pcina Tesanj

ANALIZA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA
USLUGA - poslovni svijet 2013

Opc¢ina Tesanj, maj 2013. Mirnes Deduki¢




ANKETNI UPITNIK

Sanj

>
h Molimo Vas da popunite Dio A tako $to cete oznaciti Vasa o€ekivanja od bilo koje opéine u BiH. Molimo Vas da Molimo Vas da popunite Dio B koji pokazuje Vase percepcije o uslugama op¢ine Te$anj. Molimo Vas da
odgovorite na skali od 1 (apsolutno se ne slazem sa tvrdnjom) do7 (u potpunosti se slazem sa tvrdnjom. odgovorite na skali od 1 (apsolutno se ne slazem sa tvrdnjom) do7 (u potpunosti se slazem sa tvrdnjom.
N l-apsolutno U patpunos'v:l se 1-apsolutno 7-u potpunosti se
: se ne slazem slazem Dio B se ne slazem slazem
T 0O1. lzuzetna opcina ¢e imati opremu modernog izgleda npr. opremu u 1 2 3 4 5 6 7 P1. Opcina Te$anj ima opremu modernog izgleda. 1 2 3 4 5 6 7
\o kancelarijama, opremu u $alter sali, namjestaj u holu, itd. P2. Ambijentalni elementi u opéini Te$anj su vizuelno privlani. 1 2 3 4 5 6 7
g 02. Ambijentalni elementi npr. zgrade, znakovi, prostori za éekanje, dekor, 1 2 3 4 5 6 7 P3. Zapo.sleni U ?péi”i izgled.aju uredno. — : : 1 2 3 45 6 7
osvjetlienje, tepisi itd. u opcinama moraju biti vizualno priviagni. P4.  Razni materijali povezani sa uslugom u opcini su vizuelno privlacni. 1 2 3 4 5 6 7
-
03. Zaposleni u izuzetnim opéinama bit ¢e urednog izgleda npr. uniforme, 1 2 3 4 5 6 7 . Ka(via opcma: bt G (2 el ) ik Gl el Eiales Wil e 123 45 67
dotierani Te$anj to ucini.
. " —— " = = = = P6. Kada gradani imaju problem, op¢ina Tesanj pokazuje iskrene naporedagal 2 3 4 5 6 7
0O4. Razni materijali povezani sa uslugom npr. bilteni, brosure, uputstva...bice 1 2 3 4 5 6 7 riiei
vizuelno privlacni u izuzetnoj opCini. P7. Opcina TeSanj mi je pruzila odgovrajucu uslugu od prvog susreta pa 1 2 3 4 5 6 7
05. Kada jedna izuzetna opcina obeca da ce uciniti neSto u odredenom 1 2 3 4 5 6 7 nadalje.
periodu vremena, ona ¢e to ispuniti. P8.  Opcina Te$anj obezbjeduje uslugu u vremenu u koje obeca. 1 2 3 4 5 6 7
06. Kada gradani imaju problem, izuzetna op¢ina ¢e pokazati iskrenenapore 1 2 3 4 5 6 7 P9. Opcina Te$an] insistira na usluzi bez greske. 1 2 3 4 5 6 7
da rijesi taj problem. P10. Zaposleni u opcini Tesanj su bili u mogucnosti da informisu gradane o 1 2 3 4 5 6 7
07. lzuzetna opéina ée pruzati odgovrajucu uslugu od prvog susreta pa 1 2 3 4 5 6 7 tome kada je tacno trebalo da usluga bude izvr3ena.
nadalje. P11. Zaposleniu opcini Tesanj pruzaju brzu uslugu gradanima. 1 2 3 4 5 6 7
08. lzuzetna opéina ¢e obezbijediti uslugu u vremenu u koje je obeéala. 1 2 3 4 5 6 7 P12. Zaposleni u opéini Tedanj su uvijek spremni da pomognu gradanima. 1 2 3 4 5 6 7
= A A A sl 5 = P13. Z leni ¢ini TeSanj nikada ni ti da od htj 1 2 3 4 5 6 7
09. lzuzetna opcina e insistirati na usluzi bez greske. 1 2 3 4 5 6 7 g?:;:nzm HCTEITTEEEN] LEER TR LA CE R MR I
010. Zaposleni u izuzetnoj opcini ¢e informisati gradane o tome kadaéetacno 1 2 3 4 5 6 7 L TR e D U e e Pl R e T 2 3 2 5 6 7

usluge biti izvrSene.

P15. Gradani u opcini Tesanj osjecaju se sigurnim prilikom obavljanjaposlova. 1 2 3 4 5 6 7

