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KONTEKST STUDIJE

Ova studija kreirana je u okviru EU projekta (granta) koji, kroz konkurs EuropeAid/138126/IH/ACT/RS?, sprovodi NVO
Centar za razvoj i saradnju, na teritoriji i u partnerstu sa opstinom Plandiste | Centrom za socijalni rad opStine
Plandiste.

Pregled ciljevi projekta dat je u donjoj tabeli.

Ciljevi projekta Opsti cilj:

Reintegracija i prevencija institucionalizacije osoba sa invaliditetom 2 u opstini
Plandiste.

Specificni ciljevi:
1. PruZanje podrske osobama sa invaliditetom kroz uspostavljanje nove lokalne
usluge kojoj je cilj omogucavanje samostalnog Zivota OSI u zajednici
2. Promovisanje prava na samostalni Zivot kao fundamentalnog prava gradana
Srbije
3. Obezbedenje odrZivosti lokalnih usluga socijalne podrske; kroz inovativna
resenja.

Ciljevi studije ticu se daljeg razvoja lokalne socijalne politike u opstini PlandiSte, a narodito u oblasti
pracenja efekata lokalnih usluga i povezani su sa specificnim ciljem 3. Dat je pregled medjunarodnih
praksi pracenja efekata lokalnih usluga na krajnje korisnike, tj. zadovoljstva korisnika, kojemu je svrha
da omoguci lokalnoj samoupravi Plandiste, da, u narednom periodu, revidira okvire na osnovu kojih se
vrSi monitoring realizacije lokalnih usluga socijalne podrske u opstini, i kreira sisteme monitoringa koji u
fokusu imaju, ne samo tehni¢ko pracenje izvSenja budzeta i aktivnosti, nego i merenje promene u kvalitetu
Zivota i opStem blagostanju korisnika, kroz merenje zadovoljstva korisnika.

Potreba za studijom identifikovana je u ranoj fazi samog projekta, gde se, tokom, analize postojeéeg
zakonskog okvira, prakse, procedura i instrumenata koji se u Srbiji uopste, pa i u samoj opstini Plandiste
koriste, prilikom pracenja lokalnih usluga socijalne podrske, doslo do zakljucka da postoje¢im okvirima
nedostaje kako poznavanje tako i koris¢enje tehnika i metoda koje u fokus stavljaju efekte same usluge
i zadovoljstvo korisnika. Sve dok su okviri pradenja izvrSenja budZeta usluga, tehni¢ki monitoring
realizacije aktivnosti pa i i aranZmani izveStavanja sasvim solidno razvijeni i u praksi na delu, nedostaju
aktivnosti, okviri i aranZzmani na osnovu kojih bi se identifikovale promene i uticaji koje same usluge imaju
na ukupnu zajednicu, korisnike i njihove porodice; Sto, kadkada, dovodi do auto-pilot formi realizacije
lokalnih usluga, koje nisu nuZino najoptimalnije i najefektivnije. Iz ovih razloga, Projekat je odlucio
sprovesti ovu studiju, koja, a na osnovu pregleda (mahom) medjunarodne literature (a usled flagrantnog
nepostojanja relevantne literature u samoj zemlji), nadopunjuje postojece okvire pracenja usluga
socijalne podrske, i informise aktere (ne samo u opstini Plandiste, nego i Sire, zapravo) o praksama koje

! Pod nazivom ‘Development of Effective Community Services in the Area of Education and Social Welfare at the Local Level’, a
u okviru IPA 2012 Programa za Republiku Srbiju
2 U okviru projekta, grupacija osoba sa invaldiitetom uklju¢uje kako osobe sa fizi¢kim, tako i psihi¢ckim i mentalnim smetnjama.
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upravo ovaj uoceni nedostatak mogu otkloniti. Prakse koje su istrzivane ticu se mahom Velike Britanije,
Kanade i Australije, buduci da su sistemi ovih zemalja najdalje i odmakli u sferi merenja zadovoljstva
korisnika usluga.

Autori ostaju zahvalni, kako projektnom timu, tako i korisnicima usluga pokrenutih u opstini, organima
lokalne samouprave i organizacijama civilnog drustva koje su uzele u¢esce u izradi. Svi stavovi u ovoj studiji
odgovornost su iskljucivo autora, te se nikako ne mogu smatrati stavovima nosioca projekta, partnera,
niti donatora Projekta.

KRATAK PREGLED STUDIJE

Ova studija daje pregled postojece literaturu o merenju zadovoljstva korisnika lokalnih usluga socijalne
podrske i pruza teorijsku osnovu za razvoj alata, a kako bi se specificno pomogao dalji razvoj sistema
usluga na lokalnom nivou, koji je u stanju da adekvatno meri zadovoljstvo klijenata. U domenu pruzanja
usluga na lokalnom nivou, postoji niz razli¢itih pitanja koja treba uzeti u obzir prilikom dizajniranja i
koris¢enja okvira praéenje, pa i alata za merenje zadovoljstva korisnika. U literaturi se ¢esto navodi fokus
na klijenta® kao opsti princip - pojedinci i njihove porodice moraju biti postavljeni u centar samih usluga.
Posledi¢no, valja napomenuti, da se stavljanjem klijenata u fokus usluge i alati i procesi za merenje
zadovoljstva moraju uskladiti sa individualnim situacija, potrebama i preferencijama — kako bi uvazili
kapacitete korisnika — te su faktori kao Sto je vreme i forma ispitivanja zadovoljstva narocito bitni. Takode,
postoji o¢ekivanje da ¢ée ljudi koji su ukljuceni u procese istrazivanja kasnije biti i obavesteni o eventualnim
ishodima istraZivanja — jer analiza zadovoljstva izmedu ostalog, u nekim situacijam mora dovesti i do
promena u realizaciji samih usluga.

Subjekti istrazivanja, nadalje, ¢esto oekuju da se njihove ideje, sugestije, zamerke i predlozi koji su vezani
sa uslugu dalje razmotre i adresiraju. Globalno, a narocito u zemljama sa vrsnim rezultatima na polju
socijalne podrske, sistemi pruzanja usluga realizuju se sve vise u okvirima slobodnog trzista, do¢im se
sprovodi i tranzicija ka samo-usmerenom, a u nekim slu¢ajevima i samoupravnom finansiranju usluga
(kroz npr. vaucere) gde korisnici sami donose odluku o pruzaocu od koga ¢e uslugu pribaviti ili pribavljati.
Ovakav nacin finasiranja zapravo zahteva od pruzalaca usluga da tretiraju korisnike kao ‘potrosace’ i da
usluge postave tako da za korisnike budu i privlacne i vredne odabira.

