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Zadovoljstvo korisnika upravnim uslugama, posebno oni-
ma u lokalnoj samoupravi Republike Hrvatske cesto je za-
postavljeno zbog niza problema i nedostatka provedenih
istrazivanja o toj temi. Korisnici upravnih usluga, njihova
ocekivanja i potrebe nisu u fokusu rada lokalne samoupra-
ve i nemaju adekvatnu ulogu. Shvacanje i mjerenje kvalite-
te rada upravnih tijela je razli¢ito te je razvijen niz posebnih
instrumenata i modela namijenjenih njezinom unaprjede-
nju. U ovom je radu predstavljeno provedeno istraZivanje
zadovoljstva korisnika radom upravnih odjela za komunal-
ne poslove u gradovima Sisacko-moslavacke Zupanije, na
uzorku od 364 ispitanika, primjenom prilagodenoga SER-
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VQUAL anketnoga upitnika. Rezultati provedenoga istra-
Zivanja otkrivaju da postoji odredeni jaz koji se javlja izme-
du ocekivane i percipirane kvalitete rada upravnog odjela
za komunalne poslove. Takav uvid dovodi do zaklju¢ka da
upravna tijela u gradovima Sisacko-moslavacke Zupanije
trebaju uzeti u obzir vaznost pracenja kvalitete kao temelj
upravljanja kvalitetom.

Kljuéne rijeci: lokalna samouprava, javne usluge, upravni
odjel za komunalne poslove, kvaliteta usluga, zadovoljstvo
korisnika

1. Uvod

Kvaliteta rada upravnih odjela u lokalnoj samoupravi te pruzatelja komu-
nalnih usluga treba dobiti vedi stupanj pozornosti pri njezinu mjerenju
kako bi se mogle konkretizirati smjernice usmjerene pobolj$anju kvalite-
te upravnih usluga, to jest kako bi se korisnicima pruzila najbolja mogu-
¢a usluga. Kvaliteta usluga opéenito subjektivnog je karaktera. Kvaliteta
usluga koje pruzaju upravni odjeli za komunalne poslove ovisi, prije svega,
o razini zadovoljavanja potreba i oekivanja korisnika. Zadovoljiti potre-
be, Zelje i zahtjeve korisnika javnih usluga lokalne samouprave nije jed-
nostavno. Kako bi se povecalo zadovoljstvo korisnika komunalnih usluga
lokalne samouprave potrebno je kontinuirano pratiti i analizirati njihove
stavove, ocekivanja i percepcije te ustanoviti podudaraju li se i u kojoj
mjeri s onima koje imaju pruzatelji usluga.

Javni poslovi su poslovi koji se obavljaju u javnom interesu, a koje utvrduju
legitimna politicka tijela neke zemlje. Oni mogu biti odgovornost samo sre-
disnje drzave ako je rije¢ o zemljama koje su centralizirane. Dio javnih po-
slova u decentraliziranim zemljama nalazi se u odgovornosti samoupravnih
jedinica na niZim razinama teritorijalnog sustava. Samoupravni djelokrug
op¢ine, grada i zupanije odreden je metodom opée klauzule, $to znaci da
opd¢ina i grad obavljaju poslove lokalnog znacenja, a Zupanija poslove po-
dru¢nog (regionalnog) znacenja, koji nisu Ustavom Republike Hrvatske i
zakonom dodijeljeni drzavnim tijelima. U obavljanju poslova iz samouprav-
nog djelokruga opcina, grad i Zupanija samostalni su u odlucivanju, ali opéi
akti koje donose podlijezu nadzoru zakonitosti i ustavnosti (Kopri¢, 2005).
U pruzanju i koristenju javnih usluga javljaju se specifi¢nosti vezane za
dizajn, proizvodnju, komercijalizaciju i distribuciju. Proizvodnost, konku-
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rentnost i kvaliteta javnih usluga imaju druk¢ije okruzenje od onoga koje
je karakteristi¢no za proizvodnju materijalnih proizvoda. U skladu s time,
pruzatelji javnih usluga lokalne samouprave trebaju znati tko je korisnik
javne usluge, koje su njegove potrebe, a koja ocekivanja te koje su mu
Zelje 1 motivi, a u kona¢nici i kako se ponasa. Valja naglasiti da broj mo-
dela ¢ija je svrha omoguditi shvacanje i razumijevanje postupaka korisnika
tijekom odlucivanja i koristenja javnih usluga zapravo nije malen. Takvi se
modeli temelje na ekonomskim, psihologkim, socioloskim i antropoloskim
elementima koji imaju utjecaja na donosenje konac¢ne odluke o koristenju
javne usluge, pa i na odnos korisnika i pruzatelja javnih usluga jedinica
lokalne samouprave.

Poboljsanja kvalitete usluga su prisutne, ali nisu uvijek i dovoljne te nisu
uvijek brze i u¢inkovite. Jedinicama lokalne samouprave u Republici Hr-
vatskoj, osim sloZenosti i prekobrojnosti, najéesée se zamjera nedostatak
odgovornosti u obavljanju poslova od javnog interesa, nezakonito postu-
panje, neefikasnost u usporedbi s jedinicama lokalne samouprave razvije-
nijih drzava Europske unije i drugo. Osim zamjerki koje se &esto pronalaze
u funkcioniranju administrativnog sustava jedinica lokalne samouprave,
velika koli¢ina primjedbi odnosi se na ono $to bismo najlakse definirali
kao odsutnost kvalitete javnih usluga lokalne samouprave.

