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KAKOVOST STORITEV KOT
DEJAVNIK USPESNEGA
POSLOVANJA
KOMUNALNIH PODJETIJ

mag. Stanka CERKVENIK

8. KONFERENCA KOMUNALNEGA GOSPODARSTVA
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KAKOVOST STORITEV IN
ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV
NISTA VEC IZKLJUCNA DOMENA
ZASEBNEGA SEKTORJA

Na vse liberalnejSem trgu morajo tudi izvajalci javnih sluzb, pa
Ceprav so monopolno zasciteni, skrbeti za zadovoljstvo uporabnikov.

M. . . : . : : :
7" 1Ljudje hocCejo za svoj denar najvec, komunalne storitve pri tem niso
. | nobena izjema. Nasprotno, uporabniki pricakujejo cenovno

| dostopne komunalne storitve kot nekaj povsem samoumevnega.

Kljub temu Stevilni izvajalci Se vedno ravnajo tako, kot da bi vsak
- Juporabnik potreboval ravno njihovo storitev in se ne osredotocijo
—#-| na posebne potrebe posameznih skupin uporabnikov.
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~STORITEV, KAKOVOST,
ZADOVOLJSTVO, USPESNOST...

ZADOVOLIJSTVO
UPORABNIKOV
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STORITEV

Storitev je nekaj,
kar lahko kupimo in prodamo,

pa se ob to ne moremo
spotakniti.
Neznani avtor
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STORITVENI PROCES

Storitveno podjetje

Fizicna
podpora

Kontaktno

osebje /
Vidno za
porabnika

<+———— > Neposredni stiki
- —————- » Posredni stiki

Storitev A

Storitev B

Uporabnik

Uporabnik
B
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\

ZNACILNOSTI STORITEV

STORITEYV - naro¢eno delo, ki se opravi za
koga, navadno za placilo
SSKJ

¢ Storitev ni mogoce obcutiti, slisati ali vonjati pred
NEOTIPLJIIVOST nakupom in izvedbo.

NELOCLJIVOST e Storitev ni mogoce loéiti od izvajalca storitev.

e Kakovost storitev je odvisna od tega kdo, kje in kako jo
SPREMENLJIVOST izvaja in kako jo zaznava uporabnik.

e Storitev ni mogoce skladisciti za kasnejSo prodajo ali
MINLJIVOST i
< e Uporabnik s placilom storitve niCesar ne prejme v
NELASTNISTVO

posest.
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PONUDNIK

Zasebni sektor

Alternativna ponudba —
odlocitev za zasebni
sektor

Politi¢cno pogojeno
povprasevanje

Vpliv interesnih skupin

Nenaklonjen/

omejen

Pravice

Kot dolZnost ponudnika;

kot privilegij porabnika

Nenaklonjen/

omejen

Druzbeno odgovorno
trzenje

To je dobro za vas

Ni transakcije

Ravnodusnost

Uporabnik mora
sprejeti, ponudnika skrbi
le znizevanje stroskov

Mi vemo najbolje

Razmerje uravnava
zakonodaja

NadleZen nakup

Zoprna neizbeznost

Sovraznost

Obojestransko
nezaupanje

ODNOS UPORABNIK -
PONUDNIK NA TRGU
JAVNIH STORITEV
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KAKOVOST STORITEV

Kakovost nikoli ni
posledica nakljucja.
Kakovost je vedno
rezultat resni¢nega
truda.

John Ruskin
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DEJAVNIKI ZAZNAVANJA
KAKOVOSTI

PRICAKOVANA
STORITEV

ZAZNANA ZAZNANA

STORITEV

KAKOVOST
STORITVE

Uporabnik ocenjuje kakovost

e Tradicionalne storitve na podlagi vtisoy, ki jih

trzenjske PODOBA PODIJETIJA
aktivnosti:

- oglasSevanje

- osebna prodaja

pridobi med soocenjem s
storitvijo v ti. »trenutku resnice«.