Srbija, sve dok god formalno jeste u svoje razvojne procese u oblasti socijalne zastite ukljudila i prelazak
na slobodno trziste kroz tzv. pluralizaciju pruzalaca usluga, zapravo jo$ uvek nema razvijenu niti ponudu
niti potraznju u oblasti lokalnih usluga socijalne podrske (u ve¢oj meri slobodno ugovoranje usluga postoji
samo u oblasti rezidencijalna zastite starih). Izmedu ostalog razlog ove situacije je i izrazito nepovoljna
socio-ekonomska struktura korisnika. Dalji ekonomski napredak i razvoj trZista doneti ¢e izazove i
mogucnosti kako i za organizacije koje pruzaju usluge kao i za pojedince koji usluge koriste, svakako. No,
slabo razvijeno trziSte ne daje nikakav izgovor za ustavne obaveze lokalnih samouprava, koje se, izmedu
ostalog tiCu i socijalne zastite i socijalnog staranja o grupama koje zahtevaju socijalnu podrsku. Tako da,

3 Eng. Client-centered approach. Napominjemo da se termin ’klijent’ i ’korisnik’ pa i ‘potroda¢’ u ovoj studiji prepli¢u i nadopunjuju.
Napominjemo takode, da usluge o kojima je re¢ u ovoj studiji nazivamo ‘uslugama socijalne podrske’ (eng. social assistance) radi
jasnoce fokusa, jer, po misljenju autora i literaturi, termin socijalna zastita (eng social protection) zapravo oznacava mnogo Siri
pojam.
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sve dok god, nacionalni budZet Srbije nastavi da izdvaja sredstva za lokalne usluge socijalne podrske i dok
kog sami budzeti lokalnih samouprava nastave isto, ostaje nacelna obaveza lokalnih samouprava da prate
efetke troSenja javnog novca — pa i kroz pracenje zadovoljstva onih za koje su ova sredstva izdvojena.

Logicnim se Cinilo da ova studija zapocne sa kratkom definicijom merenja zadovoljstva korisnika, a koja je
zasnovana na postojecoj literaturi. Na najosnovnijem nivou, merenje zadovoljstva korisnika podrazumeva
procenu razlike izmedu ocekivanja i doZivljenog iskustva.

U radu se istrazuju glavni razlozi zasto je merenje zadovoljstva korisnika vazno. Kroz pregled literature
navodi se da merenje zadovoljstva korisnika jeste, izmedu ostalog, sredstvo za bolje razumevanje potreba
korisnika socijalnih usluga — ono dovodi do osnazivanja korisnika, i dalje reafirmacije opsteg ‘korisnik u
centru’ principa. Nadalje, takode se navodi da merenje zadovoljstva korisnika jeste i sredstvo za
ostvarenje kontinuiranog poboljSanja usluga - jer se analizom identifikuju podrucja koja zahtevaju
poboljsanje. Na kraju, napominje se da merenje zadovoljstva korisnika jeste i alat za upravljanje
performansama —nalazi analiza se mogu koristiti za generisanje podataka koji mogu biti potrebni za
izveStavanje ili za prezentaciju dokaza o ispunjenju zahtevanih standarda isl. Buduci da se u Srbiji u jednom
meri i dalje razvijaju inovativne socijalne usluge — ovi nalazi mogu pomodii u ustaljenu i Sirenju inovativnih
aranZmana. Dakako, kako se u studiji pominje, sami nalazi analiza zadovoljstva korisnika mogu pruzati
korisnicima informacije o samim uslugama te ih potaknuti na koriséenje, a i sami finansijeri kroz nalaze
analiza mogu dobiti potvrde, dokaze, detalje i obrazloZenja u vezi sa daljim potrebama za finansiranje.

Studija nadalje, daje pregled nacina na koji se zadovoljstvo korisnika moze sprovoditi. Analizom
literature o klju¢nim faktorima ili determinantama zadovoljstva daje se pregled aspekata koje merenje
zadovoljstva treba da obuhvati. Studija narocito napominje se da c¢e se determinante zadovoljstva
razlikovati u razli¢itim kontekstima usluga i naglasava vaznost ukljucivanja korisnika u proces dizajna
analiza.

Poslednji deo studije daje pregled razliitih metodoloskih razmatranja, ukljucujuéi faktore kao Sto su
odaziv i kvalitet odgovora; uticaj vremena sprovodenja; pristrasnosti uzorka; poverljivosti podataka;
korelacije oéekivanja i iskustava; drustvene i kulturne pozadine; specifi¢nih stanja kao sto su intelektualne
smetnje i mentalne bolesti kod korisnika.

UVODNE NAPOMENE

Studija daje pregled medunarodne literature o praksama i aranZmanima koji se koriste za merenja
zadovoljstva korisnika usluga socijalne podrske. Studija sugeriSe da je merenje zadovoljstva korisnika
potencijalno korisno sredstvo kako za identifikaciju tako i za verifikaciju potreba i preferenci korisnika
kroz koje se takode sti¢u i informacije bitne za ustrojstvo i dizajn same usluge. Studija pocinje sa
pregledom razloga zbog kojih je zadovoljstvo korisnika vazno i sa pregledom oblasti u kojima analiza
zadovoljstva korisnika moze doprineti i samom upravljanju uslugom kao i u ispunjavanju standarda.
Istrazuju se relativne prednosti u razli¢itim pristupima i diskutuje se o nizu metodoloskih pitanja
povezanih sa sprovodenjem procesa merenja zadovoljstva korisnika.

U ovoj studiji izraz "korisnik" odnosi se na razlicite ciljne grupa korisnika i kontekste u kojima se meri
njihovo zadovoljstvo. Osobe koje koriste socijalne usluge mogu se nazvati i "klijentima". Aktuelna



paradigma naglasava da socijalne usluge treba da osnaze "klijente" pa c¢ak i tako Sto ée ih
rekonceptualizovali kao "kupce", nari¢ito u oblastima usluga vezanih za mentalno zdravlje i invaliditet.
Ponegde se sve cesce koristi termin "potrosac”, sto istina u srpskom kontekstu moZze biti problematicno,
jer se odnosi na situaciju sa moguénosti izbora pruzalaca uslge, koja ipak ne odrazava stvarnost za vecinu
ljudi koji koriste socijalne usluge, od kojih neke ¢ak nisu ni zasnovane na dobrovoljnosti (narocito u situaciji
lisSenosti poslovne spospobnosti). Radi jednostavnosti studija ¢e najc¢esce koristiti izraz "korisnik", ipak
uzimajudi u obzir da je mozda prikladnije koristiti specifi¢nije izraze kada se govori o odredenim grupama
ili populacijama.