Neke od drzava ¢lanica Europske unije imaju utvrdenu zakonsku obvezu
provoditi razli¢ite modele koji ¢e osigurati kvalitetu javnih usluga (CAF,
benchmarking, 1SO), a isto tako postoje drzave koje imaju zakonsku obve-
zu mjeriti zadovoljstvo korisnika javnih usluga te dobivene rezultate javno
objavljivati kako bi bili dostupni njihovim gradanima (Zuga, 2008).

Cilj je ovog rada ispitati stavove gradana o zadovoljstvu radom upravnih
odjela za komunalne poslove u jedinicama lokalne samouprave gradova u
Sisa¢ko-moslavackoj zupaniji. U radu je primijenjena metodologija SER-
VQUAL upitnika kako bi se ispitao jaz izmedu korisnikove opée percepci-
je komunalnih usluga lokalne samouprave i njihovih o¢ekivanja. Ukupna
kvaliteta usluge proizlazi iz usporedbe ocekivanja korisnika s njihovom
percepcijom usluge koja im je pruzena. Na pocetku se taj pristup uglav-
nom primjenjivao za istrazivanje razine kvalitete usluga privatnog sek-
tora. U dana3nje vrijeme istrazivali se koriste SERVQUAL anketnim
upitnikom i za analizu javnog sektora. Hipoteza je ovog rada da korisnici
komunalnih usluga u gradovima Sisacko-moslavacke Zupanije nisu zado-
voljni kvalitetom rada upravnih odjela za komunalne poslove te da postoji
negativan jaz izmedu ocekivanja i percepcije ispitanika.
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2. Kvaliteta i zadovoljstvo korisnika u lokalnoj
samoupravi

Pod dana$njim utjecajem suvremene doktrine novoga javnog menad-
7menta (The New Public Management), umjesto o gradanima, sve se vise
govori o potro$a¢ima, odnosno korisnicima koji zahtijevaju usluge visoke
kvalitete kao protucinidbu za cijenu koju za njih plac¢aju. Od organizacija
javne uprave nerijetko se trazi da pruze jeftinije, a kvalitetnije usluge (Dzi-
ni¢, 2012). Zbog toga upravne organizacije pocinju sve Ce$ce primjenjivati
posebne instrumente i modele kako bi unaprijedili kvalitetu svog rada,
bilo da je rije¢ o modelima koji su preuzeti iz privatnog sektora i prilago-
deni su posebnostima organizacija javnog sektora ili onima koji su kreirani
ponajprije i isklju¢ivo samo za javni sektor. Takav trend nije zaobiSao ni
lokalne jedinice u kojima se nude javne usluge koje su nuzne za kvalitetno
svakodnevno funkcioniranje lokalne zajednice. Gradani i ostali subjekti
u lokalnim jedinicama mogu do¢i u neposredan kontakt s pruzateljima
usluga, pa je i sam interes za kvalitetu usluga na toj razini snaZnije izrazen.
Tome pridonosi i ja¢anje uloge lokalne samouprave u Sirem sustavu javne
uprave koje se temelji na nacelu orijentacije prema korisnicima, supsidi-
jarnosti i sudjelovanja gradana u lokalnim poslovima (Dzini¢, 2014).

Orijentacija na korisnike javnih usluga vazna je karakteristika cjelovitog
upravljanja kvalitetom (Total Quality Management — TQM), pristupa koji
se u javnom sektoru, ponajprije Sjedinjenih Americkih Drzava i Ujedni-
njenog Kraljevstva, poceo primjenjivati 1980-ih godina. Polazna tocka za
utvrdivanje ostvarenog stupnja kvalitete postaje postizanje zadovoljstva ko-
risnika javnih usluga, pa i nadilazenje njegovih ocekivanja (Loffler, 2002).
,Upravljanje kvalitetom je cjelovito budu¢i da obuhvaca kvantitetu i kva-
litetu ulaznih stavki, aktivnosti, izlaznih elemenata i u¢inaka, unutarnju i
vanjsku dimenziju organizacije i zahtjev za kontinuiranim unaprjedenjem
djelovanja organizacije” (Pollitt & Bouckaert, 1995, str. 6).

Osnovna svrha svake organizacije trebala bi biti postizanje zadovoljstva
kod korisnika. Izraz ,zadovoljstvo” za korisnike javnih usluga nerijetko
ima razli¢ito znacenje, primjerice olak3anje, sreca, izostanak poteskoca,
postizanje cilja i drugo. Iako je rije¢ o pojmu koji se svakodnevno susre-
¢e u poslovnoj i u privatnoj komunikaciji, u znanstvenom smislu postoje
odredene razlike pri objasnjenju pojma zadovoljstva koje se odnose na
odnos s korisnikom usluge ili kupcem. Razli¢iti su aspekti promatranja
zadovoljstva korisnika, pa se tako ono moZe promatrati iz sociologkih,
ekonomskih ili psiholoskih aspekata.
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Neki od autora smatraju da je nezadovoljstvo ili zadovoljstvo samo emo-
cionalan odgovor koji potrosac iskazuje nakon iskustva s kupljenim pro-
izvodom ili uslugom, u odnosu na prvotna o&ekivanja (Maric¢i¢, 2008).
,Zadovoljstvo je rezultat subjektivne procjene o tome je li odabrana al-
ternativa ispunila ili premasila ocekivanja korisnika® (Vranesevi¢, 2000).
Zadovoljstvo se odnosi na nagradu koja proizlazi iz koristenja proizvoda i
koja je u skladu s oCekivanjima korisnika (Kesi¢, 1999). Zadovoljstvo prati
osjecaj ugodna ispunjenja. Zadovoljstvo se moZe promatrati kao reakciju
na pojedini susret s odredenom uslugom (transakcijsko zadovoljstvo) ili
kao zbroj svih susreta s uslugom (kumulativno zadovoljstvo). Oba shvaca-
nja zadovoljstva imaju snaZne argumente, stoga se i jedno i drugo koriste
u istrazivanju.

