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Zadovoljstvo strank v letu 2005

Tudi v letu 2005 smo v mesecu septembru na Upramnti Ljutomer izvedli anketo zadovoljstva
strank. Raziskava je bila izvedena na vzorcu 20@tmancev, med katerimi je bilo 81 Zensk in 115
moskih. Med anketiranci je bila zastopanost pdlptiblizno enaka, anketiranih starih 80 let ali ve
bilo, najmanj pa je bilo anketirancev starih dol&Bin starih od 70-79 let. Glede na status pa so
prevladovali zaposleni.

Na osnovi obdelanih podatkov (statistd jih je obdelalo Ministrstvo za notranje zadevenag.
Polona SREBOTNJAK VERBINC) smo rezultate analizkediprimerjali s podatki prejsnjih let.

Upravna enota Ljutomer ima tri oddelke:

- Oddelek za okolje in prostor ter skupne zadeve (80P

- Oddelek za upravne notranje zadeve (OUNZ)

- Oddelek za kmetijstvo, gospodarstvo in druzbenewadOKGDZ)

Primerjavo podatkov smo naredili tudi po oddelkih.

1. Kakovost storitev

2002 | 2003 2004 Pov.Rp2005| TREND USPEH
2004 (2004/2005 (+/-)
povpre na ocena
Od. za kmetijstvo, gospodarstvo in /
druzbene zadeve 3,74 3,87 4,08 4,38 03 +
Od. za upravne /
notranje zadeve 4,28 | 3,98| 4,14 4,52 0,38 +
Od. za okolje in /
prostor ter skupne zadeve 42| 36| 39 4,43 0,48 +
Celotna UE 417| 3,87| 4,09 413 | 4,47 0,38 +

Tabela 1:Kakovost storitev (po letih in oddelkih)
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Zadovoljstvo strank se je v letu 2004 poada za 0,38 ocene, v primerjavi z letom 2004 (gtef 1).
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K pove anju kakovosti storitev v letu 2005 so prispevali @ddelki (glej tabelo 1 in graf 2). Najye
poviSanje ocene, v primerjavi z letom 2004, je widm oddelku za okolje in prostor ter skupne
zadeve, in sicer kar za 0,48 ocene. NajboljSa ozadavoljstva strank pa je bila dosezena na oddelku

Za upravne notranje zadeve, in sicer 4,52.

USPEH: Pove anje zadovoljstva strank na vseh oddelkih in s pesiedino v celotni UE. Dosezen

Graf 2

je zastavljeni cilj poviSanje sploSne ocene zadstx@ strank.

2. akalni as

2001| 2002 2003 2004Pov.RS 2005 TREND |USPEH
2004 (2004/2005) (+/-)
%
Takoj sem bil na vrsti 55 53,3| 60,3] 695 54,1 71, 19 +
do 5 minut 32 34,7| 27,6 22,5 22,9 23, 0,6 +
od 6 do 10 minut 7 55 6,5 5 9,1 3 -2 +
od 11 do 15 minut 3 3,5 5 15 6,4 2 0,5 -
od 16 do 20 minut 0 2,5 0,5 1 5,0 0,5 -0,5 +
ve 0 0,5 0 0,5 1,5 0 -0,5 +

Tabela 2: akalni as (po letih)

Iz leta v leto se povelje odstotek strank, ki so postrezene takoj. Tag@stotka strank, ki so bile

postrezene takoj je vidna tudi v letu 2005 (glbjeta 2 in graf 3).
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Odstotek strank, ki so bile takoj na vrsti
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oorsz | oOkGDz | OUNZ | UE
%
2004 | 2005| 2004 2005 2004 2005 2004 2005

Takoj sem bil na 67,5 77,5 70 70 70 69,7 69,1 714
vrsti
do 5 minut 25 20 22,5 25 21,7 239 22,% 2311
od 6 do 10 minut 7,5 2,5 2,5 5 5 3,4 5 3
od 11 do 15 minut 0 0 2,5 0 2,5 2,5 15 2
od 16 do 20 minut 0 0 0 0 0,8 0,8 1 0,5
ve 0 0 2,5 0 0 0 0,5 0

Tabela 3: akalni as v letu 2004 in 2005 (po oddelkih)

Primerjava med oddelki (glej tabelo 3) nam powesd odstotek strank postrezenih takoj na OKGDZ
ni spremenil, na OUNZ le malo zmanjSal, medtempécse je na OOPSZ odstotek strank, ki so bile
postrezene takoj poval kar za 10%, kar je prispevalo tudi k majhnemiga\wz. poveanju odstotka
na ravni celotne UE.

