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1. OSNOVNE SMJERNICE I CILJEVI

Projekt ovog istrazivanja je «istrazivanje zadovoljstva stanovnistva uslugama
poduze¢a Komunalno Jastrebarsko» utvrden prema narudzbi naruditelja iz

veljace 2009 godine.

Primarni je cilj ovog istrazivanja utvrditi ukupnu razinu zadovoljstva
stanovnistva, te detektirati elemente u ukupnom servisu Komunalnog
Jastrebarsko u kojem su potrebna poboljSanja. Tragom dobivenih indikatora
bit ¢e mogudée tocnije utvrditi elemente poslovanja u kojima je potrebno
provesti poboljsanja, te ih usporediti s podacima iz prethodne godine kroz sto

¢e se modi vidjeti trend u razini pruzanja usluga Komunalnog Jastrebarsko.

Sekundarni cilj ovog istrazivanja je izravno pokazati brigu i interes za
misljenje korisnika, sto ¢e svakako utjecati na stvaranje svijesti osjetljivog
pruzatelja usluga, zainteresiranog za misljenje korisnika, te kontinuirano i

planirano poboljSanje usluga u korist svojih korisnika.

Istrazivanje je koncipirano kao telefonsko istrazivanje, koje Kkoristi

instrument strukturiranog upitnika sa skalom ocjena.

Reprezentativni uzorak za ovo istrazivanje dobiven je metodom slucajnog
odabira medu stanovnistvom/domacinstvima na podrucju Grada Jastrebarsko

(Jastrebarsko i okolna naselja - korisnici usluga KJ).

Radi jasnijeg uvida u rezultate, udjeli ispitanika opredjeljenih za pojedinu
vrijednost na skali izrazeni su cijelim brojevima. Postoji mogucnost da zbroj
udjela nije 100% (veé¢ 99%) Sto ne mijenja zbir prosjecnih ocjena kao
vrijednost po kojoj mjerimo promjene u odnosu na istrazivanje iz prethodne

godine.

Ukupni uzorak: 201 ispitanik (N-201)

e Grad 110 ispitanika
e Selo 91 ispitanik



2. REZULTATI ISTRAZIVANJA I GRAFICKI PRIKAZ
prema elementima vrednovanja

2.1. NAS PREDSTAVNIK
poslovnost, ljubaznost, dostupnost, spremnost na suradnju
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Poslovnost, ljubaznost, dostupnost i spremnost na suradnju predstavnika u
ovoj godini ocjenjeni su prosjecnom ocjenom 3,92, Sto je porast u odnosu na

prethodno istrazivanje kada je prosjecna ocjena iznosila 3,65.



2.2 OSOBE U TEHNICKOM UREDU
Poslovnost, ljubaznost, dostupnost, spremnost na suradnju

OSOBE U TEHNICKOM UREDU
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Parametri koji definiraju kvalitetu osoblja u tehnickom uredu, kao Sto su
poslovnost, ljubaznost, dostupnost i spremnost na suradnju u ovoj godini

ocjenjeni su prosje¢nom ocjenom 3,77 Sto je minimalni porast u odnosu na

prethodno istrazivanje i prosjecnu ocjenu 3,68.



2.3. PROFESIONALNOST DJELATNIKA
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Profesionalnost djelatnika poduzeca Komunalno Jastrebarsko u ovom
istrazivanju ocjenjena je prosjeCnom ocjenom 4,03, Sto predstavlja porast u
odnosu na prethodno istrazivanje kada je prosjeCna ocjena varijable

profesionalnost djelatnika iznosila 3,73.



2.4. BRZINA USLUGE
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Brzina usluge, kao isto tako vazna varijabla u percepciji zadovoljstva

uslugom poduzec¢a Komunalno Jastrebarsko, pokazuje porast prosjecne sa

3,71 u prethodnom istrazivanju na 3,88 u ovoj godini.



2.5. KVALITETA USLUGE

KVALITETA USLUGE
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Kvalitetu usluge poduzeca Komunalno Jastrebarsko u ovoj godini

stanovnistvo je ocijenilo prosjeénom ocjenom 4,07, Sto je porast u odnosu na
prethodno istrazivanje kada je prosjecna ocjenu percepcije kvalitete usluge u

iznosila 3,87.