- odnosiz TEHNICNA FUNKCIONALNA
javnostmi KAKOVOST KAKOVOST
- cena (KAJ?) (KAKO?)
y _zutr:::;jilci‘;:hv': e Tehnicne resitve e Stiki z uporabniki
. el e Stroji in oprema e Dostopnost
- ustno izrodilo e Informacijski sistemi e Zunanji videz
e Know-how e Obnasanje
e Odnosi
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KAKOVOST IN ZADOVOLJSTVO
| o e hansarci | | s |

kakovost KAKOVOST

A :> Zelo mocan

== = Parcialen vpliv

=P  Maijhen vpliv

Kakovost in zadovoljstvo sta povezana s pricakovanji in povzrocata potrditveni
ali nepotrditveni proces. Za zadovoljstvo se potrditev ali nepotrditev pojavi v
posamicni transakciji, medtem ko je za kakovost potrditev ali nepotrditev
posledica vecjega stevila transakcij v daljsem ¢asovnem obdobju.




ZAZNAVANJE KAKOVOSTI IN
ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV

Zanesljivost sameed  Kakovost B
storitve

Obcutek zaupanja

Usmerjenost k uporabniku

|

Otipljivost, vidnost

Cena s

Situacijski
dejavniki

Zadovoljstvo
uporabnikov

Osebni
dejavniki

Kakovost storitve predstavlja racionalen vidik, zadovoljstvo pa je emocionalen vidik.
Zaznana kakovost storitve je sestavni del zadovoljstva porabnika, oz. je zadovoljstvo

SirSi pojem od zaznane kakovosti storitve.
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MERJENJE KAKOVOSTI

PORABNIK
STORITVE

PONUDNIK
STORITVE

Pricakovana

storitev

Zaznana

storitev

lzvedena storitev

y A

Specifikacija
kakovosti storitve
\_ Y,

A A

( )

Razumevanje
vodstva glede

Komuniciranje s
porabniki

\_ kakovosti storitve )

MODEL
VRZELI

O kakovosti
storitve lahko
govorimo,
kadar
uporabnik
vedno znova
zaznava, da
med
pricakovano in
zaznano
storitvijo ni
vrzeli.
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DEJSTVA GLEDE KAKOVOSTI

Kakovosti ne dosezZete, ko pocnete to, kar ustreza
vasim namenom. Kakovost se zgodi, ko delate to,
kar ustreza pricakovanjem vasih uporabnikov.

John Guaspari

Kakovost storitev je relativna, in ne absolutna.
Dolocajo jo uporabniki in ne izvajalci storitev.

Razlikuje se od uporabnika do uporabnika.

Povecuje se lahko z doseganjem ali preseganjem uporabnikovih
pricakovanj ali nadziranjem in obvladovanjem pricakovanj uporabnikov.
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ZADOVOLJSTVO

UPORABNIKOV

Zadovoljstvo je
psiholosko stanje za
razumsko oceno o
tem, kaj potrosnik da
in kaj za to dobi.

Howard Sheth
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MODEL ZADOVOLJSTVA

PREDHODNO PROCES ZADOVOLIJSTVA

Vplivni dejavniki

vplivi

_in stiki_z ¥ Enostavnos
javnostjo N vrednotenig

of
Demografski
vplivi :
Osebni:
Govorice od vplivi @ i - -
BONEN \ + Pricakovanja
Strokovno :
Znanje in : - g
izkuenost : P"thdf:tev/
S zavrnitev_~
Tehnoloski 2%
napredek + : g
P Zaznana
Konkurenca izvedba
" - Situaci, 'skré
Oglasevanje ISk :

----------------------------------------------------------------------------------------
- » "
pppp

POSLEDICNO

Panoina

strukturain
zivljen. cikel Zvestoba

: Vstopno
Alizstopne ovire

Strukturni &

osredniki

Struktura
trinih poti

\ Upravljanje s

pritoZzbami

Upravljanje o
odnosov Pracedurt?rfr'n :
posredniki :

Upravljanje z
dokazi

Uporabnik v posamicni transakciji s ponudnikom storitve potrdi lastna pricakovanja ali

jih ne potrdi, kar vodi k njegovemu zadovoljstvu oziroma nezadovoljstvu s storitvijo.
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DEJAVNIKI ZADOVOLJSTVA
UPORABNIKOV