Prema diskonfirmacijskoj teoriji, razina zadovoljstva moZe se izralunati
kao razlika izmedu percipirane i oekivane usluge, pri ¢emu ta razlika
moZe biti pozitivna (zadovoljstvo), negativna (nezadovoljstvo) ili nula (za-
dovoljstvo/neutralnost).

zadovoljstvo = realizacija — oekivanja
ako je realizacija > olekivanja, rezultat je zadovoljstvo korisnika

ako je realizacija < o&ekivanja, rezultat je smanjeno zadovoljstvo ili neza-
dovoljstvo korisnika

Prema toj teoriji, zadovoljstvo korisnika emocionalna je kategorija. lako je
diskonfirmacijska teorija dominantan pristup koji se u literaturi koristi za
konceptualizaciju zadovoljstva korisnika, teoriji se ipak upuéuju odredene
kritike. Jedan je od konceptualnih problema teorije da nuZzno implicira
postojanje evaluacijskog kriterija u obliku o¢ekivanja korisnika. Stoga ta
teorija ne pruza objasnjenje u situacijama kada je korisnik nezadovoljan
odredenim obiljeZjima usluge, kojih nije bio ni svjestan prije konzumiranja
usluge (Tse & Wilton, 1988). Rezultati procjene realizacije i ocekivanja
mogu dati razliCite intenzitete zadovoljstva, pa tako i korisnici usluga naj-
Cedce mogu biti razli¢ito zadovoljni. Ocekivanja imaju sredisnju ulogu u
razumijevanju zadovoljstva nekom uslugom.

Mjerenje zadovoljstva treba promatrati kao neizostavan element u sve-
ukupnom nastojanju postizanja zadovoljstva kod korisnika. U podrudju
lokalne samouprave, odnosno u podruc¢ju pruzanja usluga tijela jedinica
lokalne samouprave i javnih sluzbi u nekim zemljama Europske unije,
mjerenje zadovoljstva kod korisnika javnih usluga moze biti i zakonska
obveza. S mjerenjem zadovoljstva dolaze i izazovi, primjerice nedoumi-
ce oko odabira najboljih metoda, analiza ili tehnika (Vranesevi¢, 2000).
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Na svijetu ne postoji jedna jedinstveno prihvac¢ena metodologija, pa svaka
organizacija stoji pred izazovima da izbere tehnike, metode, analize i na-
¢ine mjerenja zadovoljstva korisnika uslugom. Postoje brojne podjele koje
se rangiraju prema nacinu provedbe istrazivanja, prirodi kontakta, vrsti
kontakta koji se ostvaruje te podjele prema sredstvima i tehnikama koji se
primjenjuju u istrazivanju. Postoje odredeni kriteriji koji mogu posluziti za
odredenu podjelu metoda kojima se mjeri zadovoljstvo, a to su obuhvat-
nost metode, tehnologija rada i vrijeme pojavljivanja (Vranesevi¢, 2000).

Krajem 1970-ih i pocetkom 1980-ih u drustvenim znanostima pocela su
se u vecoj mjeri koristiti istraZivanja zadovoljstva, posebno u podrudju lo-
kalnih sluzbi (Dzini¢, 2014). Njihova primjena dozivljava svoj vrhunac
1990-ih godina, a razlog je tomu razvoj instrumenata mjerenja zadovolj-
stva i vaznosti koja se tome pridaje (Bouckaert & Van de Walle, 2003, str.
331). ,Uvodenje takvog nacina mjerenja ucinka rezultat je problema koji
proizlaze iz povezivanja unesenih sredstava (inputs), procesa i rezultata
(outputs) kao ‘tvrdih’ indikatora s ishodima (outcomes), dugotrajnim uéin-
cima (impacts) i drugim tzv. ‘mekim’ indikatorima® (Bouckaert & Van de
Walle, 2003, str. 330).

Jedan su od &estih polazista za daljnje upravljanje kvalitetom u organiza-
cijama javnog sektora rezultati istrazivanja zadovoljstva korisnika javnih
usluga (EIPA, 2005, str. 33; Staes, Thijs & Stoffels, 2010, str. 65), poseb-
no onih usluga koje su u neposrednom kontaktu s korisnicima. Naime, u
provedbi ispitivanja zadovoljstva korisnika organizacije imaju moguénost
uspjesno identificirati svoje loSe, ali i dobre tocke, $to je u konacnici os-
nova za daljnje poboljsanje i napredak. Prednost je takvih istraZivanja ta
$to su ona jeftina i relativno brza te se njima lako moZe obuhvatiti §ira
populacija. No, kvaliteta i zadovoljstvo ne stoje uvijek u proporcionalnom
odnosu, pa sam porast kvalitete nuzno neée dovesti do porasta zadovolj-
stva, §to se mora uzeti u obzir u provodenju istrazivanja. S tim u vezi po-
stavlja se pitanje prikupljanja podataka te nacina njihove daljnje analize i
interpretacije. Da nije rije¢ o jednostavnom zadatku, vidi se i iz postojanja
velika niza instrumenata koji su razvijeni za mjerenje zadovoljstva kod ko-
risnika u razli¢itim zemljama (Bouckaert & Van de Walle, 2003, str. 331).

