x drugo (napisite)

Star(a) sem: x do 19 let x 20 do 29 x 30 do 39 x 40 do 49 x 50 do 59

X 60 do 69 x 70do 79 x 80 inveé

9. VaSa mnenja in predlogi:

PROSIMO VAS, DA IZPOLNJENO ANKETO ODDATE NA OZNACENEM MESTU.
HVALA ZA SODELOVANJE!
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PRILOGA 3: Statisti¢ni izracuni 1. hipoteze

1. Hipoteza

Hi: §3 - ¥, >0

Ho: Ve —Ya<0

Leto 2003

PRICAKOVANJA DEJANSKO STANJE
Trditev Y— Sy Se(yA) min | max Y— Sy Se(ys) min | max Se(ys - VA) z Z, Ho
ni

vV 1 36 ({1,128 | 0,010 3,58 [ 362 | 3,36 [1,118| 0,010 |3,34]| 3,38 0,014142 | -16,971 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
V_2 4,2 | 1,004 0,009 4,19 | 422 | 3,7 |1,099| 0,010 |3,68]| 3,72 0,013454 | -37,165 | 1,64 | manjsi zavrr:jena
vV 3 4,17 11,098 0,010 4,15 | 419 | 3,58 |1,223| 0,011 |3,56| 3,6 0,014866 | -39,688 | 1,64 | manjsSi zavrr:jena
VvV 4 41 11,137 0,010 4,08 | 412 | 3,46 | 1,253 | 0,011 [3,44| 3,48 0,014866 | -43,051 | 1,64 | manjsi zavr?lljena
V5 4,32 11,009 | 0,009 4,31 1434 | 3,86 | 1,14 | 0,010 [3,84| 3,88 0,013454 | -34,191 | 1,64 | man;jSi zavr':jena
V_6 4,15 | 1,057 0,009 4,13 | 417 | 3,79 | 1,167 | 0,010 |3,77 | 3,81 0,013454 | -26,759 | 1,64 | manjsSi zavrr:jena
vV 7 4,14 11,090 0,010 4,12 | 416 | 3,67 | 1,19 0,011 [3,65]| 3,7 0,014866 | -31,616 | 1,64 | manjsSi zavrr:jena
V_8 4,24 11,059 0,009 4,22 | 4,26 | 3,67 | 1,22 0,011 [3,65] 3,69 0,014213 | -40,105| 1,64 | manjsi zavr?lljena
V9 4,12 11,078 0,010 41 (4,14 | 3,78 [ 1,193 | 0,011 [3,75| 3,8 0,014866 | -22,871 | 1,64 | man;jSi zavr':Iljena
V_10 4,27 11,035 0,009 4,25 | 429 | 3,88 |1,175| 0,010 |3,86| 3,9 0,013454 | -28,988 | 1,64 | manjsi zavrrr‘\ljena
SKUPAJ | 4,13 |1 0,833 0,007 4,12 | 415 | 3,67 10,966 | 0,009 |3,66 | 3,69 0,011402 | -40,345| 1,64 | manjsi zavrr:jena

Leto 2004

PRICAKOVANJA DEJANSKO STANJE
Trditev 2 Sy se(Ya) min | max 2 Sy se(Ys) min | max |Se(Y; —Y,) z Z, Ho
ni