2001 2002| 2003| 2004{Pov. R§ 2005 TREND |USPEH
2004 (2004/2005) (+/-)
%
Do 10 minut 94 | 93,5/ 94,4| 97 86,1 | 97,5 0,5 +
Ve kot10minut| 6 | 65| 5,5 3 12,9 2,5 -0,5 +

Tabela 4: akalni as do 10 minut (po letih)

Odstotek strank, ki smo jim postregli v 10 minuszhje poveal za 0,5% in znaSa 97,5 % (glej tabelo
4 in graf 4). Odstotek strank postrezenih v 10 r@hwse bistveno razlikuje tudi od povgeRS.

Odstotek postrezenih strank v 10 minutah
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2001 | 20022003 2004 2005 TREND USPEH
(2004/2005 (+/-)
OUNZ 61,7 | 90,9 91,7| 96,7 96,6 -0,1 -
OOP 93,3 | 100| 100 | 100 100 0 +

0GOSZ| 96.7 | 100 93.4
OK 96.7| 90| 100 >° 100 2 *

Tabela 5: akalni as do 10 minut (po oddelkih)

e naredimo primerjavo na ravni oddelkov, ugotovirda,so na OOPSZ in OKGSZ v roku deset
minut bile postrezene vse stranke. Na OUNZ pa 96,6trank, ker je na tem oddelku tudi najve
strank (glej tabelo 5).

USPEH: Delez strank, ki so bile takoj na vrsti se je paleza 1,9 %, v primerjavi z letom 2004.
ZmanjSal se je delez strank, ki stkale od 6 do 10 minut za 2% v primerjavi z letadd04£
Dosegli smo zastavljeni cilj — postr®2% strank v roku pet minut, saj smo v petih natu
postregli 94,5 % strank. Presegli smo tudi lanskeppe je na ravni RS, ki je bilo 78,64%.
Prav tako smo dosegli cilj v roku 10 minut positi®/% strank.

NEUSPEH: Poveal se je odstotek strank, ki sakale od 11 do 15 minut za 0,5 %.

3. Vzroki akanja

2001 | 2002 2003 2004 Pov.RS2005 | TREND |USPEH
2004 (2004/2005) (+/-)
%

Vrsta ljudi pred mano 37 70,7 73,3] 325 38 24 5 -8 +
Po asnost zaposlenega | 1,5 3,3 5,6 3,5 2,5 2,5 -1 +
Zaposlenega ni bilo

v pisarni 3 76 | 11,1 45 3,7 2 -2,5 +
Razgovor zaposlenega

po telefonu 2 174 11 0,5 3,3 1 0,5 +
Drugo 2 1 8,9 15 8,1 0,5 -1 -
Brez odgovora 54,5 0 0 57,5 44,4 69,5 12 +

Tabela 6:Vzroki akanja (po letih)

Najve ji odstotek strank na to vprasanje ni odgovorifg,rs imelo razloga zaakanje, ker so bili takoj
postrezeni. e pogledamo rezultate v letih 2002 in 2003 je H#totek strank, ki niso odgovorili zajet
v prvem odgovoru ¥rsta ljudi pred mano

Na vzrok — vrsta ljudi pred mano ne moremo vpliv8e pa je zmanjSal odstotek strank, ki gkale
zaradi vrste ljudi, kar za 8% (glej tabelo 6 infgra). Za 1 % se je zmanjSal odstotek strank, ki so
akale zaradpo asnosti zaposlenega za 2,5% se je zmanjSal odstotek strank, ki akale, ker
zaposlenega ni bilo v pisarni
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2004 | 2005 2004 200p 2004 2095 2004 2905