2.6. VRIJEME ZA ODGOVOR NA UPIT
upit za izlazak na teren (prikljucak, kvar, cCis¢enje...)
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Percepcija kvalitete usluge promatrana kroz varijablu vremena potrebnog za

odgovor na upit pokazuje pad prosjecne ocjene 3,80 u proteklom istrazivanju

na 3,60 u ovom istrazivanjuzadovoljstva korisnika usluga.



2.7. REKLAMACIJE - ZAHTJEVI1
efikasnost, poslovnost

REKLAMACIJE-ZAHTIEVI

50-
401

Udio prema 301

ocjeni 20-
101
0.
1 2 3 4 5
Ocjena
Prosjecna ocjena: 3,80
OCJENA
REKLAMACIJE- UKUPNO
ZAHTIEVI 1 ‘ 2 ‘ 3 4 ‘ 5 UZORAK

| Brojispitanika | 9 ] 10 | 40 | 96 | 46 |SEPIINEN

SR EIEEEN -

Efikasnost i poslovnost u rjeSavanju reklamacija i zahtjeva u prethodnom
istrazivanju ocjenjenja je prosjecnom ocjenom 3,66 a ovo istrazivanje biljezi
porast zadovoljstva rjeSavanja reklamacija i zahtjeva sa prosjeénom ocjenom
3,80.



2.8. CJELOVITOST I JASNOCA DOKUMENTACIJE
tehnicka dokumentacija, racuni, pogrebna dokumentacija

CJELOVITOST I JASNOCA DOKUMENTACIJE
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Ukupnom prosje¢nom ocjenom od 4,22 ocjenjene su cjelovitost i jasnoca
tehnicke i ponudbene dokumentacije. Ocjena je visa u odnosu na prethodno

istrazivanje kada je prosjecna ocjena iznosila 4,09.
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2.9. UPRAVLIANJE OKOLISEM

2.9.1. Cistoca grada
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U pogledu percepcije Cistoce grada, doslo je do blagog pada prosjecne ocjene

3,83 iz prethodnog istrazivanja na prosjecnu ocjenu od 3.80 u ovoj godini.
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2.9.2. Odrzavanje reciklaznog dvorista

ODRZAVANIJE RECIKLAZNOG DVORISTA
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U sustavu upravljanja okoliSem, odrzavanje reciklaznog dvorista dobilo je
prosje¢nu ocjenu 4,02, Sto je znacajniji pomak u odnosu na rezultate
istrazivanja iz prethodnog istrazivanja kada je prosjecna ocjena za taj

parametar iznosila 3,65.
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2.9.3. Uredenje okolisa

UREDENJE OKOLISA
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Zadovoljstvo ispitanika uredenjem okoliSa izrazeno je prosjeCnom ocjenom

od 4,00, Sto je blagi porast u odnosu na prethodno istrazivanje kada je

prosjecna ocjena iznosila 3,80.
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2.10. KVALITETA VODE

2.10.1. Ocjena kvalitete vode
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Kvaliteta vode u 2008 godini ocjenjena je viSom prosje¢cnom ocjenom

nego u prethodnom istrazivanju. U ovom istrazivanju prosje¢na ocjena
kvalitete vode iznosi 4,05 za razliku od prethodnog istrazivanja kada je

prosjec¢na ocjena bila 3,79.
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2.10.2. Sigurnost vode za zdravlje

SIGURNOST VODE ZA ZDRAVLIE
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U ovoj godini percepcija sigurnosti vode za zdravlje na visoj je razini nego u

prethodnom istrazivanju. Naime, prosjec¢na ocjena sigurnosti vode za zdravlje
u ovom istrazivanju godini iznosi 4,06, dok je ona u prethodnom iznosila
3,82.
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2.11. KOMPARACIJA ELEMENATA VREDNOVANJA PREMA
PROSJECNOJ OCJENI U ODNOSU NA PRETHPDNO
ISTRAZIVANJE ZA 2007. GODINU