STA JE MERENJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA?

lako postoji mnogo razli¢itih modela koji se koriste u literaturi kako bi konceptualizovalo merenje
zadovoljstva korisnika, na svom osnovnom nivou merenje zadovoljstva korisnika ukljucuje procenu razlike
izmedu ocekivanja korisnika o proizvodu ili usluzi i iskustvu istog sa proizvodom ili uslugom.
Najednostavnije re€eno, merenje zadovoljstva korisnika podrazumeva prikupljanje podataka koji pruZaju
informacije o tome koliko su korisnici zadovoljni, ili ne, sa uslugom.’

Uopsteno gledano, merenje zadovoljstva korisnika je proces kroz koji se sti¢e uvid u informacije o nivou
zadovoljstva korisnika, sa razli¢itim aspektima njihovog iskustva usluge, kroz direktno ispitivanje. Merenje
zadovoljstva moZze se sprovesti kroz strukturisani upitnik u kojem se od korisnika usluge traZi da rangiraju
svoj stepen zadovoljstva, kroz unapred definisane skale vrednosti ili se upitnici mogu kreirati tako da
sadrZe pitanja sa otvorenim odgovorima, u kom slucaju ispitanik moZe dati razli¢ite detalje o svom
zadovoljstvu pojedninim aspektima usluge. Naravno, moguce je kombinovati oba pristupa. Merenje
zadovoljstva korisnika je deo procesa sprovodenja usluge, i sastavni deo interne strategije pracenja i
vrednovanja usluge (monitoringa i evaluacije). Sam ¢in merenja zadovoljstva je samo jedan deo veceg
procesa u kojem pruzalac usluge koristi prikupljene podatke kako bi unapredio i poboljSao iskustva
klijenata. Merenje zadovoljstva korisnika (pa i usluga socijalne podrske) zasniva se zapravo na tekovinama
akademskog izucavanja zadovoljstva potroSaca — u okviru akademskih studija poslovanja, marketinga i
upravljanja. Jedna od najsire prihvaéenih relevantnih teorija je diskonfirmacijski model koji definise
zadovoljstvo kao odnos izmedu o&ekivanog i dozivljenog.' Naravno da su ovim studijama znadajno
potpomogle bazi¢ne nauke kao Sto su psihologija, sociologija isl. S obzirom da se merenje zadovoljstva
klijenata prvobitno zapravo pojavljuje u oblastima poslovanja i marketinga, ono je ponajvise i razvijeno u
komercijalnom sektoru. Na konkurentnim trZistima merenje zadovoljstva potrosaca je kljuéni marketinski
alat koji se koristi za razumevanje i usmeravanje poslovanja. U marketingu, zadovoljstvo potrosaca se
smatra konacnim ciljem bilo kog posla, jer ée zadovoljni potrosaci verovatnije postati stalni potrosaci i
preporuciti poslovanje drugim potencijalnim potrosacima. Korisnik, klijent i potrosac ipak nisu isto — te
stoga merenje zadovoljstva korisnika socijalnih usluga zahteva malo delikatniji prustup — jer se usluge ne
baziraju samo na trzistu i potrebama nego i na socijalnim pravima. Tako, iako su procesi merenja
zadovoljstva klijenata prvobitno bili razvijeni za koris¢enje na konkurentnim trziStima usluge, oni se sve
viSe primenuju i na postavke u javhom sektoru, gde nisu samo sredstvo za sticanje korisnika nego i
sredstvo za nadgledanje ishoda i aranZzmana. Merenje zadovoljstva korisnika se tako sve vise koristi u nizu
oblasti u okviru sektora javnih usluga, ukljuéujuéi transport, zdravstvo, socijalnu zastitu - da bi se merio
ucinak i sam kvalitet sprovodenja.



ZASTO JE MERENJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA VAZNO?

Postoji niz razloga zbog kojih je vazno meriti zadovoljstvo korisnika:

e Kao instrument za angaZovanje i informisanje, merenje zadovoljstva omogucava pruzaocima
usluga strukturisano prikupljanje informacija od korisnika usluga, na osnovu kog je moguce
adekvatno kanalisati potrebe i same vrednosti koje klijenti isti€u u nacin organizacije usluge.

e Kao alat za poboljsanje usluga, merenje zadovoljstva identifikuje glavne determinante
zadovoljstva (ili nezadovoljstva), na osnovu kojih se mogu relevantno fokusirati dalji napori ka
poboljsanju iskustva klijenata, kao deo kontinuiranog ciklusa unapredenja usluga.

¢ Kao alat za upravljanje performansama, merenje zadovoljstva daje podatke o uéunku usluge, koji
mogu biti bitni za izveStavanje u vezi sa finansiranjem, ili ispunjenjem standarda, a ovo je po
prirodi vazno potencijalnim novim korisnicima kao i finansijerima usluga.

ALAT ZA ANGAZOVANJE | OSNAZIVANJE

Klju€niizazov i vrhovni princip za pruzaoce socijalnih usluga je pristup zasnovan na klijentu, kojim se klijent
stavlja u centar pruZanju usluga." Ispitivanje zadovoljstva, samo po sebi, je zapravo intervencija
usredsredena na klijenta, Sto doprinosi reafirmaciji ovog principa.' Merenje zadovoljstva fokusirace
organizaciju koja sprovodi usluge na potrebe ljudi kojima sluzi, takodje. Nadalje, proceni zadovoljstva
korisnika nije svrha samo dobijanje informacija, nego i osnaZivanje klijenata." Postoje empirijski dokazi
da procesi koji osnaZzuju ¢lanove porodice (narocito roditelje) da ucestvuju u planiranju, sprovodenju i
vrednovanju programa jacanja porodic¢nih kapaciteta u kojima te porodice ucestvuju, sluze podjednako i
za jacanje kompetencije roditelja, kako i za prikupljanje informacija." Dodatno, literatura o merenju
zadovoljstva korisnika Vlade Velike Britanije, na primer, posmatra merenje zadovoljstva korisnika kao
sredstvo za fokusiranje na klijente i njhovo iskustvo usluge.' Vredi napomenuti da, iako organizacije koje
pruzaju socijalne usluge, prirodno, imaju intenzivnu interakciju sa korisnicima, to ne mora da znaci da se
informacije o potrebama i vrednostima automatski apsorbuju u operativni rad i poslovanje. Merenje
zadovoljstva tako je i sredstvo za aktivno angaZovanje sa klijentima.