Vrsta ljudi pred mano 225 | 225 25 25| 38,3 25 325 245

Po asnost zaposlenega | 10 0 2,5 0 1,66 4,2 3,5 2,5

Zaposlenega ni bilo 5 25 10 5 2.5 0,8 4,5 2

v pisarni

Razgovor zaposlenega

po telefonu 0 0 2,5 0 0 1,7 0,5 1
Drugo 2,5 0 2,5 0 0,83 0,8 1,5 0.4
Brez odgovora 60 75 | 57,5 70| 56,66 67,5| 57,5] 69,5

Tabela 7:Vzroki akanja (po oddelkih)

Prlmerjava po oddelkih (glej tabelo 7):
na OOPSZ je bil najpogostejSi vzrolakanja, e izvzamemo vzrokvrsta ljudi pred manp
zaposlenega ni bilo v pisar(2,5%);

- na OKGSZ je bil najpogostejSi vzrokakanja, e izvzamemo vzrokvrsta ljudi pred manp
zaposlenega ni bilo v pisar(b%);

- na OUNZ je bil najpogostejSi vzrokakanja, e izvzamemo vzrokvrsta ljudi pred manp
po asnost zaposlenedd,2%). Zaradi vzroka vrsta ljudi pred mano pagel3,33 % manj strank
akalo.

USPEH: ZmanjSanje odstotka strank, ki s@kale zaradipo asnosti zaposlenegéza 1%) in
zmanjSanje odstotka strank, ki stkale, kezaposlenega ni bilo v pisar(za 2,5%).

NEUSPEH: Pove al se je odstotek strank, ki sakale, zardrazgovora zaposlenega po telefofaa
0,5%).
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4. pPrimerjava med zaznavanjem oz. dejanskim stanjem imri akovanjem

DIMENZIIJE TRDITVE Zaznavanije (P) Pri akovano (E)
2002| 2003| 2004| 2005| TREND | 2002| 2003 2004| 2005| TREND
2004/2005 2004/2001

N e 422|383| 45| 44| -01 |455\431] 45| 41| -04

3 izvajajo storitve

& - = :

o Zaposleni vzbujajo zaupanig 4 181 369| 4.4 | 4.4 0o |439|406| 43| 41| -02

2 pri strankah

= Zaposleni — Korekten 4,29(3,98( 4,6 | 4,6 0 451(4,45( 46 | 4,4 -0,2

© Zaposleni — Strokoven 4,34(4,04| 46 | 4,6 0 466|459 4,7 | 45 -0,2
Zaposleni se individualno

m -

2 Ceuzameo e siranka 421(3,74| 44| 45| 01 |426/401| 44|41 0,3

; Zaposleni — Pozoren 4,261 3,94| 46 | 45 -0,1 4531 4,47| 46 | 44 -0,2

S Zaposleni — Prijazen 4,351 4,07 4,7 | 4,7 0 46 (4,48 4,7 | 4,5 -0,2

o ResSevanje zadeve na enem| 4 55| 358 43 | 4,3 0 44399 43| 4 | -03

S mestu

S  |UsteznahitiostreSevania | ;4| 367| 43| 43| o0 |432|401| 43| 41| -02

5 postopkov (zadev)

- : : :

g PHEIEMEmasE PoMeel 41|376| 46| 45| -01 |426(388| 45| 42| -03
uporabniku (stranki)

. Izvajanje storitev v skladu z

JZ> obljubami (predvsem 4,14(3,66| 43 | 44 0,1 441 4,14 4,2 4 -0,2

m vsebinsko)

T Pravo asnost izvajanja

< storitev

8 4,191 3,69| 43 | 4,4 0,1 4,4414,02| 44 | 4,1 -0,3

_|

o Dostopnost in razumljivost

9 potrebnih informacii 4,17(3,62| 43| 45 02 |432[406] 43| 41| -02

U

< Urejenost prostorov, opremdl 3 g5 338| 4 | 41| o041 |401(362| 41| 4 | -01

6 |n 0k0|ja ] ] [} [} [} [} ] [}

% Zaposleni — Urejen 43 (392| 45| 4,6 0,1 434(4,23| 44 | 4,4 0

Tabela 8: Primerjava med zaznavanjem oz. dejanskim stamjeon iakovanjem (po letih)

Anketiranim strankam sta bila postavljena dva enbl@ka trditev. V prvem so ocenili svoja
pri akovanja, s katerimi so priSli na doémi oddelek, v drugem pa so ocenili zaznavanjalemnsko
stanje.