PROSJECNE OCJENE U

ELEMENTI VREDNOVANJA ZADANOJ GODINI
2007 2008
NAS PREDSTAVNIK 3,65 3,92

OSOBE U TEHNICKOM UREDU 3,68
PROFESIONALNOST DJELATNIKA 3,73
BRZINA USLUGE 3,71 3,88
KVALITETA USLUGE 3,87 4,07
REKLAMACIJE-ZAHTJEVI 3,66 3,80
CJELOVITOST I JASNOCA DOKUMENTACIJE 4,09 4,22
ODRZAVANJE RECIKLAZNOG DVORISTA 3,65
UREDENJE OKOLISA 3,80 4,00
OCJENA KVALITETE VODE 3,79 4,05
SIGURNOST VODE ZA ZDRAVLIE 3,82 4,06
UKUPNA PROSJECNA OCJENA 3,77 3,94

I pad prosjecne ocjene
I rast prosje¢ne ocjene

2007 | 2008 PROMJENA
UKUPNA PROSIJECNA OCJENA 3,77 3,94 +4,5 %
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2.12. PRIJEDLOZI POBOLJSANJA KORISNIKA USLUGA
PODUZECA KOMUNALNO JASTREBARSKO

KRITIKE PRIJEDLOZI

Neugodan miris vode Popraviti kvalitetu vode

Vise posvetiti pozornost ¢iS¢enju i odrzavanju grada

Previse klora i kamenca u vodi

Nebriga za okolis na selu Urediti glavne trgove i ulice u Jastrebarskom

Losa kanalizacija Urediti seoske ceste i okolis

Gornja Jaska u loSem stanju Bolje odrzavati kanalizaciju
Zapustena juzna zona Cedce odvoziti smece
LoSe seoske ceste Postaviti vise kontenjera za smece

Netoc¢ni racuni za vodu Asfalt u Prhocu

Nedovoljna briga za javne Kanalizacija u Novakima
gradske povrsine

Kanalizacija u Donjem Desincu
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3. ZAKLJUCAK

Istrazivanje zadovoljstva korisnika usluga poduze¢a Komunalno Jastrebarsko
u 2008 godini u segmentu usluga koje se pruzaju fizickim osobama
(stanovnicima Grada Jastrebarsko i okolice) pokazuju odredene promjene
prosjecnih vrijednosti varijabli koje definiraju kvalitetu usluge u odnosu na

prethodno istrazivanje porvedeno za 2007. godinu.

Elementi vrednovanja poput poslovnost, ljubaznost, dostupnost i spremnost
na suradnju predstavnika poduzeca, zatim upravljanje okoliSem sa aspekta
odrzavanja reciklaznog dvorista te profesionalnost djelatnika Komunalnog
Jastrebarskog pokazuju vece pozitivne pomake u odnosu na proslu godinu na

Sto nam ukazuju rast njihovih prosjecnih ocjena.

Iako korisnici usluga smatraju da je s jedne strane uredenje okoliSa na viSoj
razini nego u 2007 godini, percepcija Cisto¢e grada korisnika usluga s druge

strane dozivljaja pad u odnosu na veé spomenutu godinu.

Percipirana brzina, kvaliteta usluge te sustav rjesavanja reklamacija i
zahtjeva biljeze vise prosje¢ne ocjene nego u prethodnom istrazivanju, dok
varijabla vremena potrebnog za odgovor na upit dozivljava lagani pad u

odnosu na proteklu godinu.

Korisnici usluga smatraju kako je kvaliteta pruzene usluge sa aspekta
kvalitete vode i njene sigurnosti za zdravlje porasla sto je doprinos opcenito

kvaliteti Zivota stanovnika Jastrebarskog i njegove okolice.
Od 13 elemenata vrednovanja ovim istrazivanjem, ¢ak njih 11 biljezi vise

ocjene u odnosu na prethodno istrazivanje kada je ukupna prosjecna ocjena

iznosila je 3,77, dok ona u ovom istrazivanju iznosi 3,94.
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Dobiveni rezultati istrazivanja pokazuju kako je poduzeée Komunalno
Jastrebarsko podiglo razinu operativhog poslovanja uz naznaku kako je
nuzno podiéi razinu kvalitete varijabli koje su u ovom istrazivanju zabiljezile
pad prosjecnih ocjena, a to su percipirana Cisto¢a grada te vrijeme potrebno

za odgovor na upit.
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