VvV 1 3,63 | 1,066 0,009 3,61 | 3,64 [3,46[1,059| 0,009 [3,44| 3,48 0,012728 -13,356 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
vV 2 4,26 | 0,921 0,008 4,24 | 4,27 [3,83[1,041| 0,009 |3,81]| 3,85 0,012042 -35,710 | 1,64 | manjsi zavrr:jena
V_3 4,21 11,010 0,009 4,19 | 4,23 | 3,76 1,148 | 0,010 |3,74| 3,78 0,013454 -33,448 | 1,64 | manjSi zavrrrl'lljena
VvV 4 4,15 11,038 0,009 4,13 | 4,17 | 3,64 |1,181| 0,010 |3,62| 3,66 0,013454 -37,908 | 1,64 | manjSi zavrrr‘:jena
V5 4,36 | 0,903 | 0,008 4,35 | 4,38 [3,98[1,061| 0,009 |3,96 4 0,012042 -31,557 | 1,64 | manjsi zavrrr‘:jena
V_6 4,18 | 0,966 0,008 4,17 | 4,2 3,9 [1,097]| 0,009 |3,88]| 3,92 0,012042 -23,253 | 1,64 | manjSi zavrr:jena
vV 7 4,16 | 1,007 0,009 4,15 | 4,18 | 3,811,129 0,010 |3,79| 3,82 0,013454 -26,015 | 1,64 | manjSi zavrrr"lljena
V_8 4,26 | 0,967 0,008 4,25 | 4,28 |13,82|1,135| 0,010 3,8 | 3,84 0,012806 -34,358 | 1,64 | manjSi zavrrr‘:jena
V9 4,14 11,000 | 0,009 4,13 | 4,16 [3,89[1,123| 0,010 [3,87| 3,91 0,013454 -18,582 | 1,64 | manjSi zavrrr‘:jena
V_10 4,28 | 0,963 0,008 4,27 | 43 |398|1,108| 0,009 | 3,96 4 0,012042 -24,914 | 1,64 | manjSi zavrr:jena
SKUPNO | 4,16 | 0,753 0,007 4,15 | 4,18 | 3,81/0,908| 0,008 |3,79| 3,82 0,01063 -32,925 | 1,64 | manjsi zavrrr"lljena
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PRILOGA 4: Statisti¢ni izracuni 2. hipoteze

2. Hipoteza

H1: §3 — ¥, <0

HO' VB - yA 20

Leto 2003

PRICAKOVANJA DEJANSKO STANJE

Trditev Y Sy Se(yA) min [ max v Sy Se(yB) min | max Se(ys _YA) z Z, Ho
V_1 4,1211,241| 0,011 41 | 414 4 1,215 0,011 |3,98] 4,02 0,015556 -7,714 1,64 | manjSi | zavrnjena
V_2 4,3311,243| 0,011 | 4,31 | 4,36 |4,04]1,244 ]| 0,011 |4,02] 4,06 0,015556 -18,642 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
V_3 4,2711,275| 0,011 | 425| 4,29 | 3,981,301 ] 0,012 |3,96]| 4,01 0,016279 -17,815 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
V_4 4,4311,240| 0,011 [ 4,41 | 445 | 4071277 0,011 [4,05] 4.1 0,015556 -23,142 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
A 4381,263| 0,011 | 436 | 44 |4,09]1325]| 0,012 ]4,07] 411 0,016279 -17,815 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
SKUPAJ |4,31]1,132| 0,010 | 4,29 [ 433 |4,04]1,167] 0,010 | 4,02 4,06 0,014142 -19,092 | 1,64 | manj$i | zavrnjena

Leto 2004

PRICAKOVANJA DEJANSKO STANJE
Trditev Y Sy Se(yA) min | max v Sy Se(yB) min [ max Se(yB - yA) z Z, Ho
ni

Vv 1 4,07 {1,201 ] 0,010 [4,05|4,09|4,05] 1,18 0,010 | 4,03 | 4,07 0,014142 -1,414 | 1,64 | enak | zavrnjena
vV 2 4,32 (1,193 | 0,010 43 14344091217 0,010 [ 4,07 { 4,11 0,014142 -16,264 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
vV 3 4,25(11,218 | 0,010 [4,23|4,27 14,061,245 | 0,011 | 4,04 4,08 0,014866 -12,781 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
vV 4 44 11176 | 0,010 |4/42]|4,46 (4,131,218 | 0,010 | 4,11 | 4,15 0,014142 -19,092 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
V5 43711205 0,010 |1435]|4,39]|4,16 1,253 | 0,011 | 4,14 4,18 0,014866 -14,126 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
SKUPAJ | 4,291 1,078 ( 0,010 | 4,27 1431 | 41 | 1,122 | 0,010 | 4,08 | 4,12 0,014142 -13,435 | 1,64 | manjSi | zavrnjena
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PRILOGA 5: Statisticni izracuni 3. in 3a hipoteze