ALAT ZA POBOLJSANJE USLUGE

Merenje zadovoljstva korisnika alatka je i za unapredenje usluga. Organizacije koje poseduju validne
informacije o zadovoljstvu korisnika mogu ih koristiti za unapredenje i razvoj postojecih ili novih paketa
usluga kao i za bolje upravljanje ocekivanjima. Prikupljene informacije takode omogucéavaju
organizacijama da poboljsaju one aspekte pruzanja usluga koji su za korisnike najvazniji, usmeravajudi
najoptimalnije tako svoje vreme i dostupne resurse.™ Vazno je napomenuti da merenje zadovoljstva
korisnika nije isto $to i merenje ukupnog kvaliteta usluga, veé je poseban deo integrisanog okvira za
analizu i unapredenje kvaliteta usluge. Siri okvir poboljsanja kvaliteta uklju¢uje i analizu nepokrivenih
potreba, ishoda koji korisnici oéekuju od sistema socijalne podrske, procene povezanih eksternih
programa iz sfere socijalne podrske i zastite; i procenu realnih mogucnosti za kontinuirano poboljsanje
kvaliteta. * Postoji niz primera konceptualizacije merenja zadovoljstva korisnika u okviru ukupnog
kontinuiranog ciklusa poboljsanja usluga. Jedan od korisnih primera je vodic koji je razvijen za javne sluzbe



u okrugu King u SAD-u*. U ovom vodi¢u, smatra se da se ciklus pobolj$anja usluga sastoji od nekoliko
jasnih koraka:

¢ definisanje i sagledavanje usluga i korisnika kojima su namenjene usluge,
e prikupljanje postojecih podataka o korisnicima,

e merenje iskustva korisnika,

e analiziranje podataka i proces donosenja zakljucaka,

e izrada akcionog plana i komunikacione strategije i

e preduzimanje specifi¢nih koraka ka poboljSanju usluge.

Prema ovom vodic¢u, od klju¢nog znacaja je dobra priprema, kako bi se razumelo $ta zapravo treba meriti,
iz perspektive pruzaoca usluge i iz perspektive korisnika. lako je moZzda lakse kreirati upitnike na osnovu
znanju osoblja o programu i ciljnoj grupi korisnika, ipak je potrebno i istraziti nivo razumevanja samih
korisnika; kroz inicijalnu identifikaciju njihovih ocekivanja i vrednosti. Podjednako, od kljuénog je znacaja
i realizacija kao i izrada akcionog plana koji vodi ka poboljsanju usluga, kako bi se informacije koje su
prikupljene i iskoristile u praksi. Koraci koje ovaj vodi¢ definiSe dati su u formi kontinuiranog ciklusa;
nakon poboljSanja usluge valja ponovno proveriti zadovoljstvo eda bi se nastavio proces kontinuiranog
poboljsanja usluga; tokom duzeg vremenskog perioda.

ALAT ZA UPRAVLJANJE PERFORMANSAMA

Pored toga Sto je strukturisano sredstvo za angazovanje i prikupljanje informacija i deo procesa
kontinuiranog usavrSavanja usluga, merenje zadovoljstva korisnika je takode korisno sredstvo za
upravljanje performansama — buduci da je ono i metod za prikupljanje vaznih podataka koji se mogu
koristiti kao dokaz o ispunjenosti standarda i u svrhe izvestavanja (u vezi izvrSenja preuzetih obaveza, na
primer, ako se usluga finansira projektno ili kroz dontorska sredstva). Merenje zadovoljstva korisnika
pruza klijentima informacije o delotvornosti i u¢inku usluga, a na ovaj nacin sti¢u se i informacije koje
omogucdavaju uporedivanje performansi, Sto moze biti znacajno prilikom odluka o daljem finansiranju.
Okolnosti pod kojima se u Srbiji sprovode i finansiraju lokalne usluge jos uvek ne podrazumevaju da nalazi
o zadovoljstvu korisnika budu uzeti u obzir prilikom odlucivanja o finansiranju ili ispunjenosti standarda —
ova studija, stoga, zagovara promene na ovom planu, a na osnovu dobre prakse identifikovane pregledom
medjunarodne relevantne literature.

JAVNA ODGOVORNOST

Podaci o zadovoljstvu korisnika obi¢no se koriste kao alatka javne odgovornosti prilikom finansiranja
socijalnih programa. Prikupljanje informacija o stepenu zadovoljstva odredenom javnom uslugom obi¢no
se koristi; od strane drzave ili lokalne samouprave; kao indikator uspesnosti javno-finansiranih aktivnosti
usmerenih na ove usluge. Postoji niz primera koji prikazuju ovaj proces.

Na primer Australijski Savet za zdravstvene standarde — kao telo koje vrsi akreditaciju svih javnih i
privatnih bolnica u toj zemlji - zahteva od svih organizacija podloznih akreditaciji da sprovedu merenje
zadovoljstva svojih korisnika — bez ovog procesa nije mogude niti steci a ni zadrzati akreditaciju. Valjda
napomenuti da su, u zdravstvu, podaci o ucinku usluga ranije koris¢eni mahom u svrhe unutrasnje



kontrole kvaliteta rada, ali da se danas, sve viSe, ovi podaci i javno objavljuju, kako bi se stimulisalo samo
poboljsanje kvaliteta; finansijska efikasnost ali i klijenti osnazili tako da, na osnovu validnih informacija,
mogu da donose informisane odluke o odabiru pruzalaca usluga u zdravstvu. ! Uskladenost sa
standardima kvaliteta takode je uticala na merenje zadovoljstva korisnika i u sluzbama socijalne zastite
i podrske. Tako na primer, organizacije koje pruZaju socijalne usluge u zajednici, u ime vlade Kvinslenda
u Australiji, moraju da dokazu postojedi kvalitet usluga, prilikom sklapanja ugovora o finansiranju usluge.
Ankete o zadovoljstvu korisnika su jedna od metoda koje se upravo koriste u svrhe ovog dokazivanja, a u
okviru definisanog okvira kvaliteta usluga (eng. Human Service Quality Framework).?V Podatke iz anketa o
zadovoljstvu korisnika usluga rutinski prikupljaju Odeljenje za lokalne zajednice i Odeljenje za usluge za
decu i osobe sa invaliditetom (australijski ekvivalenti srpskim Centrima za socijalni rad) i ovi podaci se
podnose u izvestajima o koriséenju budzeta i u redovnim godiSnjim izvestajima, kao nacin prikazivanja
ostvarenog ucinka.® Sasvim ocekivano, nedostatak ucinka vodi ka prekidu finansiranja, a ostvarenje istog
povecava Sanse za nova sredstva i nastavak rada na uslugama. Australija je zapravo primer vrsnosti kad je
upotreba podataka o zadovoljstvu korisnika javnih usluga u pitanju, buduci da se tamo pristupilo
uskladivanju metoda ispitivanja na svim nivoima nadleZnosti. Sprovedeni su nacionalni pregledi metoda,
identifikovane tacke istovetnosti i razlike i definisan skupa potrebnih minimalnih nacionalnih podataka o
zadovoljstvu korisnika i o iskustvu uslugom. *!

