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Tudi v letu 2005 smo v mesecu septembru na Upravni enoti Ljutomer izvedli anketo zadovoljstva 
strank. Raziskava je bila izvedena na vzorcu 200 anketirancev, med katerimi je bilo 81 žensk in 115 
moških. Med anketiranci je bila zastopanost po letih približno enaka, anketiranih starih 80 let ali več ni 
bilo, najmanj pa je bilo anketirancev starih do 19 let in starih od 70-79 let. Glede na status pa so 
prevladovali zaposleni.   
Na osnovi obdelanih podatkov (statistično jih je obdelalo Ministrstvo za notranje zadeve – mag. 
Polona SREBOTNJAK VERBINC) smo rezultate analize anket primerjali s podatki prejšnjih let. 
 
Upravna enota Ljutomer ima tri oddelke: 
- Oddelek za okolje in prostor ter skupne zadeve (OOPSZ) 
- Oddelek za upravne notranje zadeve (OUNZ) 
- Oddelek za kmetijstvo, gospodarstvo in družbene zadeve (OKGDZ)  
 
Primerjavo podatkov smo naredili tudi po oddelkih. 
 
 
 

1. Kakovost storitev  
 

 2002 2003 2004 Pov. RS 
2004 

2005 TREND 
(2004/2005) 

USPEH 
 (+/-) 

 povprečna  ocena   

Od. za kmetijstvo, gospodarstvo in 
družbene zadeve 3,74 3,87 4,08 

/ 
4,38 0,3 + 

Od. za upravne  
notranje zadeve 4,28 3,98 4,14 

/ 
4,52 0,38 + 

Od. za okolje in  
prostor ter skupne zadeve 4,2 3,6 3,95 

/ 
4,43 0,48 + 

Celotna UE 4,17 3,87 4,09 4,13 4,47 0,38 + 

Tabela 1: Kakovost storitev (po letih in oddelkih) 
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Graf 1 

 
Zadovoljstvo strank se je v letu 2004 povečala za 0,38 ocene, v primerjavi z letom 2004 (glej graf 1). 
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K povečanju kakovosti storitev v letu 2005 so prispevali vsi oddelki (glej tabelo 1 in graf 2). Največje 
povišanje ocene, v primerjavi z letom 2004, je vidno na oddelku za okolje in prostor ter skupne 
zadeve, in sicer kar za 0,48 ocene. Najboljša ocena zadovoljstva strank pa je bila dosežena na oddelku 
za upravne notranje zadeve, in sicer 4,52.  
 
 
USPEH:  Povečanje zadovoljstva strank na vseh oddelkih in s tem posledično v celotni UE. Dosežen 

je zastavljeni cilj povišanje splošne ocene zadovoljstva strank. 
 

2. Čakalni čas 
 
 2001 2002 2003 2004  Pov. RS 

2004 
2005 TREND 

(2004/2005) 
USPEH 

(+/-) 

 %    

Takoj sem bil na vrsti 55 53,3 60,3 69,5 54,1 71,4 1,9 + 

do 5 minut 32 34,7 27,6 22,5 22,9 23,1 0,6 + 

od 6 do 10 minut 7 5,5 6,5 5 9,1 3 - 2 + 

od 11 do 15 minut 3 3,5 5 1,5 6,4 2 0,5 - 

od 16 do 20 minut 0 2,5 0,5 1 5,0 0,5 - 0,5 + 

več 0 0,5 0 0,5 1,5 0 - 0,5 + 

Tabela 2: Čakalni čas (po letih) 
 
 
Iz leta v leto se povečuje odstotek strank, ki so postrežene takoj. Ta rast odstotka strank, ki so bile 
postrežene takoj je vidna tudi v letu 2005 (glej tabelo 2 in graf 3). 
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 OOPSZ OKGDZ OUNZ UE 
 % 

 2004 2005 2004 2005 2004 2005 2004 2005 
Takoj sem bil na 
vrsti 

67,5 77,5 70 70 70 69,7 69,5 71,4 

do 5 minut 25 20 22,5 25 21,7 23,5 22,5 23,1 
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 1,5 2 
od 16 do 20 minut 0 0 0 0 0,8 0,8 1 0,5 
več 0 0 2,5 0 0 0 0,5 0 

 Tabela 3: Čakalni čas v letu 2004 in 2005 (po oddelkih) 
 
Primerjava med oddelki  (glej tabelo 3) nam pove, da se odstotek strank postreženih takoj na OKGDZ 
ni spremenil, na OUNZ le malo zmanjšal, medtem, ko pa se je na OOPSZ odstotek strank, ki so bile 
postrežene takoj povečal kar za 10%, kar je prispevalo tudi k majhnemu dvigu oz. povečanju odstotka 
na ravni celotne UE. 
 

