
»Komunale so nas s cenami lopnile po glavi«;  

Pomen komuniciranja z uporabniki javnih 

storitev 

 

 

red. prof. dr. Klement 

Podnar 





Tradicionalni uporabnik 

nov priključek okvare/ napake račun in plačevanje izredne potrebe 



(Navidezno) nasprotujoče si zahteve  

nižje cene 

visoko kakovostne,  

zanesljive,  

trajnostne  

storitve 

transparentnost in 

odzivnost 



Spremembe na strani uporabnikov 

Difuzija tehnologij, ki  plivajo na infrastrukturo. 

Zahteva po boljši celostni izkušnji. 

Opolnomočen z informacijami in usposobljen za upravljanje s storitvami.   

Zahteva po izbiri. 

Digitalen, povezan in družbeno omrežen. 

Vir. PWC, 2016 



Takoj in zdaj ni dovolj hitro in dobro 



 

 

ZNOTRAJ MISLI UPORABNIKA 



Tvorniki tržne znamke 

ZAZNAVE 

ZAVEDANJE VREDNOST 

Z N A M K A 





Poenostavljeni koraki komuniciranja 

Identificiraj 

potrebe 

skupnosti 
stroški zanesljivost okolje varnost 

Informacijski 

sistem 

oblikuj 

sporočilo in 
komuniciraj 

tržno kom. 
in OJ 

dogodki in 

interakcije 

družbeni 
mediji, splet 

in aplikacije 

storitve in 

intervencije  
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Bistvo komuniciranja je… 



Zemljevid uporabnikove izkušnje 



Zemljevid uporabnikove izkušnje 

preseženo 

zadovoljivo 

porazno 

čas 

iskanje kontakta 

odziv uslužbenca 

čakanje na storitev 

spoznavanje odnos slovo 

UPORABNIKOVA  

PRIČAKOVANJA 

ŽIVLJENSKI CIKEL UPORABNIKA 

Izvedba storitve 

javljanje pomanjkljivosti 

odprava pomanjkljivosti 

ponovna okvara 



Definiraj vrednost za uporabnika 

varne 

storitve in 

izdelki 

vpletenost 

povezanost 

cene 

zanesljivost 

informacije 

trajnostna 

naravnanost 



Poenostavljeni koraki komuniciranja 

Identificiraj 

potrebe 

skupnosti 
stroški zanesljivost narava varnost 

Informacijski 

sistem 

oblikuj 

sporočilo in 
komuniciraj 

Tržno kom. 
in OJ 

dogodki in 

interakcije 

Družbeni 
mediji, splet 

in aplikacije 

storitve in 

intervencije  

v
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Ključni stebri komuniciranja z 
uporabniki 

digitalizacija in 

pametne 

metrike 

kontaktne točke 
in interaktivni 

mediji 

tržno 
komuniciranje n 

socialni 

marketing  

INTEGRACIJA 



Ključni stebri komuniciranja z 
uporabniki 

digitalizacija in 

pametne 

metrike 



Digitalizacija in pametne metrike 

 



Ključni stebri komuniciranja z 
uporabniki 

kontaktne točke 
in interaktivni 

mediji 



Kontaktne točke, uporabnikovo 
potovanje in interaktivni mediji 

 



Kontaktne točke, uporabnikovo 
potovanje in interaktivni mediji 

 



Ključni stebri komuniciranja z 
uporabniki 

tržno 
komuniciranje n 

socialni 

marketing  



Izzaodrje na odru 



Pojasni 



Opredmeti 

Vir: American Water 



Skrb za vizualno podobo in 

pojavnost 



Vse je (lahko) medij 



Informiraj 



Predstavljaj 



Poenostavi način komunikacije 



Osredotoči se na ciljno skupino 



Pojasni 



Daj navodila 



Izkoristi kar imaš 



Vključi 



Ozaveščaj  



Spreminjaj vrednote 



Opominjaj 



Argumentiraj 



Sodeluj, spreminjaj in utrjuj navade 



Kaznuj 



Nagrajuj 



Čestitaj 



Vzpostavi interakcijo 



Poveži 



Sponzoriraj 



Bodi zvezda 



Ustvarjaj dogodke 



Motiviraj 



Zastopaj stališča 



Lansiraj ideje in ekvivalentno 

menjavo 



Dokaži trajnostno naravnanost 



Repozicioniraj 



razvijaj tržne poti 



Uvajaj nove storitve 



Razvijaj svoje medije 



Povezanost ozaveščenosti, 
zadovoljstva in lojalnosti uporabnika 

ozaveščenost 
uporabnika 

zadovoljstvo 

uporabnika 

vpletenost in 

lojalnost 

uporabnika 

naklonjeno mnenje/imidž 

zaupanje in ugled  

nižja cenovna občutljivost 

pripravljenost plačati več 

kakovost 

interakcija 

komuniciranje  

kompetentnost 

informiranost 

interesno delovanje  



Komunalno podjetje kot središče 
skupnosti 

komunalno 

podjetje 

deležniki 

uporabniki 

družba 

narava 



Namesto konca 