V letih 2002 in 2003 so prakovanja bila vga od zaznavanja (glej tabelo 8). V letu 2004 soce
pri akovanj in zaznavanj skoraj izefila. Leta 2005 pa so pri vseh trditvah strankegkovale man;
kot pa so dejansko dobile.
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TRDITVE 2001|2002/ 2003 RS |2004|2005 TREND |USPEH
2003 (200/2005)| (+/-)
P-E| P-E|P-E|P-E|P-E | P-E
Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve -0,5(-0,33|-0,48/ 0,48 0 | 0,3 0,3 +
Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah -0,41-0,21/-0,48| 0,38 0,3 0,2 +
Zaposleni — Korekten -0,41-0,22/-0,47{ 0,25 0 | 0,2 0,2 +
Zaposleni — Strokoven -0,51-0,33/-0,55( 0,31| -0,1| 0,1 0,1 +
Zaposleni se individualno zavzamejo za 0,4 -0,05-0.270,37| 0 0.4 +
stranko
Zaposleni — Pozoren -0,41-0,27|-0,53( 0,24 0 | 0,1 0,1 +
Zaposleni — Prijazen -0,31-0,25/-0,41{ 0,22 0 | 0,2 0,2 +
ReSevanje zadeve na enem mestu -0,91-0,38/-0,41{ 0,63 0 | 0,3 0,3 +
Ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev) -0,5(-0,17|-0,34| 0.6 | O | 0,2 0,2 +
Pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) | -0,3 |-0,16/-0,12| 0,4 0,3 0,2 +
Izvajanje storitev v skladu z obljubami 0.4-0,26|-0,48] 0,49 03 +
(predvsem vsebinsko)
Pravo asnost izvajanja storitev -0,6 |-0,24(-0,33( 0,59( -0,1| 0,3 0,4 +
Dostopnost in razumljivost potrebnih 0,2 -0.15/-0,44| 0,51| 0 0.4 +
informacij
Urejenost prostorov, opreme in okolja -0,5]-0,05|-0,24{ 0,27| -0,1]| 0,1 0,2 +
Zaposleni — Urejen -0,2 |-0,04|-0,31{ 0,09 0,2 0,1 +

Tabela 9: Razlika med zaznavanjem oz.dejanskim stanjemiimlovanjem

Dejansko zadovoljstvo uporabnikov smo dobili na lpgdizra una razlike med zaznavanjem (P)
oziroma dejanskim stanjem in pakovanjem (E) P-E=Q

7



Primerjali smo razlike in ugotovili, da so se wl&t004 v primerjavi z letom 2003 razlike zmanjSale

Zadovoljstvo strank v letu 2005

oz. jih sploh ni bilo (glej tabelo 9). V letu 20@a se je razlika v oceni med zaznavaniji ingtovanji
pozitivno poveala, kar pomeni, da so stranke dejansko dobileke¢ so priakovale, saj je ocena
dejanskega stanja v nekaterih trditvah za 0,4aved ocene prakovanja.

USPEH: Razlika ocen med zaznavanjem in pkiovanjem se je povala, ponekod za 0,4 ocene.

Pove anje je bilo v pozitivno smer, kar pomeni, da soardte dobile ve kot pa so
pri akovale.
PreseZen je bil zastavljeni cilj.