a) 3. Hipoteza

H :y<yy

Hy:y2yy

Leto 2003 in 2004

DEJANSKO STANJE
_ ; Y. z,
Leto Y Sy se(yA) min max H z Ho

Splosna ni

ocena |2003 | 3,78]| 1,267 0,011] 3,75 3,8 3121,70|1,64 | vedji | zavrnjena

kakovosti ni

stortev 12004 | 3,87| 1,253| 0,011| 385| 3,89| 3[18,77|1,64]veji |zavrnjena

a) 3a Hipoteza

H, ¥y -y,>0

Hy:Y5 =¥, <0

Leto 2003 in 2004

DEJANSKO STANJE leto 2003 | DEJANSKO STANJE leto 2004
Y Sy Se(yA) min | max v Sy se()‘/B) min | max SE(VB—VA) z Z, Ho

Splosna
Koo | 3,78 [ 1,267 [ 0011 [375| 38 |3,87 1253 | 0,011 [385]389 0,015556 | 5,785419 | 1,64 | vedji | zavrnjena
storitev
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PRILOGA 6: Statisticni izracuni - SPSS

Leto 2003
1. Hipoteza

a) Pricakovanja

De scriptives

Statistic | Std. Error
Pomembnost - Urejenost Mean 3,60 ,010
prostorov, opreme in 95% Confidence  Lower Bound 3,58
okolja. Interval for Mean  Upper Bound
3,62
5% Trimmed Mean 3,69
Median 4,00
Variance 1,273
Std. Deviation 1,128
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -,837 ,022
Kurtosis ,793 ,044
Pomembnost - Mean 4,20 ,009
Dostopnost in 95% Confidence  Lower Bound 419
razumljivgst potrebnih Interval for Mean  Upper Bound
informacij. 4,22
5% Trimmed Mean 4,32
Median 4,00
Variance 1,009
Std. Deviation 1,004
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,860 ,022
Kurtosis 4,748 ,044
Pomembnost - Ustrezna Mean 417 ,010
hitrost resevanja 95% Confidence  Lower Bound 4,15
postopkov (zadev). Interval for Mean  Upper Bound a9
5% Trimmed Mean 4,31
Median 4,00
Variance 1,206
Std. Deviation 1,098
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,763 ,022
Kurtosis 3,519 ,044
Pomembnost - Mean 4,10 ,010
Resevanje zadeve na  95% Confidence Lower Bound 4,08
enem mestu. Interval for Mean  Upper Bound 412
5% Trimmed Mean 4,23
Median 4,00
Variance 1,292
Std. Deviation 1,137
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,565 ,022
Kurtosis 2,584 ,044
Pomembnost - Znanje Mean 4,32 ,009
zapgslenih, ki izvajajo 95% Confidence  Lower Bound 4,31
storitve. Interval for Mean  Upper Bound 4,34
5% Trimmed Mean 4,46
Median 5,00
Variance 1,018
Std. Deviation 1,009
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -2,267 ,022
Kurtosis 6,427 ,044
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Descriptives