Nije zgoreg pomenuti da je vazno razdvojiti zadovoljstvo korisnika od ishoda usluge. Teoreticar
organizacionih nauka LaSala je davno primetio da zadovoljstvo klijenata moze biti "vredan i validan
konstrukt koji treba razmotriti prilikom procene rezultata usluga" " lako dokazi ukazuju na to da ishodi
naravno imaju uticaj na nivo zadovoljstva koje korisnici oseéaju, ishodi i zadovoljstvo nisu ista stvar — i
jedan i drugi aspekt valja uzeti u obzir prilikom procene rezultata individualne usluge.” Kod pruzanja
usluga zdravstvene zastite, na primer, zadovoljstvo se ¢esto tretira kao mera povoljnog ishoda, na osnovu
zdravorazumske pretpostavke da je poboljSanja zdravstvenog stanja logi¢no povezano sa zadovoljstvom
pacijenta. No sve dok god ostvareni rezultati i pozitivni ishodi naravno uticu na zadovoljstvo pacijenta,
zadovoljstvo ostaje kvalitet koji je po svojoj prirodi procesan — oslikavajuéi nacin na koji je usluga
pruzena.™ U kompleksnim uslugama, poput socijalnih usluga podrike, tesko je razdvojiti sam proces
pruzanja usluge od ishoda. Takode, bududéi da je fokus na procesima, a ne na ishodima, prilikom izrade
upitnika potrebno je razumeti iskustva korisnika i paZljivo kreirati pitanja. lako moZe biti primamljivo
pitati korisnika da li je usluga dovela do Zeljenog rezultata, i koristiti ove odgovore kao jedinu meru
zadovoljstva, to ipak ne daje narocite informacije o zadovoljstvu razli¢itim aspektima sprovodenja usluga
— i malo znadi za proces kontinuiranog poboljsanja kvaliteta usluge.

PONUDA USLUGA — POREDENIJE | MERENJE KVALITETA

Podaci prikupljeni kroz merenje zadovoljstva korisnika mogu pruZiti korisne informacije za procenu
kvaliteta ponude usluga. Ovo je narocito korisno jer omoguéava poredenje izmedu organizacija koje nude
slicne usluge. Podstrek ovim procesima delimi¢no je voden teinjama za veéim izborom koji treba
omoguditi klijentima, koje pojedine razvijene zemlje afirmisu. U Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama, na
primer, Anketa o proceni zadovoljstva korisnika zdravstvenih usluga (H-CAHPS), zapoceta je kao direktan
rezultat zahteva Medicaid-a (u odredenoj meri, ekvivalent srpskog Fonda za zdravstveno osiguranje), koji
je smatrao da je anketiranje pacijenata dobro sredstvo za podsticanje ve¢e odgovornosti i omoguéavanje



$irog izbora. ™ Prema empirijskim dokazima, razvoj standardizovanih instrumenata za merenje
zadovoljstva pacijenata u SAD-u je znacajno afirmisao ovaj metod kao alatku za obezbedenje kvaliteta u
zdravstvenim ustanovama.*"

Merenje zadovoljstva korisnika moZe se takode koristiti kao alat za uporedivanje performansi na
razli¢itim nivoima i za razlicite vrste usluga. Podaci o zadovoljstvu korisnika mogu pruZiti uvid u
performanse celokupne organizacije, odredenog programa, radne jedinice ili osobe koja radi u okviru
usluge. Kada se dosledno obavi, merenje zadovoljstva korisnika moze obezbediti podatke koji
omogucavaju poredenje performanse izmedu razli¢itih usluga, geografskih podru¢ja i grupa korisnika.
Sprovodenje anketa sa zajednickim ili standardnim pitanjima i metodama u razli¢itim organizacijama moze
omogucditi ovim organizacijama da se medusobno uporeduju, radi poboljsanja svojih performansi.™V"
Procesi povezani sa ovim pitanjima su u Velikoj Britaniji, doveli do identifikacije zajednickih determinanti
zadovoljstva korisnika u javhom sektoru, koji se danas koriste u praksi, prilikom utvrdivanja kvaliteta
razlicitih javnih usluga.

ODLUKE O DALJEM FINANSIRANJU

Merenje zadovoljstva korisnika je korisno sredstvo za prikupljanje informacija koje se mogu koristiti u
izradi zahteva za daljim finansiranjem. Merenje zadovoljstva moZe pokazati potencijalnom finansijerima
podatke o tome da li usluga ispunjava ocekivanja korisnika — zasta su oni prirodno zainteresovani. Kada se
koristi kao deo ciklusa poboljsanja usluga, potencijalnim finansijerima praksa merenja zadovoljstva
zapravo pokazuje posvecenost organizacije stalnom usavrsavanju usluga.

PRIMENA PROCESA MERENJA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA

Postoji mnogo primera razlicitih nacina na koje se merenje zadovoljstva korisnika primenjuje u javhom
sektoru i u sektoru socijalnih usluga; ukljucujuci i one koje se sprovode na nivou lokalne zajednice,
nacionalnom tako i na medunarodnom nivou. Opisivanje istih pruza priliku da se dobije jasnija slika o
razli¢itim kontekstima u kojima se primenuje merenje zadovoljstva; bolje razumevanje razli¢itih nac¢ina na
koje se podaci o zadovoljstvu korisnika mogu prikupiti i predstaviti javnosti; i vise informacija o razli¢itim
razlozima za merenja zadovoljstva korisnika.

Vlada Velike Britanije dala je, na primer, direktan podstrek prac¢enju zadovoljstva korisnika objavljujudi
vodi¢ za merenje zadovoljstva korisnika; koji se primenjuje prilikom realizacije javnih usluga.™ ™ U
Velikoj Britaniji pokrenut je i vebsajt na kome korisnici razli€itih zdravstvenih usluga imaju moguénost da
objavljuju komentare o svojim iskustvima - ovi komentari se upuéuju osoblju predmetne ustanova sa
ocekivanjem da ¢e kritike rezultirati pozitivnim promenama u praksi. Vlada Viktorije u Australiji je, nakon
pregleda nacionalnih i medunarodnih praksi, konsultacija i pilot studije, sprovela opstu anketu o
zadovoljstvu korisnika usluga u okviru usluga iz oblasti mentalnog zdravlja.®"" Vlada Kvinslenda u
Australiji od 1999. sprovodi redovnu anketu korisnika i osoblja sluzbi za osobe sa invaliditetom. >
Ankete o zadovoljstvu korisnika sprovode samostalno i razli¢ite organizacije koje pruzaju usluge u
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zajednici.
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Ovi primeri merenja zadovoljstva korisnika svedo¢e o tome da se zadovoljstvo korisnika sve viSe koristi
kao kljuéno sredstvo za razumevanje potreba, ponasanja i motivacije i kao osnova za poboljSanje iskustva
korisnika. Primeri takode pokazuju razlicite nacine na koje se zadovoljstvo korisnika primenjuje - od
tradicionalnog koris¢enja ankete do novijih tehnologija baziranih na internetu. Takode, primeri svedoce o
raznolikosti aranZzmana — u nekim slucajevima postoji interna organizacija, tamo gde sredstva to
dopustaju, externe organizacije sa specificnim stru¢nim znanjem i vestinama angazuju se namenski u
svrhu izrade ankete o zadovoljstvu korisnika.