PRITOZBE

ZAZNANA
VREDNOST

ZVESTOBA

Kakovostna storitev Se ni dovolj za
zadovoljstvo uporabnika.
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L reeee—
(" TRAINIOJACEVALCI ) (" EKSPLICITNE OBLIUBE )
OBCUTLIIVOSTI - Oglzs'evanjz
, iy . - * Osebna prodaja
* Izpeljana pricakovanja .
. . .. = Dogovori
\_ Osebna filozofija J " Druge oblike komuniciranja ) c v x
s a 4 )\ v m >
OSEBNE POTREBE IMPLICITNE OBLJUBE O —_— C.
\ J | = Otipljivi dejavniki 0‘
= (Cena m > <
4 N \ J
PREHODNO VPLIVNI > 1
DEJAVNIKI B f \ / GOVORICE \ x
* Nujniprimeri PRICAKOVANA OD UST DO UST oy O I
\. Problemis storitvijo J STORITEV * Osebna mnenja (znancev, Z <
e N i sorodnikov) — <
ZAZNANE . = Strokovna mnenja (porocila > >
ALTERNATIVNE M > ZELENA < porabnikov, svetovalcev) x
L STORITVE ) STORITEV O 4 Z
) ¢ < <>
ZAZNAVANIJE LASTNE OBMOCIE r 5 N\ >
VLOGE i TOLERANCE | PRETEKLE IZKUSNJE -0
\_ Y, L J
(" SITUACIJSKI DEJAVNIKI ) p v |
= Slabo vreme » ZADOSTNA |,
* Slucajno povecanje . J

\_ povprasevanja )




JAVNE STORITVE IN :
ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV

Monopolna podjetja so domnevno manj

obcutljiva za uporabnikovo zadovoljstvo:

e dobicek ni prednostni cilj izvajalcev javnih sluzb;

e zaradi odsotnosti konkurence v javhem sektorju ni
izoblikovana zahteva po zadovoljevanju potreb
uporabnikov;

e v javnem sektorju ni koncnega razsodnika o tem, ali
izvajalci zagotavljajo storitve, ki jih zelijo uporabniki.
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UPORABNIKI JAVNIH STORITEV |
KOT TALCI

4 ) Talci Apostoli 4 )

visoka

lokalna telekomunikacija

letalski prevozi

osebni
racunalniki

AN Y

5 :
. \ %’: bolnice avtophobjfov,’ (Majhna \
) Ewef:(l)lp:?):]il < ’ diferenciacija
e Mal bstitut 7 e Neopredeljenost
alo substitutov i e coprecel
S o program! drobno ° \p/eliko substitutov
zvestobe
e Visoki stroski e Nizki st.rosk|
zamenjave Teroristi Podkupljivci Zameg@;:e
ponudnika | |llem——==7-"" ponudnika
e Zastitena nizka .
popolno Zadovoljstvo popolno \_ -

tehnologija / nezadovoljstvo zadovoljstvo




VPLIV PROBLEMOV NA

i

LOJALNOST

UNALNEGA GOSPODARSTVA

Lojalnost (retenca)

Avtomobilske
storitve

Finanéne
storitve

Izdelki hitre
porabe

M Pred problemom

[zdelki visoke
tehnologije

2 Po problemu

Telefonske
storitve

Komunalne
storitve




S
UGLED KOT DEJAVNIK
ZVESTOBE

Za uporabnike je zagotavljanje javnih storitev samo po sebi

umevno, prisotnosti izvajalcev se ne zavedajo, dokler ne pride
do motenj v oskrbi.

e Pritozbe so najpogostejsi razlog, da uporabniki navezejo stik z izvajalskim
podjetjem in izkuSnje so veCinoma negativne.

e Ugled podjetja je v takih primerih pomemben dejavnik zvestobe
uporabnikov, ki pri napakah v izvajanju storitev za podjetje deluje varovalno.
Uporabniki ne bodo usodno zamerili napake podjetju, o katerem imajo dobro
mnenje.

e Ugled pomembno vpliva na zaznavanje kakovosti storitev in na druge
dejavnike zvestobe uporabnikov.

e Visoka stopnja ugleda ima Stevilne ugodne posledice za podjetje v njegovem
odnosu do razlicnih deleznikov, kar vpliva na uspesnost poslovanja.
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USPESNOST

 ee——— g

Uspeh pride takrat,

ko se zavemo,

da so vse ovire samo izzivi,
ki nam pomagajo postati
boljsi.