Statistic | Std. Error
Pomembnost - Zaposleni Mean 4,15 ,009
zbujajo zaupanje pri 95% Confidence  Lower Bound 413
strankah. Interval for Mean  Upper Bound 17
5% Trimmed Mean 4,29
Median 4,00
Variance 1,117
Std. Deviation 1,057
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,816 ,022
Kurtosis 4,203 ,044
Pomembnost - Izvajanje Mean 4,14 ,010
storitev v skladu z 95% Confidence  Lower Bound 4,12
obljubami (predvsem Interval for Mean  Upper Bound
vesbinsko). 4,16
5% Trimmed Mean 4,28
Median 4,00
Variance 1,189
Std. Deviation 1,090
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,831 ,022
Kurtosis 4,126 044
Pomembnost - Mean 4,24 ,009
Pravocasnostizvajanja  95% Confidence  Lower Bound 422
storitev. Interval for Mean  Upper Bound 426
5% Trimmed Mean 4,38
Median 5,00
Variance 1,122
Std. Deviation 1,059
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,981 ,022
Kurtosis 4,713 ,044
Pomembnost - Zaposleni Mean 4,12 ,010
se individualno zavzamej 95% Confidence Lower Bound 4,10
za stranko. Interval for Mean  Upper Bound 414
5% Trimmed Mean 4,25
Median 4,00
Variance 1,162
Std. Deviation 1,078
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,673 ,022
Kurtosis 3,438 ,044
Pomembnost - Mean 4,27 ,009
Pripraviienost pomagati 95 Confidence Lower Bound 425
posamezniku (stranki).  |nterval for Mean Upper Bound 429
5% Trimmed Mean 4,41
Median 5,00
Variance 1,071
Std. Deviation 1,035
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -2,067 ,022
Kurtosis 5,277 ,044
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b) Dejansko stanje

Descriptives

Statistic | Std. Error

Dejansko stanje -  Mean 3,36 ,010
Urejenost prostorov, 959% Confidence Lower Bound 3,34
opreme in okolja. Interval for Mean  Upper Bound 338

5% Trimmed Mean 3,43

Median 3,00

Variance 1,249

Std. Deviation 1,118

Minimum 0

Maximum 5

Range 5

Interquartile Range 1,00

Skewness -,627 ,022

Kurtosis ,736 ,044
Dejansko stanje - Mean 3,70 ,010
DOSlO?T‘OS‘ in 95% Confidence  Lower Bound 3,68
razumljivost
potrebjnih informacij. interval for Mean  pper Bound 3,72

5% Trimmed Mean 3,79

Median 4,00

Variance 1,208

Std. Deviation 1,099

Minimum 0

Maximum 5

Range 5

Interquartile Range 2,00

Skewness -1,031 ,022

Kurtosis 1,703 ,044
Dejansko stanje -  Mean 3,58 ,011
Ustrezna hitrost . 95% Confidence  Lower Bound 3,56
reSevanja postopkoy
(zadev).J P! p Interval for Mean  Upper Bound 360

5% Trimmed Mean 3,68

Median 4,00

Variance 1,495

Std. Deviation 1,223

Minimum 0

Maximum 5

Range 5

Interquartile Range 2,00

Skewness -,866 ,022

Kurtosis ,639 ,044
Dejansko stanje -  Mean 3,46 ,011
Resevanje zadeve 959 Confidence Lower Bound 3,44
na enem mestu. Interval for Mean  Upper Bound 348

5% Trimmed Mean 3,54

Median 4,00

Variance 1,571

Std. Deviation 1,253

Minimum 0

Maximum 5

Range 5

Interquartile Range 1,00

Skewness -,681 ,022

Kurtosis ,140 ,044
Dejansko stanje -  Mean 3,86 ,010
Znanje zaposlenih, 959 Confidence Lower Bound 3,84
ki izvajajo storitve. |nterval for Mean Upper Bound 388

5% Trimmed Mean 3,98

Median 4,00

Variance 1,299

Std. Deviation 1,140

Minimum 0

Maximum 5

Range 5

Interquartile Range 2,00

Skewness -1,305 ,022

Kurtosis 2,243 ,044
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Descriptives