 2001 2002 2003 2004 Pov. RS 
2004 

2005 TREND 
(2004/2005) 

USPEH 
(+/-) 

 %   

Do 10 minut 94 93,5 94,4 97 86,1 97,5 0,5 + 

Več kot 10 minut 6 6,5 5,5 3 12,9 2,5 - 0,5 + 

Tabela 4: Čakalni čas do 10 minut (po letih) 
 
Odstotek strank, ki smo jim postregli v 10 minutah se je povečal za 0,5% in znaša 97,5 % (glej tabelo 
4 in graf 4). Odstotek strank postreženih v 10 minutah se bistveno razlikuje tudi od povprečja RS. 
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 2001 2002 2003 2004 2005 TREND 
(2004/2005) 

USPEH 
(+/-) 

OUNZ 61,7 90,9 91,7 96,7 96,6 - 0,1 - 
OOP 93,3 100 100 100 100 0 + 
OGOSZ 96,7 100 93,4 
OK 96,7 90 100 

95 100 5 + 

Tabela 5: Čakalni čas do 10 minut (po oddelkih) 
 
 
Če naredimo primerjavo na ravni oddelkov, ugotovimo, da so na OOPSZ in OKGSZ v roku deset 
minut bile postrežene vse stranke. Na OUNZ pa 96,6 % strank, ker je na tem oddelku tudi največ 
strank (glej tabelo 5). 
 
 
USPEH: Delež strank, ki so bile takoj na vrsti se je povečal za 1,9 %, v primerjavi z letom 2004. 

Zmanjšal se je delež strank, ki so čakale od 6 do 10 minut za 2% v primerjavi z letom 2004. 
Dosegli smo zastavljeni cilj – postreči 92% strank v roku pet minut, saj smo v petih minutah 
postregli 94,5 % strank. Presegli smo tudi lansko povprečje na ravni RS, ki je bilo 78,64%. 
Prav tako smo dosegli cilj v roku 10 minut postreči 97% strank. 

 
NEUSPEH: Povečal se je odstotek strank, ki so čakale od 11 do 15 minut za 0,5 %. 
 

3. Vzroki čakanja 
 

 2001 2002 2003 2004 Pov. RS 
2004 

2005 TREND 
(2004/2005) 

USPEH 
(+/-) 

 %   
Vrsta ljudi pred mano 37 70,7 73,3 32,5 38 24,5 - 8 + 

Počasnost zaposlenega 1,5 3,3 5,6 3,5 2,5 2,5 - 1 + 

Zaposlenega ni bilo 
 v pisarni 3 7,6 11,1 4,5 3,7 2 - 2,5 + 

Razgovor zaposlenega  
po telefonu 2 17,4 1,1 0,5 3,3 1 0,5 + 

Drugo 2 1 8,9 1,5 8,1 0,5 - 1 - 

Brez odgovora 54,5 0 0 57,5 44,4 69,5 12 + 

Tabela 6: Vzroki čakanja (po letih) 
 
Največji odstotek strank na to vprašanje ni odgovorilo, saj ni imelo razloga za čakanje, ker so bili takoj 
postreženi. Če pogledamo rezultate v letih 2002 in 2003 je bil odstotek strank, ki niso odgovorili zajet 
v prvem odgovoru – vrsta ljudi pred mano. 
 