Odreden broj istrazivanja zadovoljstva korisnika javnih usluga proveden
je u podrugju lokalne samouprave, veé¢inom u razvijenim zemljama Eu-
ropske unije i Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama. Provedbom istrazivanja
nastojali su se dati odgovori na opéa pitanja koja se ti¢u kvalitete jav-
nih usluga i postizanja zadovoljstva kod korisnika. Osim toga, nastojalo
se doéi i do novih spoznaja koje ¢e biti specifi¢ne za podrucje lokalne
samouprave. Istrazivanjima se dokazalo postojanje odredenih dimenzija
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kvaliteta usluga koje su specifi¢ne za lokalnu samoupravu ili odredeno ge-
ografsko podrugje, isto tako dokazana je i visoka povezanost zadovoljstva
pruzenom uslugom i kvaliteta same usluge, dokazao se i utjecaj pojedinih
faktora na zadovoljstvo pruzanim uslugama itd. (Martinovi¢, Pavli¢ & Su-
man Toli¢, 2017).

3.Metodoloski okvir istrazivanja
3.1. SERVQUAL model

SERVQUAL ili Service Quality model je koji su razvili Parasuraman, Berry
i Zeithaml (1991) u suradnji s Marketing Science Institute. SERVQUAL je
jedan od glavnih istrazivackih instrumenata za mjerenje kvalitete usluga u
najrazli¢itijim organizacijskim modelima usluznog sektora. Model polazi
od pretpostavke da su za procjenu kvalitete usluge najvazniji korisnici, a
njihova procjena temelji se na jazu izmedu oekivanja o odredenoj usluzi i
njihovoj percepciji o izvedbi te usluge, odnosno pruzatelju usluge. Kvalite-
tu usluge Parasuraman, Berry i Zeithaml promatraju kao visedimenzijski
konstrukt koji se izvorno sastojao od deset dimenzija (Buttle, 1996, str.
10), a naknadno su broj dimenzija smanjili na pet. To su pouzdanost (re-
liability), sigurnost (assurance), opipljivost (tangibles), razumijevanje (em-
pathy) i odaziv (responsiveness). Istrazivanje Mansora i Razalija, provedeno
2010. godine u Maleziji, takoder se posluzilo SERVQUAL upitnikom na
uzorku od 992 ispitanika. Provedbom istraZivanja dokazano je i da postoji
razlika u percepciji zadovoljstva pruzenom uslugom izmedu muskaraca i
Zena. Naime, muskarci su kod ocjenjivanja zadovoljstva bili u veé¢oj mje-
ri zadovoljni nego $to su to bile Zene. Razlika koja se utvrdila ipak nije
imala veliko statisticko znacenje, no razlika koja se utvrdila prema mjestu
stanovanja izmedu urbanih i ruralnih podrudja bila je statisti¢ki znacajna
(Mansor & Razali, 2010).

SERVQUAL upitnik za mjerenje kvalitete javnih usluga lokalne samou-
prave vrlo je u¢inkovit alat jer pruza dovoljno informacija koje se temelje
na usporedbi percepcije kupaca i njihovim o&ekivanjima. Svrha je primje-
ne tog instrumenta u pronalaZenju tzv. jaza (raskoraka, razlike) izmedu
ocekivanja korisnika usluge i njegove percepcije o danoj usluzi. Stupanj
slaganja ispitanika s pojedinim tvrdnjama ocjenjuje se na Likertovoj lje-
stvici od sedam stupnjeva, pri ¢emu ocjena 1 znadi ,u potpunosti se ne
slazem", a ocjena 7 ,u potpunosti se slazem". Autori SERVQUAL-a kvali-
tetu usluge definiraju kao relaciju (Buttle, 1996, str. 12):
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Q=P-E

U toj relaciji E su ocekivanja korisnika usluge (expectations), a P je per-
cepcija korisnika usluge (perceptions). Kvaliteta se jasno definira kao veza
koja postoji izmedu percepcije i o¢ekivanja. Ako su ocjene percepcije u
skladu s ocjenama oc¢ekivanja (P = E), korisnik usluge je zadovoljan. Ako
statisticki utvrdena razlika (jaz) izmedu percepcije i ocekivanja prelazi
oc¢ekivanja (P > E), govori se o pozitivnom jazu, kvaliteta usluge je visa, a
korisnik usluge odusevljen. Ako su statisticki utvrdene razlike (jazovi) oce-
kivanja vecée od percepcije (P < E), govori se o negativnom jazu, a korisnik
usluge je nezadovoljan.

3.2. Provedba istraZivanja

Metodologija ovog istrazivanja primijenjena je u dvije faze, preliminar-
na analiza i glavna analiza. Preliminarna analiza ukljucuje opisne stati-
stike kako bi se sazeli podaci poput demografskih karakteristika ispitani-
ka. Druga je faza glavna analiza koja ukljucuje faktorsku analizu kako bi
se utvrdilo je li SERVQUAL prikladan u kontekstu komunalnih usluga.
SERVQUAL model sastavljen je od pet dimenzija mjerenja kvalitete uslu-
ge. Instrument SERVQUAL izmijenjen je za potrebe ispitivanja korisni-
ka komunalnih usluga lokalne samouprave o zadovoljstvu rada upravnog
odjela za komunalne poslove. Koristi se Likertova ljestvica s pet tocaka
umjesto originalne Likertove ljestvice u sedam tocaka jer je ispitanicima
lakse ocijeniti predlozene dimenzije od 1 do 5.