2005
O0OPSZ OKGDz OUNZz
Zaznavanje |Pri akovanje| Razlika | Zaznavanje |Pri akovanje| Razlika | Zaznavanje |Pri akovanje| Razlika
P) (B (P-E) P) (B) (P-E) P (B) (P-E)
Znanje zaposlenih,
ki izvajajo storitve 4.6 4 4,4 4 4,4 4,2 0,2
Zaposleni vzbujajo
Jaupanie pri strankah 4,7 4,2 4,4 4,1 0,3 4,4 41 0,3
Zaposleni — Korekten 4.8 45 0,3 4.7 45 0,2 4.5 4.4 on
Zaposleni — Strokoven 4.8 4.4 0,4 4.8 4,6 0,2 4.5 4.4 on
Zaposleni se
individualno 4,7 4,3 0,4 4,6 4,2 4.4 4
zavzamejo za stranko
Zaposleni — Pozoren 4.7 4.4 0,3 4.7 45 0,2 4.4 4,3 on
Zaposleni — Prijazen 4.8 45 0,3 4.8 4.6 0,2 45 45 d
ReSevanje zadeve
na enem mestu 4.4 4,1 0,3 4,3 4 0,3] 4,3 4 0,9
Ustrezna hitrost
redevanja 43 41 0,2 4.4 41 0,3 4,3 4,1 op
postopkov (zadev)
Pripravljenost
pomagati 4.7 4.3 0,4 4.6 4.3 0,3 4.4 4.1 oB
uporabniku (stranki)
Izvajanje storitev v
skladu z
obljubami (predvsem 4,5 4,1 0,4 4,3 4,1 0,4 4,3 4 0,B
vsebinsko)
Pravo asnost
izvajanja storitev 4.5 4.3 0,2 4.4 3.9 4.4 4
Dostopnost in
razumljivost 4.7 4,2 4.4 4,3 0,1 4.4 4
potrebnih informacij
Urejenost prostorov,
opreme in okolja 4,2 4,1 0,1 4,1 3,9 0,3 4,1 4 oL
Zaposleni — Urejen 4.7 4.3 0,4 4.7 4.6 0,1 4.5 43 op

Tabela 10:Razlika med zaznavaniji in pakovaniji (po oddelkih)

Razlika med zaznavanjem in mkovanjem po oddelkih v letu 2005:
- OOPSZ - najvga pozitivna razlika je opazna pri trditznanje zaposlenih, ki izvajajo storifJer
za 0,6 ocene, najmanjSa pozitivna razlika pa jergitvi urejenost prostorov, opreme in okqlja
sicer 0,1 ocene
- OKGDZ - najveja pozitivha razlika je opazna pri trditgravo asnost izvajanja storitevn sicer
0,5 ocene, najmanjSa pozitivna razlika pa je @ttah dostopnost in razumljivost potrebnih
informacij in Zaposleni — urejein sicer 0,1;

- OUNZ - najveja pozitivna razlika je opazna pri trditvailaposleni se individualno zavzemajo za

stranko, pravoasnost izvajanja storitev in dostopnost in razwobit potrebnih informagijin sicer
0,4, najmanjSa pozitivna razlika oz. sploh ni tezlpri trditvi zaposleni prijazen, in sicer O.

8
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5. Dimenzije
DIMENZIJE zaznavanje (P) pri akovanje (E) Razlika P-E
2002200320042005 TREND (2002200320042005 TREND | 2002 | 2003| 2004 200 TREND

(2004/2005 (2004/2005 (2004/2005,
Zagotovilo 4,26(3,88| 4,6 | 4,6 0 4,53 43| 46| 44 -0,2 -0,27| -0,42 0 0,2 0,2
Zanesljivost |4,17(3,81| 4,5| 4,5 0 4,4214,22( 46| 4,3 -0,3 -0,25(-0,41| -0,1| 0,2 0,3
Odzivnost 4,09|3,76| 45| 4,5 0 4,3204,12( 45| 4,3 -0,2 -0,23| -0,36 0 0,2 0,2
Empatija 4,2713,84/ 46| 4,6 0 4,46/4,07( 46 4,3 -0,3 -0,19( -0,23 0 0,3 0,3
Otipljivost 4,14|13,64/ 43| 45 0,2 4,223,98 4,4 4,3 -0,1 -0,08| -0,34| -0,1| 0,2 0,3

Tabela 11:Primerjava med zaznavanjem in pkovanem — dimenzije (po letih)

Pri vseh dimenzija so stranke dobile Jet so priakovale, saj je ocena zaznavanja viSja od ocene
pri akovanja (glej tabelo 11 in graf 7 ter graf 8).