Stephen Covey
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VPLIV KAKOVOSTI IN @ y

ZADOVOLJSTVA NA USPESNOST

KAKOVOST ZADOVOLISTVO ZVESTOBA KORISTNOST
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UPORABA MERITEV KOT
DEJAVNIK SPREMEMB

Poznavanje delovanja
izvajalca

NAMEN

Spremljanje odnosa
gospodinjstev in posameznikov
do delovanja izvajalcev. Razlogi za pritozbe
nad delovanjem
izvajalca

Prilagojeno
podrocje
raziskave

Ugled izvajalca

CiLi

Ugotoviti uspesnost izvajanja

javnih sluzb in analizirati odnose

ter spremembe v odnosih kot

podlago za sprejemanje ustreznih Ustreznost razmerja

poslovnih odlocitev . med ceno in storitvami
kakovostjo storitev

Zadovoljstvo s
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UGOTOVITVE PANELNE
RAZISKAVE ZADOVOLJSTVA
UPORABNIKOV JAVNIH STORITEV

Uporabniki spremljajo delovanje izvajalcev javnih sluzb v druzbenem
prostoru in kriticno ocenjujejo ugled tudi na podlagi dejavnikov, ki
niso neposredno povezani z izvajanjem gospodarskih javnih sluzb.

S poznavanjem delovanja rasteta ugled podjetja in uporabnikovo
zadovoljstvo s storitvami, ki jih izvaja.

Uporabnik, ki scasoma bolje spozna podrocja in pristojnosti
delovanja izvajalca javnih sluzb, temu prilagodi svoja pricakovanja.

Uporabnik, ki je zadovoljen s storitvami izvajalca javnih sluzb, pripisuje podjetju tudi ugled in
obratno, s storitvami uglednega podjetja so uporabniki na sploSno zadovoljnejsi.
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BISTVENA SPOZNANJA

Spremembe v okolju zahtevajo, da se tudi izvajalci javnih storitev usmerijo k
uporabniku storitev kot klju¢ni tocCki za kakovostnejse in uCinkovitejse izvajanje javnih
sluzb.

Tehnicni kazalniki ni odrazajo ravni zadovoljstva. Na zadovoljstvo uporabnikov mocno
vplivajo pricakovanja, Sele nato dejanska kakovost .

Osnovni pogoj zagotavljanja za uporabnika ustreznih storitev je poznavanje njegovih
zahtev in pricakovanj, saj velja le kakovost, ki jo priznava uporabnik.

Uporabnik mora zaznati sposobnost podjetja, da kakovostno izvaja storitve in ob
vsaki izkusnji s podjetjem doziveti zadovoljstvo.

Zadovoljstvo in zvestoba sta med seboj tesno povezana dejavnika ter predstavljata
pomemben kapital, ki omogoca podjetju stabilno in uspesSno poslovanje.
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KAKO Z DOSEGANJEM

ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV
SE POVECATI USPESNOST?

Klju€ je v poznavanju in izpolnjevanju pricakovanj uporabnikov.

e Kontinuirano spremljanje zadovoljstva omogoca podjetju, da spozna pricakovanja
uporabnikov, zaznava spremembe v zadovoljstvu, analizira vzroke za odklone in ustrezno
ukrepa.

e S kakovostnim in odgovornim izvajanjem javnih storitev ter oblikovanjem uporabnikom
prilagojene ponudbe lahko komunalna podjetja dosegajo visoko zadovoljstvo, povecajo
prepoznavnost in utrdijo ugled ter razvijejo trajen odnos obojestranskega zaupanja.

Ob tem ne gre pozabiti, da so ustrezna kakovost storitev ob sprejemljivih
stroskih ter zadovoljevanje potreb uporabnikov tudi zakonsko opredeljeni
cilji izvajanja javnih sluzb. Zato je uspesno lahko le tisto komunalno podjetje,

ki temeljne cilje poslovanja dosega na najucinkovitejsi nacin.
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Mag. Stanka Cerkvenik, univ. dipl. ekon.
strokovna direktorica

T: +386 41 821 821
E: stanka.cerkvenik@javne-sluzbe.si

INSTITUT ZA JAVNE SLUZBE

Slovenska cesta 54, Ljubljana
www.javne-sluzbe.si