KAKO SE MERI ZADOVOLJSTVO KORISNIKA?

Veliki deo literature o zadovoljstvu korisnika bavi se razumevanjem klju¢nih determinanti zadovoljstva u
razli¢itim kontekstima usluga — same determinante narocito su znadajne za razvoj procesa merenja
zadovoljstva korisnika.

DETERMINANTE ZADOVOLISTVA

Jedno od klju¢nih razmatranja u literaturi o zadovoljstvu korisnika je identifikacija aspekata usluge koja je
najvaznija za ukupno zadovoljstvo. Vazno je osigurati da upitnici odrazavaju ono $to korisnici smatraju
najvaznijim.* Kao $to je DZonston (1997) primetio "neophodna je identifikacija determinanti kvaliteta
usluge kako bi se mogao precizirati, meriti, kontrolisati i unaprediti kvalitet usluga koji korisnici
ocenjuju"

Identifikacija klju¢nih determinanti zadovoljstva korisnika omoguéava organizacijama da se usredsrede na
ono Sto je najvaznije prilikom procene zadovoljstva. NaZalost, postoji znacajna razlika u razumevanjima
onoga §to Cini kvalitet usluga i kljuénih determinanti u oblasti socijalnih usluga.®" U oblasti zdravstva
situacija je donekle jasnije. Tako, na primer, istrazivanje koje je sprovela Harvardska medicinska Skola,
identifikuje osam klju¢nih dimenzija ,,dobre nege” koja je fokusirana na klijenta, a na osnovu kvalitativnog
istrazivanja iskustava pacijenata.”™ Ovaj model je Siroko prihvacen u brojnim anketama o zadovoljstvu
korisnika zdravstvene zastite Sirom Evrope, a narocito u Velikoj Britaniji.**Vi

Osam dimenzija kvaliteta nege ukljucuje:

e dostupnost usluge;

e postovanje stavova, vrednosti, izbora i potreba klijenta;

e koordinacija i integracija nege;

¢ informisanje javnosti, komunikacija unutar sluzbi i usavrsavanje zaposlenih;
o fizi¢ki komfor;

e emocionalna podrska i ublazavanje straha i anksioznosti;

e ucesSée porodice i prijatelja u nezi;

¢ kontinuitet.

U oblasti marketinga napravljeni su brojni pokusaji da se definiSu determinante zadovoljstva koje se mogu
primeniti za razliCite vrste usluga. Jedan od najpoznatijih je instrument SERVQUAL/RATER. Originalno,
razvijen je spisak od deset determinanti kvaliteta usluga, na osnovu kvalitativnog istraZzivanja medu
korisnicima i pruzaocima usluga.*" Tokom upotrebe instrumenta, deset determinanti kvaliteta suZeni su
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na pet kljucnih dimenzija, i one se danas Siroko koriste za strukturiranje procesa razumevanja zadovoljstva
korisnika i za poboljSanja kvaliteta usluge.

Pet kljuénih dimenzija suzenog RATER instrumenta ukljuéuje®ii;

e pouzdanost (sposobnost obavljanja obec¢ane usluge pouzdano i tacno)

e sigurnost (znanje i ljubaznost zaposlenih i sposobnost ulivanja poverenja)

¢ materijalna opremljenost (izgled fizickih objekata, opremljenost prostora i osoblja,
komunikaciona sredstva)

e empatija (razumevanje potreba i pojedinacna usluga klijentima)

e responzivnost (pomo¢ klinetima i uvremenjene usluge).

Ove determinante kvaliteta usluga primenjuju se danas na niz usluga i empirijski je utvrdeno da, bez obzira
na vrstu uslugu koja se proucava, pouzdanost opstaje kao najvaznija dimenzija u predvidanju ukupnog
zadovoljstva korisnika, ispred responzivnosti, sigurnosti i empatije, pri ¢emu materijalna opremljenost
zapravo opstaje na poslednjem mestu — kao najmanje vazna stvar za korisnike usluga.®™ Na osnovu ovih
dimenzija kvaliteta, razvijen je skup standardizovanih upitnika, koji se danas Siroko koriste za utvrdivanje
zadovoljstva odredenom uslugom. Tokom vremena, validnosti dimenzija SERVQUAL/RATER instrumenta
kritikovana je od strane mnogih autora, ne samo zbog toga sto se instrument primenjuje na niz, po prirodi
razli¢itih usluga.”

Razvijeni su i drugi pristupi — na primer alternativni skup od 18 determinanti kvaliteta usluga, koji

xli.

ukljuéuje*:

1. painju, 2. kompetentnost,

3. adekvatni odaziv, 4, funkcionalnost,

5. adekvatnu negu, 6. posvecenost,

7. dostupnost, 8. jasan pristup,

9. pouzdanost, 10. fleksibilnost,

11. integritet, 12. estetiku,

13. prijateljski odnos, 14. Cistocu/urednost,
15. uctivost, 16. udobnost prostora,
17. efikasnu komunikaciju, 18. bezbednost.

S obzirom na to da je generic¢ka primenljivosti ovih instrumenata za procenu zadovoljstva ¢esto dovodena
u pitanje, razvijeni su i posebni okviri posebno za javne usluge. Prema istraZivanjima sprovedenim u Velikoj
Britaniji, postoji pet kljucnih pokretaca zadovoljstva i nezadovoljstva korisnika usluga iz javnog sektora
(oni &ine 67 odsto varijacija u ukupnom zadovoljstvu). ¥ Oni su:

e Adekvatna isporuku usluge,
e Pravovremenost,

e Profesionalizam,

¢ Jasne informacije,
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e Adekvatan odnos osoblja.

U Kanadi, sa druge strane, Institut za usluge orijentisane na gradane, razvio je zajednicki alatku za merenje
(eng. Common Measurement Tool - CMT) zadovoljstva korisnika koji koriste sve kanadske javne sluzbe.
Brojne kljuéne determinante kvaliteta usluga identifikovani su putem nacionalne ankete i one trenutno
ukljuéujui;

e  Pravovremenost,

e lakodu pristupa,

e ishod,

e ucinak osoblja.