Upitnik se sastoji od dva dijela. Prvi dio povezan je s osobnim karakteri-
stikama ispitanika kao §to su spol, stupanj obrazovanja, zaposlenost, dob.
Drugi dio sastoji se od seta tvrdnji gdje se zadovoljstvo korisnika ispi-
tuje putem SERVQUAL jaza koji nastaje izmedu njihovih ocekivanja i
percepcije o pruzenoj usluzi. Tvrdnje koje pokazuju stupanj zadovoljstva
rada upravnog odjela za komunalne poslove navedene su u poglavlju 4.
Rezultati, a ispitanici su svoja ocekivanja i percepcije oznacavali zasebno
na ljestvici od 1 do 5 te su se nakon toga koeficijenti ocekivanja i percep-
cija ispitanika usporedivali kako bi se mogao izra¢unati koeficijent jaza
koji se javlja izmedu njih i koji pokazuje jesu li korisnici zadovoljni ili nisu
(1 - najniza ocjena, 5 — najvisa ocjena pri ocjenjivanju ponudenih tvrdnji).
U okviru provedenog empirijskog istrazivanja zadovoljstva korisnika ra-
dom upravnog odjela za komunalne poslove lokalne samouprave priku-
pljeni su podaci u sedam jedinica lokalne samouprave primjenom metode
terenskog istrazivanja na nacin da su se odgovori prikupljali na ulicama
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gradova Sisacko-moslavacke Zupanije na ispitanicima koji su pristali su-
djelovati u istrazivanju, koji su bili punoljetni i koji su upoznati sa svrhom
provedbe istrazivanja te s anonimnosti i dobrovoljnosti sudjelovanja. Uzo-
rak u istraZivanju C¢inila su 364 ispitanika u sedam jedinica lokalne samo-
uprave s podrudja gradova Sisacko-moslavacke Zupanije. Jedinice lokalne
samouprave u kojima je provedeno istrazivanje su gradovi Sisak (N = 86;
23,62 %), Glina (N = 48; 13,18 %), Hrvatska Kostajnica (N = 53; 14,56
%), Novska (N = 56; 15,38 %), Kutina (N = 42; 11,53 %), Petrinja (N =
32; 8,79 %), Popovaca (N = 47; 12,91 %).

4. Rezultati istraZivanja

U ukupnom broju ispitanika ispitanici muskog spola ¢inili su 29,67 % (N
= 108), a zene vecinu od 70,33 % (N = 256). Prema dobnoj skupini, ve¢i-
na ispitanika pripada dobnoj skupini od 18 do 25 godina (N = 152; 41,75
%), zatim u postotku slijede dobne skupine od 26 do 40 godina (N = 116;
31,86 %), potom od 41 do 60 godina (N = 96; 26,37 %). Prema razini
ste¢enog obrazovanja, veéina ispitanika ima zavrSen sveudili$ni ili stru¢ni
studij (N = 234; 64,28 %), dok u podjednakom omjeru slijede ispitanici
koji imaju zavrSeno srednjoskolsko obrazovanje i visoku stru¢nu spremu.
U ovom dijelu rada utvrdit ¢e se postoji li znacajno odstupanje izmedu
ocekivanja korisnika komunalnih usluga i zadovoljstva ostvarenom komu-
nalnom uslugom lokalne samouprave na podrudju gradova Sisacko-mo-
slavacke Zupanije. Iz prakti¢nih razloga pri testiranju hipoteze (korisnici
komunalnih usluga u gradovima Sisa¢ko-moslavacke Zupanije nisu zado-
voljni radom upravnog odjela za komunalne poslove te postoji odreden
negativan jaz izmedu ocekivanja i percepcije korisnika), postavljene su
tvrdnje kojima se dolazi do spoznaje o ocekivanjima i percepciji korisnika,
a koriste se skracenice E-P u tablicama (E — expectation; P — perception).
Postavljene tvrdnje kojima se ispituju oekivanje i percepcija prikazane su
u nastavku:

E-P 1: Lakoca koristenja komunalnih usluga lokalne samouprave

E-P 2: Pristojnost sluzbenika komunalnog odjela lokalne samouprave

E-P 3: Sluzbenici komunalnog odjela lokalne samouprave imaju zna-
nje da odgovore na pitanja

E-P 4: Sluzbenici komunalnog odjela lokalne samouprave izgledaju
uredno
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E-P 5: Pruzena komunalna usluga je kvalitetna

E-P 6: Sluzbenici komunalnog odjela lokalne samouprave daju pravo-
valjane informacije na postavljeno pitanje

E-P 7: Radno vrijeme komunalnog odjela lokalne samouprave odgo-
vara svim gradanima

E-P 8: Gradani u komunalnom odjelu lokalne samouprave osjecaju se
sigurno pri obavljanju poslova

E-P 9: Sluzbenici komunalnog odjela lokalne samouprave pomazu pri
obavljanju komunalnih usluga gradanima

E-P 10: Pristup informacijama o komunalnim uslugama

E-P 11: Dobra prometna povezanost odredista komunalnih odjela
lokalne samouprave

E-P 12: Cistoc¢a radnog mjesta sluzbenika u komunalnim odjelima
lokalne samouprave

E-P 13: Ljubaznost sluzbenika u komunalnim odjelima lokalne sa-
mouprave

E-P 14: Vrijeme potrebno za obavljanje usluga u komunalnim odjeli-
ma lokalne samouprave