Statistic | Std. Error
Dejansko stanje - Mean 3,79 ,010
Zaposleni zbujajo 95% Confidence  Lower Bound 3,77
zaupanie pristrankah. Interval for Mean  Upper Bound 281
5% Trimmed Mean 3,90
Median 4,00
Variance 1,363
Std. Deviation 1,167
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,129 ,022
Kurtosis 1,529 ,044
Dejansko stanje - Mean 3,67 ,011
lzvajanje storitev v skladt 95% Confidence  Lower Bound 3,65
zobljubami (predvsem nterval for Mean  Upper Bound
vsebinsko). 3,70
5% Trimmed Mean 3,79
Median 4,00
Variance 1,415
Std. Deviation 1,190
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,076 ,022
Kurtosis 1,431 ,044
Dejansko stanje - Mean 3,67 ,011
PravoCasnost izvajanja  95% Confidence Lower Bound 3,65
storitev. Interval for Mean  Upper Bound
3,69
5% Trimmed Mean 3,78
Median 4,00
Variance 1,489
Std. Deviation 1,220
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -,986 ,022
Kurtosis ,926 ,044
Dejansko stanje - Mean 3,78 ,011
Zaposleni se individualnc 959 Confidence Lower Bound 3,75
zavzamejo za stranko.  Interval for Mean  Upper Bound 280
5% Trimmed Mean 3,89
Median 4,00
Variance 1,424
Std. Deviation 1,193
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,089 ,022
Kurtosis 1,254 ,044
Dejansko stanje - Mean 3,88 ,010
Pripravijenost pomagati 959 Confidence  Lower Bound 3,86
posamezniku (stranki).  |nterval for Mean Upper Bound 390
5% Trimmed Mean 4,00
Median 4,00
Variance 1,380
Std. Deviation 1,175
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,217 ,022
Kurtosis 1,612 ,044
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Leto 2004
1. Hipoteza

a) Pricakovanja

Descriptives

Statistic | Std. Error
Pomembnost - Urejenost Mean 3,63 ,009
prostorov, opreme in 95% Confidence  Lower Bound 3,61
okolja. Interval for Mean  Upper Bound
3,64
5% Trimmed Mean 3,69
Median 4,00
Variance 1,136
Std. Deviation 1,066
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -712 ,021
Kurtosis ,621 ,042
Pomembnost - Mean 4,26 ,008
Dostopnostin 95% Confidence  Lower Bound 424
razumljivost potrebnih Interval for Mean Upper Bound
informacij. 4,27
5% Trimmed Mean 4,36
Median 4,00
Variance ,848
Std. Deviation ,921
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,822 ,021
Kurtosis 5,068 ,042
Pomembnost - Ustrezna Mean 4,21 ,009
hitrost reSevanja 95% Confidence  Lower Bound 4,19
postopkov (zadev). Interval for Mean  Upper Bound 423
5% Trimmed Mean 4,33
Median 4,00
Variance 1,020
Std. Deviation 1,010
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,730 ,021
Kurtosis 3,831 ,042
Pomembnost - Mean 4,15 ,009
Resevanje zadeve na 95% Confidence  Lower Bound 4,13
enem mestu. Interval for Mean  Upper Bound 17
5% Trimmed Mean 4,27
Median 4,00
Variance 1,077
Std. Deviation 1,038
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,581 ,021
Kurtosis 3,098 ,042
Pomembnost - Znanje Mean 4,36 ,008
zaposlenih, ki izvajajo 95% Confidence  Lower Bound 435
storitve. Interval for Mean  Upper Bound 438
5% Trimmed Mean 4,47
Median 5,00
Variance 815
Std. Deviation ,903
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -2,189 ,021
Kurtosis 6,934 ,042
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Descriptives