Na vzrok – vrsta ljudi pred mano ne moremo vplivati. Se pa je zmanjšal odstotek strank, ki so čakale 
zaradi vrste ljudi, kar za 8% (glej tabelo 6 in graf  5). Za 1 % se je zmanjšal odstotek strank, ki so 
čakale zaradi počasnosti zaposlenega in za 2,5% se je zmanjšal odstotek strank, ki so čakale, ker 
zaposlenega ni bilo v pisarni.  
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 OOPSZ OKGDZ OUNZ UE 
 2004 2005 2004 2005 2004 2005 2004 2005 

Vrsta ljudi pred mano 22,5 22,5 25 25 38,33 25 32,5 24,5 

Počasnost zaposlenega 10 0 2,5 0 1,66 4,2 3,5 2,5 

Zaposlenega ni bilo 
v pisarni 5 2,5 10 5 2,5 0,8 4,5 2 

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 0,5 

Brez odgovora 60 75 57,5 70 56,66 67,5 57,5 69,5 

Tabela 7: Vzroki čakanja (po oddelkih) 
 
Primerjava po oddelkih (glej tabelo 7):  
- na OOPSZ je bil najpogostejši vzrok čakanja, če izvzamemo vzrok vrsta ljudi pred mano, 

zaposlenega ni bilo v pisarni (2,5%); 
- na OKGSZ je bil najpogostejši vzrok čakanja, če izvzamemo vzrok vrsta ljudi pred mano, 

zaposlenega ni bilo v pisarni (5%); 
- na OUNZ  je bil najpogostejši vzrok čakanja, če izvzamemo vzrok vrsta ljudi pred mano, 

počasnost zaposlenega (4,2%). Zaradi vzroka vrsta ljudi pred mano pa je za 13,33 % manj strank 
čakalo. 

 
 
USPEH: Zmanjšanje odstotka strank, ki so čakale zaradi počasnosti zaposlenega (za 1%) in 

zmanjšanje odstotka strank, ki so čakale, ker zaposlenega ni bilo v pisarni (za 2,5%). 
 
NEUSPEH: Povečal se je odstotek strank, ki so čakale, zardi razgovora zaposlenega po telefonu (za 

0,5%).       
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4. Primerjava med zaznavanjem oz. dejanskim stanjem in pri čakovanjem 
 
DIMENZIIJE TRDITVE Zaznavanje (P) Pričakovano (E) 

   2002 2003 2004 2005 TREND 
2004/2005 

2002 2003 2004 2005 TREND 
2004/2005 

Znanje zaposlenih, ki 
izvajajo storitve 

4,22 3,83 4,5 4,4 - 0,1 4,55 4,31 4,5 4,1 - 0,4 

Zaposleni vzbujajo zaupanje 
pri strankah 

4,18 3,69 4,4 4,4 0 4,39 4,06 4,3 4,1 - 0,2 

Zaposleni – Korekten 4,29 3,98 4,6 4,6 0 4,51 4,45 4,6 4,4 - 0,2 

Z
A

G
O

T
O

V
ILO

 Zaposleni – Strokoven 4,34 4,04 4,6 4,6 0 4,66 4,59 4,7 4,5 - 0,2 

Zaposleni se individualno 
zavzamejo za stranko 4,21 3,74 4,4 4,5 0,1 4,26 4,01 4,4 4,1 - 0,3 

Zaposleni – Pozoren 4,26 3,94 4,6 4,5 - 0,1 4,53 4,47 4,6 4,4 - 0,2 

E
M

P
A

T
IJA

 Zaposleni – Prijazen 4,35 4,07 4,7 4,7 0 4,6 4,48 4,7 4,5 - 0,2 

Reševanje zadeve na enem 
mestu 

4,02 3,58 4,3 4,3 0 4,4 3,99 4,3 4 - 0,3 

Ustrezna hitrost reševanja 
postopkov (zadev) 

4,14 3,67 4,3 4,3 0 4,32 4,01 4,3 4,1 - 0,2 

O
D

Z
IV

N
O

S
T

 Pripravljenost pomagati 
uporabniku (stranki) 

4,1 3,76 4,6 4,5 - 0,1 4,26 3,88 4,5 4,2 - 0,3 

Izvajanje storitev v skladu z 
obljubami (predvsem 
vsebinsko) 

4,14 3,66 4,3 4,4 0,1 4,41 4,14 4,2 4 - 0,2 

Z
A

N
E

S
LJIV

O
S

T
 

Pravočasnost izvajanja 
storitev 

4,19 3,69 4,3 4,4 0,1 4,44 4,02 4,4 4,1 - 0,3 

Dostopnost in razumljivost 
potrebnih informacij 4,17 3,62 4,3 4,5 0,2 4,32 4,06 4,3 4,1 - 0,2 

Urejenost prostorov, opreme 
in okolja 

3,96 3,38 4 4,1 0,1 4,01 3,62 4,1 4 - 0,1 

O
T

IP
LJIV

O
S

T
 Zaposleni – Urejen 4,3 3,92 4,5 4,6 0,1 4,34 4,23 4,4 4,4 0 

Tabela 8: Primerjava med zaznavanjem oz. dejanskim stanjem in pričakovanjem (po letih) 
 
 
 
Anketiranim strankam sta bila postavljena dva enaka bloka trditev. V prvem so ocenili svoja 
pričakovanja, s katerimi so prišli na določeni oddelek, v drugem pa so ocenili zaznavanje oz. dejansko 
stanje. 
 