E-P 15: Ukupno zadovoljstvo koristenim komunalnim uslugama lo-
kalne samouprave

U nastavku rada prikazane su tablice za svaki grad zasebno. Negativna
vrijednost jaza u tablicama pokazuje da percipirana razina kvalitete usluge
nije premasila o&ekivanje korisnika komunalnih usluga lokalne samoupra-

ve. Pozitivna vrijednost jaza pokazuje da je percipirana razina kvalitete

usluge premasila oekivanja korisnika komunalnih usluga lokalne samou-
prave te je ona u tablicama podebljana kako bi se jasnije razaznalo s kojim
su tvrdnjama ispitanici zadovoljni, odnosno kakvim su radom upravnog
odjela za komunalne poslove ispitanici zadovoljni.
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Tablica 1: Prosjecna ocjena kvalitete komunalne usluge lokalne samouprave u

Gradu Sisku
N Ocekivanje (E) Percepcija (P) SERVQUAL jaz (E-P)

E-P1 86 3,27 2,86 -0,41
E-P 2 86 3,49 3,84 0,35
E-P3 86 4,56 4,30 -0,26
E-P 4 86 4,56 4,23 -0,33
E-P5 86 4,83 3,60 -1,23
E-P6 86 2,19 2,07 -0,12
E-P7 86 4,06 3,50 -0,56
E-P 8 86 4,40 3,70 -0,7
E-P9 86 4,50 4,00 -0,5
E-P 10 86 3,49 3,20 -0,29
E-P11 86 4,83 3,80 -1,03
E-P 12 86 4,06 4,30 0,24
E-P 13 86 4,49 3,57 -0,92
E-P 14 86 3,50 3,25 -0,25
E-P 15 86 3,60 2,70 -0,9
Valid N (listwise)

Izvor: autor.

Tablica 2: Prosje¢na ocjena kvalitete komunalne usluge lokalne samouprave u

Gradu Glini

N Ocekivanje (E) Percepcija (P) SERVQUAL jaz (E-P)

E-P1 48 3,43 2,83 -0,6
E-P2 48 4,70 3,60 -1,1
E-P3 48 4,63 3,24 -1,39
E-P 4 48 3,37 3,20 -0,17
E-P5 48 3,15 3,00 -0,15
E-P 6 48 3,96 3,25 -0,71
E-P7 48 4,20 3,77 -0,43
E-P8 48 3,65 3,00 -0,65
E-P9 48 3,43 3,00 -0,43
E-P 10 48 3,76 3,20 -0,56
E-P11 48 4,27 3,80 -0,47
E-P 12 48 4,60 4,97 0,37
E-P 13 48 4,17 4,80 0,63
E-P 14 48 4,20 3,43 -0,77
E-P 15 48 3,50 2,86 -0,64
Valid N (listwise)

Izvor: autor.
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Tablica 3: Prosjecna ocjena kvalitete komunalne usluge lokalne samouprave u
Gradu Hrvatskoj Kostajnici

N Ocekivanje (E) Percepcija (P) SERVQUAL jaz (E-P)

E-P1 53 4,53 3,17 -1,36
E-P2 53 3,58 2,81 -0,77
E-P3 53 4,50 3,30 -1,2
E-P 4 53 4,38 2,46 -1,92
E-P5 53 4,83 3,30 -1,53
E-P 6 53 3,10 3,00 -0,1
E-P7 53 3,00 2,60 -0,4
E-P 8 53 3,26 3,60 0,34
E-P9 53 3,20 4,50 1,3
E-P 10 53 3,60 3,20 -0,4
E-P 11 53 3,50 2,60 -0,9
E-P 12 53 3,69 4,59 0,9
E-P 13 53 4,37 3,50 -0,87
E-P 14 53 4,37 4,10 -0,27
E-P 15 53 3,50 2,30 -1,2
Valid N (listwise)

Izvor: autor.

Tablica 4: Prosjecna ocjena kvalitete komunalne usluge lokalne samouprave u

Gradu Novskoj
N Ocekivanje (E) Percepcija (P) SERVQUAL jaz (E-P)

E-P1 56 4,20 4,56 0,36
E-P2 56 3,17 3,000 -0,17
E-P 3 56 3,50 3,87 0,37
E-P 4 56 3,85 4,00 0,15
E-P5 56 4,00 3,56 -0,44
E-P 6 56 3,20 3,56 0,36
E-P7 56 4,30 3,70 -0,6
E-P8 56 3,50 3,00 -0,50
E-P9 56 4,00 4,37 0,37
E-P 10 56 4,56 3,60 -0,96
E-P 11 56 4,50 4,80 0,30
E-P 12 56 3,26 3,78 0,52
E-P 13 56 4,68 4,97 0,29
E-P 14 56 3,32 3,10 -0,22
E-P 15 56 3,00 3,56 0,56
Valid N (listwise)

Izvor: autor.
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Tablica 5: Prosjecna ocjena kvalitete komunalne usluge lokalne samouprave u

Gradu Kutini

N Ocekivanje (E) Percepcija (P) SERVQUAL jaz (E-P)

E-P1 42 3,00 2,73 -0,27
E-P 2 42 3,50 4,56 1,06
E-P3 42 3,00 2,64 -0,36
E-P 4 42 4,37 3,86 -0,51
E-P5 42 3,57 3,89 0,32
E-P 6 42 3,00 3,86 0,86
E-P7 42 4,50 4,10 -0,4
E-P8 42 3,60 3,50 -0,1
E-P9 42 4,43 4,00 -0,43
E-P 10 42 4,68 3,20 -1,48
E-P 11 42 4,10 3,83 -0,27
E-P 12 42 3,50 3,86 0,36
E-P 13 42 3,00 2,95 -0,05
E-P 14 42 3,56 4,20 0,64
E-P 15 42 2,50 2,17 -0,33
Valid N (listwise)

Izvor: autor.