Statistic [ Std. Error
Pomembnost - Zaposleni Mean 418 ,008
zbujajo zaupanje pri 95% Confidence Lower Bound 417
strankah. Interval for Mean  Upper Bound
4,20
5% Trimmed Mean 4,29
Median 4,00
Variance 933
Std. Deviation ,966
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,669 ,021
Kurtosis 4,142 ,042
Pomembnost - lzvajanje Mean 4,16 ,009
storitev v skladu z 95% Confidence  Lower Bound 4,15
obljubami (predvsem Interval for Mean  Upper Bound
vesbinsko). 4,18
5% Trimmed Mean 4,28
Median 4,00
Variance 1,015
Std. Deviation 1,007
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,775 ,021
Kurtosis 4,428 ,042
Pomembnost - Mean 4,26 ,008
Pravocasnostizvajanja  95% Confidence Lower Bound 4,25
storitev. Interval for Mean  Upper Bound
4,28
5% Trimmed Mean 4,38
Median 4,00
Variance 935
Std. Deviation 967
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,905 ,021
Kurtosis 4,998 ,042
Pomembnost - Zaposleni Mean 4,14 ,009
se individualno zavzamej 959% Confidence Lower Bound 4,13
za stranko. Interval for Mean  Upper Bound 16
5% Trimmed Mean 4,26
Median 4,00
Variance ,999
Std. Deviation 1,000
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,571 ,021
Kurtosis 3,430 ,042
Pomembnost - Mean 4,28 ,008
Pripravijenost pomagati  95% Confidence Lower Bound 4,27
posamezniku (stranki). Interval for Mean  Upper Bound 430
5% Trimmed Mean 4,40
Median 5,00
Variance 927
Std. Deviation 963
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,970 ,021
Kurtosis 5,365 ,042
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b) Dejansko stanje

Descriptives

Statistic | Std. Error

Dejansko stanje - Mean 3,46 ,009
Urejenost prostorov, 95% Confidence Lower Bound 3,44
opreme in okolja. Interval for Mean  Upper Bound 348

5% Trimmed Mean 3,52

Median 3,00

Variance 1,121

Std. Deviation 1,059

Minimum 0

Maximum 5

Range 5

Interquartile Range 1,00

Skewness -,547 ,021

Kurtosis ,676 ,042
Dejansko stanje - Mean 3,83 ,009
Dostopnost in 95% Confidence  Lower Bound 3,81
razumljivost _ Interval for Mean  ypper Bound
potrebnih informacij. 3,85

5% Trimmed Mean 3,91

Median 4,00

Variance 1,085

Std. Deviation 1,041

Minimum 0

Maximum 5

Range 5

Interquartile Range 2,00

Skewness -1,031 ,021

Kurtosis 1,789 ,042
Dejansko stanje - Mean 3,76 ,010
Ustrezna hi"oj‘ ) 95% Confidence  Lower Bound 3,74
reSevanja postopko\
(zadev).J P! P Interval for Mean  Upper Bound 3.78

5% Trimmed Mean 3,85

Median 4,00

Variance 1,317

Std. Deviation 1,148

Minimum 0

Maximum 5

Range 5

Interquartile Range 2,00

Skewness -,951 ,021

Kurtosis ,941 ,042
Dejansko stanje - Mean 3,64 ,010
Resevanje zadeve 959 Confidence Lower Bound 3,62
na enem mestu. Interval for Mean  Upper Bound 366

5% Trimmed Mean 3,74

Median 4,00

Variance 1,396

Std. Deviation 1,181

Minimum 0

Maximum 5

Range 5

Interquartile Range 2,00

Skewness -778 ,021

Kurtosis 431 ,042
Dejansko stanje -  Mean 3,98 ,009
Znanje zaposlenih, 95% Confidence  Lower Bound 3,96
ki izvajajo storitve. |nterval for Mean Upper Bound 400

5% Trimmed Mean 4,09

Median 4,00

Variance 1,126

Std. Deviation 1,061

Minimum 0

Maximum 5

Range 5

Interquartile Range 2,00

Skewness -1,297 ,021

Kurtosis 2,435 ,042
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De scriptives