V letih 2002 in 2003 so pričakovanja bila večja od zaznavanja (glej tabelo 8). V letu 2004 so se ocene 
pričakovanj in zaznavanj skoraj izenačile. Leta 2005 pa so pri vseh trditvah stranke pričakovale manj 
kot pa so dejansko dobile. 
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Primerjava med zaznavanjem - P in pričakovanjem E v letu 2005
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TRDITVE 2001 2002 2003 RS  

2003 
2004 2005 TREND  

(200/2005) 
USPEH 

(+/-) 
 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 -0,4 -0,21 -0,48                                                                                                                                                     0,38 0,1 0,3 0,2 + 
Zaposleni – Korekten -0,4 -0,22 -0,47 0,25 0 0,2 0,2 + 

Zaposleni – Strokoven -0,5 -0,33 -0,55 0,31 -0,1 0,1 0,1 + 

Zaposleni se individualno zavzamejo za 
stranko 

-0,4 -0,05 -0,27 0,37 0 0,4 0,4 + 

Zaposleni – Pozoren -0,4 -0,27 -0,53 0,24 0 0,1 0,1 + 

Zaposleni – Prijazen -0,3 -0,25 -0,41 0,22 0 0,2 0,2 + 

Reševanje zadeve na enem mestu -0,9 -0,38 -0,41 0,63 0 0,3 0,3 + 
Ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev) -0,5 -0,17 -0,34 0,6 0 0,2 0,2 + 
Pripravljenost pomagati uporabniku (stranki)  -0,3 -0,16 -0,12 0,4 0,1 0,3 0,2 + 
Izvajanje storitev v skladu z obljubami 
(predvsem vsebinsko) -0,4 -0,26 -0,48 0,49 0,1 0,4 0,3 + 

Pravočasnost izvajanja storitev -0,6 -0,24 -0,33 0,59 -0,1 0,3 0,4 + 
Dostopnost in razumljivost potrebnih 
informacij 

-0,2 -0,15 -0,44 0,51 0 0,4 0,4 + 

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 0,1 0,2 0,1 + 

Tabela 9: Razlika med zaznavanjem oz.dejanskim stanjem in pričakovanjem 
 
Dejansko zadovoljstvo uporabnikov smo dobili na podlagi izračuna razlike med zaznavanjem (P) 
oziroma dejanskim stanjem in pričakovanjem (E)   �   P – E = Q 
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Primerjali smo razlike in ugotovili, da so se v letu 2004 v primerjavi z letom 2003 razlike zmanjšale 
oz. jih sploh ni bilo (glej tabelo 9). V letu 2005 pa se je razlika v oceni med zaznavanji in pričakovanji 
pozitivno povečala, kar pomeni, da so stranke dejansko dobile več kot so pričakovale, saj je ocena 
dejanskega stanja v nekaterih trditvah za 0,4 večja od ocene pričakovanja. 
 
USPEH: Razlika ocen med zaznavanjem in pričakovanjem se je povečala, ponekod za 0,4 ocene. 

Povečanje je bilo v pozitivno smer, kar pomeni, da so stranke dobile več kot pa so 
pričakovale.  
Presežen je bil zastavljeni cilj. 