Tablica 6: Prosjecna ocjena kvalitete komunalne usluge lokalne samouprave u

Gradu Petrinji
N Ocekivanje (E) Percepcija (P) SERVQUAL jaz (E-P)

E-P1 32 2,37 2,00 -0,37
E-P2 32 3,67 2,17 -1,5
E-P3 32 3,58 2,50 -1,06
E-P 4 32 3,20 2,26 -0,94
E-P5 32 3,50 2,70 -0,8
E-P6 32 2,34 2,10 -0,24
E-P7 32 3,07 2,77 -0,3
E-P8 32 2,89 2,15 -0,74
E-P9 32 2,70 2,10 -0,6
E-P 10 32 2,57 2,20 -0,37
E-P11 32 3,50 3,00 -0,5
E-P 12 32 3,20 2,57 -0,63
E-P 13 32 3,78 2,60 -1,18
E-P 14 32 3,50 3,26 -0,24
E-P 15 32 2,50 2,00 -0,5
Valid N (listwise)

Izvor: autor.
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Tablica 7: Prosje¢na ocjena kvalitete komunalne usluge lokalne samouprave u
Gradu Popovadi

L. » SERVQUAL jaz
N Ocekivanje (E) Percepcija (P)

(E-P)
E-P1 47 3,54 3,94 0,4
E-P 2 47 3,50 4,80 1,3
E-P 3 47 3,76 4,50 0,74
E-P 4 47 3,50 4,56 1,06
E-P 5 47 3,86 4,56 0,7
E-P 6 47 3,40 3,00 -0,4
E-P7 47 3,50 3,26 0,24
E-P 8 47 3,87 4,26 0,39
E-P9 47 3,24 4,00 0,76
E-P 10 47 3,46 3,86 0,4
E-P 11 47 3,46 3,86 0,4
E-P 12 47 3,24 3,86 0,62
E-P 13 47 3,58 4,24 0,66
E-P 14 47 3,87 4,26 0,39
E-P 15 47 3,00 3,86 0,86
Valid N (listwise)

Izvor: autor.

Rezultati istrazivanja jasno pokazuju da su radom upravnog odjela za
komunalne poslove najzadovoljniji gradani Popovace te gradani Novske,
dok su najmanje zadovoljni gradani Petrinje kojima ni u jednoj tvrdnji
percepcija nije nadmasila oekivanja. Isto tako, jasno je vidljivo da gradani
Petrinje i nemaju visoka ocekivanja od samih upravnih odjela za komunal-
ne poslove u svom gradu, dok ostali gradovi imaju veca ocekivanja koja
Cesto nisu u skladu s percepcijom. Ostali gradovi, Sisak, Glina, Hrvatska
Kostajnica i Kutina, pokazuju rezultate u kojima je jasno vidljivo da gra-
dani nisu potpuno nezadovoljni upravnim odjelima za komunalne poslo-
ve, ali nisu ni potpuno zadovoljni, §to svakako ostavlja prostora za daljnji
napredak lokalne samouprave gradova i komunalnih jedinica koje moraju
poraditi na pruzanju svojih usluga gradanima.

Tvrdnja 12 (,Cistoca radnog mjesta sluzbenika u komunalnoj jedinici lo-
kalne samouprave®) tvrdnja je koja ima najcesce iskazanu pozitivnu vrijed-
nost jaza koja pokazuje da je percipirana razina kvalitete usluge premasila
ocekivanja ispitanika, nakon toga slijede tvrdnje P 13, P9, P81 P 5.
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5. Zakljucak

Cilj ovoga rada bio je utvrditi razinu zadovoljstva korisnika radom upravnih
odjela za komunalne poslove lokalne samouprave gradova u Sisacko-mosla-
vackoj Zupaniji. Rezultati ovog istrazivanja potvrdili su hipotezu, ali samo
djelomic¢no, pa tako gradani ve¢ine gradova nisu zadovoljni radom upravnih
odjela za komunalne poslove te postoji odreden jaz izmedu ocekivanja i
percepcije ispitanika, dok su primjerice gradani Popovace zadovoljni gotovo
svim pokazateljima te nezadovoljstvo iskazuju samo §to se ti¢e davanja pra-
vovaljanih informacija na postavljena pitanja te radnog vremena komunal-
nog odjela lokalne samouprave koje ne odgovara svim gradanima. Nadalje,
istrazivanje pokazuje da korisnici Grada Petrinje nisu zadovoljni kvalitetom
komunalnih usluga lokalne samouprave te da grad na tome svakako treba
poraditi, posebno 3to se tice ljubaznosti i pristojnosti sluzbenika te zna-
nja kojim sluzbenici komunalnog odjela u lokalnoj samoupravi raspolazu. S
druge strane, istrazivanje pokazuje da su gradani Grada Popovace i Grada
Novske najzadovoljniji komunalnim uslugama lokalne samouprave koje im
se nude te su gradani Popovace najzadovoljniji pristojnos¢u sluzbenika, za-
dovoljni su sigurno$¢u koju osjecaju te su zadovoljni Cistoéom radnih mjesta
u komunalnim odjelima. Nadalje, gradani grada Novske najzadovoljniji su
lako¢om koristenja komunalnih usluga i ¢istoéom radnih mjesta u komunal-
nim odjelima te su sveukupno zadovoljni komunalnim uslugama koje njihov
grad nudi. Razlog takvih rezultata moZe biti stupanj razvijenosti gradova,
koji u posljednje vrijeme ulazu u svoje komunalne usluge. Isto tako, razlika
u zadovoljstvu rada upravnih odjela za komunalne poslove moze ovisiti i o
broju zaposlenika, pa tako Popovaca ima 57 zaposlenika u podrucju pruza-
nja komunalnih usluga, dok Novska broji 73 zaposlenika.