Utvrdeno je da je pravovremenost najvaznija determinanta kvaliteta za sve javne sluzbe u Kanadi. Kao i
kod SERVQUAL/RATER instrumenta, razvijen je skup najéesce postavljenih pitanja koja se odnose na
klju¢ne determinante zadovoljstva. Buduc¢i da CMT korisnicima pruza standardna pitanja koja mogu da
koriste razlicite organizacije, organizacijama pruza mogucnost da porede svoje performanse sa
performansama sli¢nih organizacija i tokom vremena.

Postoje drugi alati za ispitivanje zadovoljstva korisnika koji su specifi€nije relevantni za socijalne usluge -
ukljuCujuci upitnik o zadovoljstvu klijenta (eng. Client Satisfaction Questionnaire -CSQ-8), skalu o
satisfakcijama socijalnim uslugama (eng. Social Service Satisfaction Scale - R-GSSSS) i inventar
zadovoljstva klijenta (eng. Client Satisfaction Inventory -CSl).

e (CSQ-8 pruza standardni skup od osam pitanja prvobitno razvijenih za upotrebu u programima
mentalnog zdravlja, ali se sada primenjuje u razli¢itim oblastima socijalnih usluga.

e R-GSSSS metod obuhvata 34 stavke sastavljene od tri podskale i dizajnirane za upotrebu u
socijalnom radu, ali ipojedini izvori tvrde da instrument ima ograni¢enu primenu i upitnu
validnost.

e (Sl se sastoji od 25 stavki i kratke verzije (CSI-SF), koja obuhvata devet stavki i dizajniran je da
bude koristan u nizu usluga od strane razli¢itih klijenata. "

Sva tri instrumenta dostupna su na trzistima.

Postoji niz primera pokusaja identifikacije determinanti zadovoljstva korisnika specificnih socijalnih
usluga.

e KappiVela (2004) tako su razvili Skalu zadovoljstvo roditelja sa uslugama hraniteljstva (PSFCSS)
kako bi ocenili zadovoljstvo roditelja Cije se dete nalazi na hraniteljskom smestaju. Autori su izvrsili
psihometrijsko testiranje kako bi utvrdili koji od faktora unutar PSFCSS najbolje predvida ukupnu
satisfakciju. Faktori koje su identifikovali ukljucuju sledece situacije:

radnik je radio sa njima da bi povratio njihovo dete,

radnik je imao jasna ocekivanja od njih,

radnik ih je pripremio za sastanke,

radnik se zauzeo za njih na sastancima,

O O O O

radnik je poStovao njihovo poreklo i kulturu,
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o agencija je imala realna océekivanja od njih,
o spremni su da preporuce svoju agenciju drugima
o spremni su da da preporuce individualnog radnika drugima.

Kapp i Vela tvrde da se ovi prediktori mogu koristiti za razvoj kvalitetnih intervencija i postizanje veceg
stepena zadovoljstva roditelja dece (i dece) koja se nalaze u hraniteljskim porodicama.®"

e Essek i ostali (1981) su razvili anketu o zadovoljstvu korisnika usluga u oblasti mentalnog
zdravlja, za koju tvrde da se moze primeniti na razlicite usluge mentalnog zdravlja. Istrazivanje je
identifikovalo Cetiri faktora koji su u korelaciji sa ukupnim zadovoljstvom. Oni su:

zadovoljstvo uslugama,

o

prihvatljivost klini¢ara,
o efekat usluga,
o dostojanstven tretman.

Autori tvrde da je vazno izolovati kljucne determinante zadovoljstva jer ¢e to dovesti do kracih upitnika
koji su manje opterecujuéi za anketirane korisnike "

Pregled anketa o zadovoljstvu osoba sa invaliditetom, koji je provela Komisija za produktivnost javnih
sluzbi Australije 1998. godine, utvrdila je da je zadovoljstvo uslugama viSedimenzionalno i najbolje mereno
pomocu upitnika koji razmatraju razlicite determinante. Ipak, izvestaj tvrdi da je verovatno da ¢e na
zadovoljstvo korisnika pre svega uticati interakcija osoblja sa korisnikom. Vi VaZnost odnosa
klijent/terapeut takode je utvrdeno u studijama zadovoljstva tretmanom u okviru usluga iz sfere
mentalnog zdravlja; u analizama efekata usluga osnaZivanja kapaciteta porodice; i istraZivanje
zadovoljstva roditelja dece na hraniteljstvu Vi Xix!

Istrazivanje koje je sprovedeno u procesu merenja zadovoljstva za Program stambenog zbrinjavanja
(SAAP), na primer, identifikovalo je brojne klju¢ne determinante zadovoljstva. Putem konsultacija i pilot
anketa utvrdeno je da €etiri glavna faktora uti¢u na zadovoljstvo i trebalo bi da budu fokus kod anketa sa
korisnicima usluga. To su:

e kvalitet informacija prilikom komunikacije,

e kvalitet angaZovanja i podrske od strane osoblja
e korisnost ponudenih programa podrske

e standard smestaja i drugih objekata.

U drugoj studiji koju je sproveo Relationship Australia, istrazivanje je utvrdilo da su faktori koji uti¢u na
ukupno zadovoljstvo u pruzanju usluga savetovanja razliciti u zavisnosti od pola ispitanika. IstraZzivanja
su pokazala da su Zene vi$e pod uticajem same prirode iskustva, dok na muskarce vise uti¢e ishod."

STA NAM GOVORE NALAZI O DETERMINANTAMA ZADOVOLJSTVA?

PredloZena literatura pokrece niz pitanja koje se odnose na razvoj alata za merenje zadovoljstva
korisnika. Kao $to se mozZe primetiti, postoje znacajna odstupanje u definisanim determinantama. Postoji
znacajna razlika u kljuénim determinantama izmedu usluga privatnog i javnog sektora. Modeli usmereni
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na povecanje potrosnje ili odrzavanje lojalnosti potrosaca nisu nuzno relevantni u situaciji kada klijentima
suzeni izbor, kao $to je to sa slucaj sa mnogim uslugama u javnom sektoru. U sustini, reklo bi se da se
determinante zadovoljstva mogu odrediti jedino kroz direktno razumevanje odredene usluge." Kriti¢ni
faktor kojeg treba koristiti iz ovog pregleda literature o determinantama zadovoljstva korisnika je vaznost
ukljucivanja specificnih karakteristika pojedinacnih usluga u dizajn procesa merenja zadovoljstva
korisnika.

lako je bilo nekih pokusaja da se razviju instrumenti za generic¢ke ankete o zadovoljstvu korisnika posebno
za socijalne usluge, ovi alati mogu biti ograniCeni za organizacije sa ograni¢enim resursima — jer se
instrumenti kupuju. Dodatno, postoje ocigledna ogranic¢enja ¢ak i u koris¢enju ovih generickih alata, bez
obzira Sto su razvijeni posebno za kontekst socijalnih usluga, jer je svet samih socijalnih usluga izuzetno
raznolik."