 

2005 
 OOPSZ OKGDZ OUNZ 

 Zaznavanje 
(P) 

Pričakovanje 
(E) 

Razlika 
(P-E) 

Zaznavanje 
(P) 

Pričakovanje 
(E) 

Razlika 
(P-E) 

Zaznavanje 
(P) 

Pričakovanje 
(E) 

Razlika 
(P-E) 

Znanje zaposlenih, 
ki izvajajo storitve 4,6 4 0,6 4,4 4 0,4 4,4 4,2 0,2 

Zaposleni vzbujajo 
zaupanje pri strankah 4,7 4,2 0,5 4,4 4,1 0,3 4,4 4,1 0,3 

Zaposleni – Korekten 4,8 4,5 0,3 4,7 4,5 0,2 4,5 4,4 0,1 
Zaposleni – Strokoven 4,8 4,4 0,4 4,8 4,6 0,2 4,5 4,4 0,1 
Zaposleni se 
individualno 
zavzamejo za stranko 

4,7 4,3 0,4 4,6 4,2 0,4 4,4 4 0,4 

Zaposleni – Pozoren 4,7 4,4 0,3 4,7 4,5 0,2 4,4 4,3 0,1 
Zaposleni – Prijazen 4,8 4,5 0,3 4,8 4,6 0,2 4,5 4,5 0 
Reševanje zadeve 
na enem mestu 4,4 4,1 0,3 4,3 4 0,3 4,3 4 0,3 

Ustrezna hitrost 
reševanja 
postopkov (zadev) 

4,3 4,1 0,2 4,4 4,1 0,3 4,3 4,1 0,2 

Pripravljenost 
pomagati 
uporabniku (stranki) 

4,7 4,3 0,4 4,6 4,3 0,3 4,4 4,1 0,3 

Izvajanje storitev v 
skladu z 
obljubami (predvsem 
vsebinsko) 

4,5 4,1 0,4 4,3 4,1 0,2 4,3 4 0,3 

Pravočasnost 
izvajanja storitev 4,5 4,3 0,2 4,4 3,9 0,5 4,4 4 0,4 

Dostopnost in 
razumljivost 
potrebnih informacij 

4,7 4,2 0,5 4,4 4,3 0,1 4,4 4 0,4 

Urejenost prostorov, 
opreme in okolja 4,2 4,1 0,1 4,1 3,9 0,2 4,1 4 0,1 

Zaposleni – Urejen 4,7 4,3 0,4 4,7 4,6 0,1 4,5 4,3 0,2 

Tabela 10: Razlika med zaznavanji in pričakovanji (po oddelkih) 
 
Razlika med zaznavanjem in pričakovanjem po oddelkih v letu 2005: 
- OOPSZ – največja pozitivna razlika je opazna pri trditvi znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve, kar 

za 0,6 ocene, najmanjša pozitivna razlika pa je pri trditvi urejenost prostorov, opreme in okolja, in 
sicer 0,1 ocene; 

- OKGDZ – največja pozitivna razlika je opazna pri trditvi pravočasnost izvajanja storitev, in sicer 
0,5 ocene, najmanjša pozitivna razlika pa je pri trditvah dostopnost in razumljivost potrebnih 
informacij in Zaposleni – urejen in sicer 0,1;   

- OUNZ – največja pozitivna razlika je opazna pri trditvah zaposleni se individualno zavzemajo za 
stranko, pravočasnost izvajanja storitev in dostopnost in razumljivost potrebnih informacij, in sicer 
0,4, najmanjša pozitivna razlika oz. sploh ni razlike pri trditvi zaposleni prijazen, in sicer 0. 
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5. Dimenzije                         
 
DIMENZIJE zaznavanje (P) pri čakovanje (E) Razlika P-E 

 2002 2003 2004 2005 TREND 
(2004/2005) 

2002 2003 2004 2005 TREND 
(2004/2005) 

2002 2003 2004 2005 TREND 
(2004/2005) 

Zagotovilo  4,26 3,88 4,6 4,6 0 4,53 4,3 4,6 4,4 -0,2 -0,27 -0,42 0 0,2 0,2 

Zanesljivost 4,17 3,81 4,5 4,5 0 4,42 4,22 4,6 4,3 -0,3 -0,25 -0,41 -0,1 0,2 0,3 

Odzivnost  4,09 3,76 4,5 4,5 0 4,32 4,12 4,5 4,3 -0,2 -0,23 -0,36 0 0,2 0,2 

Empatija 4,27 3,84 4,6 4,6 0 4,46 4,07 4,6 4,3 -0,3 -0,19 -0,23 0 0,3 0,3 

Otipljivost 4,14 3,64 4,3 4,5 0,2 4,22 3,98 4,4 4,3 -0,1 -0,08 -0,34 -0,1 0,2 0,3 

Tabela 11: Primerjava med zaznavanjem in pričakovanem – dimenzije (po letih) 
 
Pri vseh dimenzija so stranke dobile več kot so pričakovale, saj je ocena zaznavanja višja od ocene 
pričakovanja (glej tabelo 11 in graf 7 ter graf 8). 
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Primerjava med leti nam prikazuje, da so v letu 2005 pozitivne razlike, medtem ko pa so v ostalih letih 
bile razlike negativne oz. jih v letu 2004 ponekod ni bilo (glej graf 8).  
 