Primerjava med zaznavanjem in pri akovanjem
dimenzij v letu 2005
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Primerjava med leti nam prikazuje, da so v letu®2p0zitivne razlike, medtem ko pa so v ostalibhleti

Zadovoljstvo strank v letu 2005

bile razlike negativne oz. jih v letu 2004 ponekwdilo (glej graf 8).

2005
OOPSZ OKGDZz OUNZ
P E R P E R P E R
Zagotovilo 48 4,4 0,4 46 4,4 0,4 45 4.4 0,
Zanesljivost 46| 4,4 0,2 46/ 43 03 45 4,3 0,2
Odzivnost 46| 4,3 0,3 46 4,4 0, 4,4 4.3 0,9
Empatija 47 44 0,3 47 45 0,4 45 4,3 0,2
Otipljivost 47 44 0,3 45 4.4 0,11 4,4 43 0,1

Tabela 12:Primerjava med zaznavanjem in plkovanem — dimenzije (po oddelkih)

* P-zaznavanje, E-prakovanje, R- (P-E)

Na vseh oddelkih je vidna pozitivha razlika medrmeazanji in priakovanji (glej tabelo 12).

6. Pridobivanje informacij

2001| 2002 | 2003| 2004 Pov.RS|2005f TREND
2004 (2004/2005)
%
V sprejemni pisarni 33,5| 62,2 54 36,9 38,5 |30,1 -6,8
Na Internetu 3 2,8 1,1 0,5 3.4 0 -0,5
E?eséggevlﬁ e ot 3 | 156| 16| 54| 324 | 48 -6
Iz publikacij UE 30,5| 2,8 1,6 1 3 1 0
Nisem iskal/a informacij | 28 | 14,2| 26,2 6,6/ 19,3 |20,9 14,3
Drugo 2 2,4 1,1 2 6,4 15 -0,5

Tabela 13:Pridobivanje informacij strank (po letih)

Najve strank je v letu 2005 informacije pridobilo prieeentu (glej tabelo 13). V primerjavi z letom
2004 se je informiranost strank poaéa, kajti v letu 2004 informacij ni iskalo 6,6 %detosSnjem letu

pa 20,9%.

| OOPSZ|OKGDZ | OUNZ

2005
%

\/ sprejemni pisarni 37,5 30,8 27,4
Na internetu 0 0 0
Iz publikacij UE 0 2,6 9
Nisem iskal/a informacij | 12,5 17,9 24,8
Drugo 0 0 2,6

Tabela 14:Pridobivanje informacij strank (po oddelkih)
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Zadovoljstvo strank v letu 2005

ZAKLJU EK

1. Kakovost storitev (tabela 1 in graf 1)
V letu 2005 smo dosegli zastavljeni cilj, in siseno dosegli povpr&o oceno zadovoljstva strank ve
kot 4,1 (4,47).

2. akalni as (tabela 2, 3, 4 in 5 ter graf 2 in 3)

V letu 2004 smo dosegli zastavljene cilje, in SE@0:

- v roku 5 minut postregli 94,5 % strankam (cilj j92%),

- vroku 10 minut smo postregli 97,5% strankam (eilpil 97%).

3. Vzroki akanja (tabela 6 in 7 ter graf 4)

ZmanjSal se je odstotek strank, ki skale, ker zaposlenega ni bilo v pisarni za 2,524,6 % v letu
2004 na 2% v letu 2005) in zaradi psnosti zaposlenega za 1% (iz 3,5 % v letu 2002,5% v letu
2005). Poveal pa se je odstotek strank, ki sakale zardi razgovora zaposlenega po telefonus£a,0,
v primerjavi z letom 2004.

4. Dimenzije (tabela 11 in 12 ter graf 5 in 6)

Pri vseh peti dimenzijah (ZAGOTOVILO, ZANESLJIVOSTODZIVNOST, EMPATIJA IN
OTIPLJIVOST), se je razlika med zaznavanjem ingkovanjem poveala v pozitivni smeri. Pri vseh
dimenzijah je bilo dejansko stanje viSje ocenjeabki akovanje.

5. Pridobivanje informacij (tabela 13 in 14)

Pove ala se je informiranost strank, saj je trditev emsiskal informacij« izbralo 20,9 % strank, kar je
za 14,3 % vekot leta 2004.
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