Statistic [ Std. Error
Dejansko stanje - Mean 3,90 ,009
Zaposleni zbujajo 95% Confidence  Lower Bound 3,88
zaupanie pristrankah. Interval for Mean  Upper Bound 392
5% Trimmed Mean 4,00
Median 4,00
Variance 1,203
Std. Deviation 1,097
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,152 ,021
Kurtosis 1,782 ,042
Dejansko stanje - Mean 3,81 ,010
|ZV?)]|?ntJ;e stloritevdv skladt 95% Confidence  Lower Bound 3,79
zobljubami (predvsem
vseinnsko).(p Interval for Mean  Upper Bound 382
5% Trimmed Mean 3,91
Median 4,00
Variance 1,274
Std. Deviation 1,129
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,136 ,021
Kurtosis 1,796 ,042
Dejansko stanje - Mean 3,82 ,010
Pravocasnost izvajanja  95% Confidence Lower Bound 3,80
storitev. Interval for Mean  Upper Bound
3,84
5% Trimmed Mean 3,92
Median 4,00
Variance 1,287
Std. Deviation 1,135
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,036 ,021
Kurtosis 1,271 ,042
Dejansko stanje - Mean 3,89 ,010
Zaposleni se individualnc 95% Confidence  Lower Bound 3,87
zavzamejo za stranko. Interval for Mean  Upper Bound 391
5% Trimmed Mean 4,00
Median 4,00
Variance 1,261
Std. Deviation 1,123
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,108 ,021
Kurtosis 1,470 ,042
Dejansko stanje - Mean 3,98 ,009
Pripravljienost pomagati 959 Confidence Lower Bound 3,96
posamezniku (stranki). |nterval for Mean Upper Bound 400
5% Trimmed Mean 4,10
Median 4,00
Variance 1,227
Std. Deviation 1,108
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,263 ,021
Kurtosis 1,947 ,042
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2. Hipoteza

a) Pricakovanja

Descriptives

Statistic | Std. Error
Kak$en mora biti Mean 4,07 ,010
usluzbenec - UREJEN.  959% Confidence Lower Bound 4,05
Interval for Mean Upper Bound 4,09
5% Trimmed Mean 4,24
Median 4,00
Variance 1,443
Std. Deviation 1,201
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,796 ,021
Kurtosis 3,411 ,042
Kak$en mora biti Mean 4,32 ,010
usluzbenec - KOREKTEN 959% Confidence  Lower Bound 4,30
Interval for Mean Upper Bound 434
5% Trimmed Mean 4,53
Median 5,00
Variance 1,423
Std. Deviation 1,193
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -2,499 ,021
Kurtosis 6,197 ,042
Kak$en mora biti Mean 4,25 ,010
usluzbenec - POZOREN. 959% Confidence  Lower Bound 4,23
Interval for Mean  Upper Bound 427
5% Trimmed Mean 4,44
Median 5,00
Variance 1,484
Std. Deviation 1,218
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -2,297 ,021
Kurtosis 5,227 ,042
Kak$en mora biti Mean 4,44 ,010
usluzbenec - 95% Confidence Lower Bound 4,42
STROKOVEN. Interval for Mean  Upper Bound 446
5% Trimmed Mean 4,66
Median 5,00
Variance 1,383
Std. Deviation 1,176
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -2,822 ,021
Kurtosis 7,669 ,042
Kak$en mora biti Mean 4,37 ,010
usluzbenec - PRUAZEN. 959 Confidence Lower Bound 4,35
Interval for Mean  ypper Bound 439
5% Trimmed Mean 458
Median 5,00
Variance 1,452
Std. Deviation 1,205
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -2,606 ,021
Kurtosis 6,545 ,042
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De scriptives