 

2005 
 OOPSZ OKGDZ OUNZ 
 P E R P E R P E R 

Zagotovilo  4,8 4,4 0,4 4,6 4,4 0,2 4,5 4,4 0,1 
Zanesljivost 4,6 4,4 0,2 4,6 4,3 0,3 4,5 4,3 0,2 
Odzivnost  4,6 4,3 0,3 4,6 4,4 0,2 4,4 4,3 0,1 
Empatija 4,7 4,4 0,3 4,7 4,5 0,2 4,5 4,3 0,2 
Otipljivost 4,7 4,4 0,3 4,5 4,4 0,1 4,4 4,3 0,1 

Tabela 12: Primerjava med zaznavanjem in pričakovanem – dimenzije (po oddelkih) 
* P-zaznavanje, E-pričakovanje, R- (P-E) 
 
Na vseh oddelkih je vidna pozitivna razlika med zaznavanji in pričakovanji (glej tabelo 12). 
 
 

6. Pridobivanje informacij  
 

 2001 2002 2003 2004 Pov. RS 
2004 

2005 TREND 
 (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 
Postopek mi je  
predstavil referent 3 15,6 16 54 32,4 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 1,5 - 0,5 

Tabela  13: Pridobivanje informacij strank (po letih) 
 
Največ strank je v letu 2005 informacije pridobilo pri referentu (glej tabelo 13). V primerjavi z letom 
2004 se je informiranost strank povečala, kajti v letu 2004 informacij ni iskalo 6,6 % v letošnjem letu 
pa 20,9%.  
 

 OOPSZ OKGDZ  OUNZ 
2005 
 % 

V sprejemni pisarni 37,5 30,8 27,4 
Na internetu 0 0 0 
Postopek mi je  
predstavil referent 52,5 51,3 45,3 

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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USPEH: Povečanje informiranosti strank (glej tabelo 14 in graf 9). 
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ZAKLJU ČEK 
 

 
1. Kakovost storitev  (tabela 1 in graf 1) 
V letu 2005 smo dosegli zastavljeni cilj, in sicer smo dosegli povprečno oceno zadovoljstva strank več 
kot 4,1 (4,47).  
 
2. Čakalni čas (tabela 2, 3, 4 in 5 ter graf 2 in 3)  
V letu 2004 smo dosegli zastavljene cilje, in sicer smo: 
- v roku 5 minut postregli 94,5 % strankam (cilj je bil 92%), 
- v roku 10 minut smo postregli 97,5% strankam (cilj je bil 97%). 

 
3. Vzroki čakanja (tabela 6 in 7 ter graf 4) 
Zmanjšal se je odstotek strank, ki so čakale, ker zaposlenega ni bilo v pisarni za 2,5 % (iz 4,5 % v letu 
2004 na 2% v letu 2005) in zaradi počasnosti zaposlenega za 1% (iz 3,5 % v letu 2004 na 2,5% v letu 
2005). Povečal pa se je odstotek strank, ki so čakale zardi razgovora zaposlenega po telefonu za 0,5%, 
v primerjavi z letom 2004. 
  
4. Dimenzije (tabela 11 in 12 ter graf 5 in 6)  
Pri vseh peti dimenzijah (ZAGOTOVILO, ZANESLJIVOST, ODZIVNOST, EMPATIJA IN 
OTIPLJIVOST), se je razlika med zaznavanjem in pričakovanjem povečala v pozitivni smeri. Pri vseh 
dimenzijah je bilo dejansko stanje višje ocenjeno kot pričakovanje. 
 
5. Pridobivanje informacij (tabela 13 in 14) 
Povečala se je informiranost strank, saj je trditev »nisem iskal informacij« izbralo 20,9 % strank, kar je 
za 14,3 % več kot leta 2004.   
  
 

 