Kada se opéenito promatra percepcija korisnika komunalnih usluga lokal-
ne samouprave gradova Sisatko-moslavacke Zupanije, tada je jasno vidlji-
vo da su odgovori s najnizim prosje¢nim ocjenama davanje pravovaljanih
informacija o komunalnim uslugama od sluzbenika te opéenit pristup in-
formacijama o komunalnim uslugama u gradovima. Odgovori koji imaju
najvise percepcije oni su koji se ti¢u pristojnosti sluzbenika komunalnog
odjela lokalne samouprave kao i to da sluzbenici pomaZu pri obavljanju
komunalnih usluga, dobra prometna povezanost odredista komunalnih
odjela te Cistoca radnog mjesta sluzbenika komunalnih odjela lokalnih sa-
mouprava i ljubaznost sluzbenika u komunalnim odjelima lokalnih samo-
uprava gradova Sisacko-moslavacke Zupanije.

Mjerenje i istrazivanje zadovoljstva korisnika pretpostavka je moguénosti
boljeg razumijevanja korisnika i povecanja njihova zadovoljstva koriste-
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njem komunalnih usluga upravnih odjela za komunalne poslove lokalnih
samouprava gradova u Sisacko-moslavackoj Zupaniji. IstraZivanje i mjere-
nje zadovoljstva kod korisnika komunalnih usluga ima sve vece znacenje
u svijetu te postaje prisutnije u brojnim institucijama javnog sektora, pa
tako i u lokalnoj samoupravi. MozZe se zakljuiti da komunalnim uslugama
u jedinicama lokalne samouprave gradova Sisacko-moslavacke Zupanije
treba upravljati kao uslugama u privatnom sektoru, drugim rije¢ima, ko-
munalni odjeli moraju se vie orijentirati na svoje korisnike, moraju prema
njima biti ljubazni, uspostavljati pravovaljanu komunikaciju te raspolagati
odredenim fondom znanja koji ¢e im posluziti u njihovu radu s korisni-
cima. Stoga bi rezultati ovog rada mogli pomo¢i lokalnoj samoupravi za
poboljsanje kvalitete usluga u navedenim dimenzijama. Prikazani rezultati
nude osnovu za razli¢ite modele poboljsanja kvalitete ukljuc¢ujuéi ukupno
upravljanje kvalitetom komunalnih usluga u lokalnim samoupravama po-
jedinih gradova.

Ovaj rad ima odredena ogranicenja koja se odnose na sam opseg istrazi-
vanja koje je provedeno isklju¢ivo u Sisacko-moslavackoj Zupaniji, to¢nije
u sedam gradova Zupanije. Buduca istraZivanja trebala bi se prosiriti na
druge jedinice lokalne samouprave, na opéine, a ne samo na gradove, te
na druge Zupanije u Hrvatskoj kako bi se rezultati mogli usporediti i kako
bi bili $to relevantniji.

Provedenim empirijskim istraZzivanjem zadovoljstva korisnika radom
upravnih odjela za komunalne poslove lokalne samouprave u sedam gra-
dova Sisacko-moslavacke Zupanije, na uzorku od 364 ispitanika, dokazano
je 1 potvrdeno kako se zadovoljstvo korisnika komunalnih usluga lokalne
uprave moZze mjeriti primjenom znanstveno uspostavljenih metoda. Isto
tako, istraZivanjem je dokazano da ocekivanja korisnika u vedini slu¢ajeva
ipak nisu ispunjena. Ako izostane mjerenje zadovoljstva korisnika komu-
nalnih usluga lokalne samouprave, tada se pove¢ava moguénost za subjek-
tivnu procjenu zadovoljstva onih koji navedene usluge pruzaju. Istraziva-
njem se dokazala potreba za provedbom mjerenja zadovoljstva korisnika
komunalnih usluga lokalne samouprave i smisao provedenog istraZivanja.
Trenuta¢ni rad komunalnih odjela lokalne samouprave nuZno je unapri-
jediti posebice kada je u pitanju zadovoljstvo korisnika zbog kojih komu-
nalni odjeli u lokalnim samoupravama uopce i postoje i obavljaju poslove
za koje su zaduZeni.
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EVALUATION OF USER SATISFACTION WITH THE SERVICES OF
DEPARTMENTS FOR COMMUNAL AFFAIRS IN THE TOWNS OF
SISAK-MOSLAVINA COUNTY

Summary

User satisfaction with the administrative department for communal affairs of lo-
cal self-government in the Republic of Croatia is often neglected due to a number
of major or minor problems and the lack of research conducted on this topic. The
users of communal services, their expectations and needs are not in the focus of
the work of the local self-government and do not have an adequate role. Under-
standing and measuring the quality of the work of the administrative department
for communal affairs is different, therefore a number of special instruments and
models have been developed that are intended for their improvement. This paper
presents a survey of user satisfaction with the work of the administrative depart-
ment for communal affairs in the towns of Sisak-Moslavina County, on a sam-
ple of 364 respondents, using the adapted SERVQUAL survey questionnaire.
The results of the conducted research reveal that there is a certain gap that occurs
between the expected and perceived quality of the work of the administrative de-
partment for communal affairs. Such insight leads to the conclusion that utility
service providers in the towns of Sisak-Moslavina County should take into ac-
count the importance of quality monitoring as the basis of quality management.

Keywords: local self-government, public services, administrative department for
communal affairs, quality of services, user satisfaction