Statistic | Std. Error
Kaksen je bil usluzbenec Mean 4,05 ,010
- UREJEN. 95% Confidence  Lower Bound 4,03
Interval for Mean Upper Bound 4,07
5% Trimmed Mean 4,21
Median 4,00
Variance 1,391
Std. Deviation 1,180
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,810 ,021
Kurtosis 3,711 ,042
Kaksen je bil usluzbenec Mean 4,09 ,010
- KOREKTEN. 95% Confidence  Lower Bound 4,07
Interval for Mean Upper Bound 411
5% Trimmed Mean 4,26
Median 4,00
Variance 1,481
Std. Deviation 1,217
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,883 ,021
Kurtosis 3,705 ,042
Kaksen je bil usluzbenec Mean 4,06 ,011
- POZOREN. 95% Confidence  Lower Bound 4,04
Interval for Mean  yUpper Bound 4,08
5% Trimmed Mean 4,23
Median 4,00
Variance 1,550
Std. Deviation 1,245
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,776 ,021
Kurtosis 3,150 ,042
Kaksen je bil usluzbenec Mean 413 ,010
- STROKOVEN. 95% Confidence  Lower Bound 4,11
Interval for Mean Upper Bound 415
5% Trimmed Mean 4,31
Median 5,00
Variance 1,484
Std. Deviation 1,218
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,934 ,021
Kurtosis 3,821 ,042
Kaksen je bil usluzbenec Mean 4,16 ,011
- PRIJAZEN. 95% Confidence  Lower Bound 4,14
Interval for Mean Upper Bound 418
5% Trimmed Mean 4,34
Median 5,00
Variance 1,570
Std. Deviation 1,253
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,947 ,021
Kurtosis 3,596 ,042
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Descriptives

Statistic [ Std. Error
Kaks$en je bil usluzbenec Mean 4,05 ,010
- UREJEN. 95% Confidence  Lower Bound 4,03
Interval for Mean Upper Bound 4,07
5% Trimmed Mean 4,21
Median 4,00
Variance 1,391
Std. Deviation 1,180
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,810 ,021
Kurtosis 3,711 ,042
Kaks$en je bil usluzbenec Mean 4,09 ,010
- KOREKTEN. 95% Confidence  Lower Bound 4,07
Interval for Mean Upper Bound
4,11
5% Trimmed Mean 4,26
Median 4,00
Variance 1,481
Std. Deviation 1,217
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,883 ,021
Kurtosis 3,705 ,042
Kak$en je bil usluzbenec Mean 4,06 ,011
- POZOREN. 95% Confidence  Lower Bound 4,04
Interval for Mean  ypper Bound 408
5% Trimmed Mean 4,23
Median 4,00
Variance 1,550
Std. Deviation 1,245
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,776 ,021
Kurtosis 3,150 ,042
Kaks$en je bil usluzbenec Mean 4,13 ,010
- STROKOVEN. 95% Confidence  Lower Bound 4,11
Interval for Mean Upper Bound 415
5% Trimmed Mean 4,31
Median 5,00
Variance 1,484
Std. Deviation 1,218
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,934 ,021
Kurtosis 3,821 ,042
Kaks$en je bil usluzbenec Mean 4,16 ,011
- PRUAZEN. 95% Confidence  Lower Bound 4,14
Interval for Mean Upper Bound a8
5% Trimmed Mean 4,34
Median 5,00
Variance 1,570
Std. Deviation 1,253
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 1,00
Skewness -1,947 ,021
Kurtosis 3,596 ,042
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3. Hipoteza

Leto 2003

Descriptives

Statistic | Std. Error
Kaks$na je po vasiocen Mean 3,78 ,011
storitev na oddelku.... 95% Confidence Lower Bound 3,75
Interval for Mean  Upper Bound 3,80
5% Trimmed Mean 3,92
Median 4,00
Variance 1,604
Std. Deviation 1,267
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,576 ,022
Kurtosis 2,462 ,044
Leto 2004
Descriptives
Statistic | Std. Error
Kaksna je po vasi ocen Mean 3,87 ,011
storitev na oddelku....  95% Confidence  Lower Bound 3,85
Interval for Mean  Upper Bound 3,89
5% Trimmed Mean 4,02
Median 4,00
Variance 1,570
Std. Deviation 1,253
Minimum 0
Maximum 5
Range 5
Interquartile Range 2,00
Skewness -1,690 ,021
Kurtosis 2,888 ,042
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