011. Zaposleni u izuzetnoj opcini ¢e pruzati brzu uslugu gradanima. 1 2 3 4 5 6 7
012. Zaposleni u izuzetnoj opcini Ce biti spremni da pomognu gradanima u 12 3 4 5 6 7 P16. Zaposleniu opéini Tedanj su uvijek utivi prema gradanima. 1 2 3 4 5 6 7
svakom trenutku. P17. Zaposleniu opéini Tesanj imaju znanja da odgovore na pitanjagradana. 1 2 3 4 5 6 7
013. Zaposleni u izuzetnoj opéini nikada nece biti prezauzeti da odgovorena 1 2 3 4 5 6 7
zahtjeve gradana. P18. Zaposleniu op¢ini Tesanj posvecuju gradaninu paznju kao pojedincu. 1 2 3 4 5 6 7
014. Ponasanje zaposlenih u izuzetnoj opéini ¢e ulivati povjerenje gostima. 1 2 3 4 5 6 7
P19. Radno vrijeme opcine Tesanj odgovara potrebama svih gradana. 1 2 3 4 5 6 7
015. Gradani u izuzetnoj op¢ini osjecat ce se sigurnim prilikom obavljanja 1 2 3 4 5 6 7 P20, Optina Tetan] ima zaposlene koji upucuju gradanima iEnu paznju, R S G
poslova.
016. Zaposleni u izuzetnoj opcini bit Ce uvijek uctivi prema gradanima. 12 3 4 5 6 7 P21. Optina Te$an] ima stalno u fokusu ono §to je najbolje za njenegradane. 1 2 3 4 5 6 7
017. Zaposleni u izuzetnoj op¢ini posjedovat ¢e znanja da odgovore napitanja 1 2 3 4 5 6 7 P22. Zaposleniu opéini Te3anj shvataju specifi¢ne potrebe svojih gradana. 1 2 3 4 5 6 7
gradana. 1 i = -
— p— s oy " e o - t -u pot t
018. Zaposleni u izuzetnoj opcini posvetit ée gradaninu paznju kao pojedincu. 1 2 3 4 5 6 7 s:::‘;l:i::‘ S pu"s‘::i::
P23 Zadovoljan sam uslugama koje pruza opéina Tesanj? 1 2 3 4 5 6 7
019. Radno vrijeme izuzetne opcine odgovarace potrebama svih gradana. 1 2 3 4 5 6 7 Vas spol ™M 7

Vasa Zivotna dob 15- 25- 35- 45- 55- 65ivise
24 34 44 54 64
Vasa $kolska sprema 05 SS VSS MG DR
Koliko ste puta koristili opéinske usluge u posjednjih 12 mj i 1 25 6-10  vise od
10

020. lIzuzetna opcina ¢e imati zaposlene koji upucuju gradanima licnupaznju. 1 2 3 4 5 6 7

021. lzuzetna opcina imat ¢e stalno u fokusu ono $to je najbolje za gradane. 1 2 3 4 5 6 7

022. Zaposleni u izuzetnoj opcini razumjet ¢e specificne potrebe svojih 1 2 3 4 5 6 7

gradana. - - -
HVALA NA VASEM UCESCU U ISTRAZIVANJU!
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SREDNJA OCIENA ZADOVOLISTVA KORSINIKA USLUGA

Srednja ocjena zadovoljstva korisnika usluga u 2012. godini je 4,79 i
manja je za 4,4 % u odnosu na 2011. godinu. Ovom ocjenom
Opcina Tesanj ispunjava 80,8 % ocCekivanja korisnika uluga (5,93
oCekivanje), dok je 2011. ispunjenost oCekivanja bila 86,5%.
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ANKETNI UPITNIK

B PITANJE KOJE SE ODNOSI NA UKUPNO ZADOVOLJSTVO - ZADOVOLJAN

SAM USLUGAMA KOJE PRUZA OPGINA TESANJ (47 ISPITANIKA)

InZenjering Spedicija Turali¢  Nirma AS Jelah Madi

Gluck Norm Arman Pekara Subasic¢ Hilal plast Medicus
Restoran AS Inter -Jelah SS company VC-Shoping Enker

Planjax Euro vez Pobjeda Trgo kop Foto studio 111
ZupcCanik Das Leder Sam-plast Europatrade Belif

Hotel AA UZ komerc Piro-promet Meso-produkt Linpac

Koteks Salkanovic¢ Energoprom Ceman Alpina bromy Dukat mlin
Spektar Inox Ajanovié Modena Alfa 1 Omega

Nord ent Obnova Jelah Sarajevo osiguranje Medena comerc

Zemi Euro metali Celvik Hass komerc
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4,8

4,6

4,4
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Srednja ocjena zadovoljstva korisnika

5,02

4,79

5,57

2011

2012

2013
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Srednja
vrijednost Procenat 1 2 3 4 5 6
2011 5,02 71,71 2 2 3 9 8 16
2013 5,57 79,57 1 1 1 6 8 18

- Smanjen broj najnizih ocjena (1 i 2) i povec¢an broj najvecih
ocjena (61 7).

12



Rezultati - Zakljucci

B - Srednja ocjena zadovoljstva korsnika — poslovni svijet u 2013.
godini je 5,57 i za 10,96 % je veca u odnosu na 2011. godinu.
- U poredenju sa 2012. godinom (115 ispitanika) i proseChom
ocjenom zadovoljstva korisnika usluga od 4,79, zadovoljstvo
poslovnog svijeta u 2013. godini je vece za 16,28 %.
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W Korisnici usluga koji su u toku godine koristili usluge Opcine
Tesan] manje od 5 puta - prosjeCha ocjen zadovoljstva je 5,4;

W Korisnici usluga koji su koristili usluge vise od 6 puta — prosjeCna
ocjena je 5,7;

B Povecanjem broja koristenja usluga povecava se i zadovoljstvo
korisnika usluga, u konkretnom poredenju za 5,6 %.
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