Razni navedeni instrumenti mogu tako pruziti korisnu polaznu tacku za izradu upitnika koji bi se koristio
za merenje zadovoljstva korisnika lokalnih usluga u Srbiji, ali je neophodan odreden nivo prilagodavanja
kako bi se osigurala relevantnost. Podsticanje participacije korisnika u istrazivackim procesima, pruza
moguénost pobolj$anja mernih instrumenata.” Kori3¢enje participativnih i emancipatorskih istraZivackih
metoda dobro je razvijeno u praksi v a postoje i dokazi, u pogledu istraZivanja usluga za osobe sa
invaliditetom, da ukljuenje korisnika u dizajn istrazivac¢kih pitanja zna¢ajno doprinosti kvalitetu procesa."!
Mogu se koristiti fokus grupe sa korisnicima, kako bi se dalje razvili i testirali specifi¢ni instrumenti, kao i
pilot ankete."!

METODOLOSKA RAZMATRANIJA

Postoji niz aranzmana koji se mogu koristiti za merenje zadovoljstva korisnika. Oni se kre¢u od neformalnih
razgovora sa klijentima, Zalbenih procedura, formalnih upitnika, intervjua, fokus grupa. Prilikom odabira
metoda treba uzeti u obzir razli¢ite faktore - vreme, uzorkovanje, poverljivost, ocekivanja ispitanika,
socijalnu i kulturnu specificnost pojedinih grupa, odaziv, pristrasnost u odgovoranju... Ovi faktori mogu
uticati na ucesée, nacin na koji u€esnici daju odgovore i na kvalitet samih odgovora.

VREME

Vreme sprovodenja ankete o zadovoljstvu mozZe uticati na to da li ¢e korisnik zaista izabrati da pruzi
povratne informacije organizaciji koja pruza uslugu. Neke organizacije biraju da vrSe ankete o
zadovoljstvu u trenutku pruZanja usluga i to u odredeno vreme kako bi se obezbedio uzorak odgovora
koji se mozZe koristiti kao proksi za ukupno zadovoljstvo tokom duzeg perioda. Neke vrse ankete tokom
prijema — sa kasnijim periodi¢nim ponovnim ispitivanjima. Ipak, iako je svakako prakti¢no traziti od
korisnika informacije o zadovoljstvu u trenutku prvog kontakta (prijema), ovo moze biti neprimereno —jer
upravo u tim situacijama korisnici mogu prolaziti kroz akutne Zivotne krize. U takvim situacijama
pozeljnije je i ne pokuSavati da se dobiju informacije o zadovoljstvu, veé je bolje anketirati kasnije, koristeci
kontakt podtom ili telefonom. Vil

PRISTRASNOST UZORAKA
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Svako istraZivanje, bilo da meri zadovoljstvo ili ne, moze se suoéiti sa problemom pristrasnosti uzorka.™
Podaci o anketama o zadovoljstvu korisnika govore da ih uvek prate i niske stope odgovora, sto dovodi u
pitanje validnost rezultata. Niska stopa odgovora je problemati¢na, jer dokazi ukazuju na to da oni koji
odluée da ne reaguju mogu biti najnezadovoljniji uslugom koju su dobili.*™ Neki autori napominju da se
pristrasnost moze javiti i usled duZine uceséa u usluzi - ako se istrazivanje sprovodi nakon duZeg
koris¢enja usluge — bududéi da duZina uceséa u usluzi moze biti u pozitivnoj korelaciji sa zadovoljstvom —
prekomerno uéedée “iskusnijih” korisnika moze dovesti do privida veceg zadovoljstva.™

KORIST ZA UCESNIKE

Korisnici mogu odluciti da ne ucestvuju u anketama zadovoljstva jednostavno zato Sto to nije u njihovom
trenutnom interesu. Uestvovanje u anketama zahteva vreme i trud i ¢esto ne uklju€uje nagradivanje za
ucescée. Da bi se prevazisla ova ograni¢enja, moZe se planirati nagradivanje potencijalnih uc¢esnika. Isto
tako, tesko je navesti ljude da odgovoraju na ankete ako smatraju da je to za njih potpuno beskorisno,
na duzi rok. Potencijalni u€esnici stoga moraju biti, kroz praksu, uvereni da ¢e informacije koje oni pruzaju
rezultirati promenom sistema, u suprotnom ¢e odbiti u¢e$ée .

POVERLIJIVOST

Poverljivost je znacajno pitanje, koje moze imati vazne posledice. Prikupljanje informacija o osetljivim
temama, zahteva i staranje o poverljivosti i kredibilno uveravanje ucesnike ankete da se njihovi odgovori
necée povezivati sa njima liéno.”™ Problemi sa tajno$éu podataka o korisnicima mogu oteZati dobijanje
saglasnosti korisnika za uces¢e u anketi o zadovoljstvu. Takode, korisnici koji vise Zele da ucestvuju u
anketama o zadovoljstvu mogu biti i zadovoljniji, delom zato Sto su oni koji su nezadovoljni skepti¢ni u
vezi sa tajno3¢u onoga $to istaknu kao kritiku — o ovome treba povesti racuna prilikom dizajna ankete.™

OCEKIVANJA | ISKUSTVA

Kao Sto je ranije primeceno merenje zadovoljstva korisnika zapravo meri jaz izmedu ocekivanja i iskustava
korisnika. Sa druge strane, razliciti faktori koji nisu nuZzno povezani sa uslugom mogu svejedno imati
znacajan uticaj na ocekivanja korisnika i njihovu percepcije u€inka same usluge. Ocekivanja ne nastaju
samo iz direktnog iskustva korisnika i zapravo uklju¢uju faktore kao $to su:*"

e iskustva iz proslosti,

e videnja i stavovi porodice, prijatelja, kolega, medija;

¢ li¢ne potrebe;

e eksplicitna komunikacija od strane pruzalaca usluge, socijalnih sluzbi, pojedinacnog osoblja;
¢ implicitna komunikacija gore navedenih (fizicki izgled prostorija, na primer);

e vrednostii uverenja korisnika;

e politicki stavovi.

Na ukupno oseéanje zadovoljstva korisnika moze uticati i njegovo/njeno raspolozenje prilikom prijema u
uslugu™i, gde uticaj pruzaoca usluga ostaje veoma limitran. PruZalac usluga treba da bude upoznat sa
¢injenicom da korisnik mozda ne gleda na uslugu na isti nacin kao i pruzalac. Ovo je vazno, jer nacin na
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koji korisnici definiSu uslugu oblikuje i njihova oc¢ekivanja, iskustva i nivo zadovoljstva. Ako je korisniku
potrebno nesto specificno, Sto usluga jednostavno ne moze da isporudi, to ée na kraju dovesti do
nezadovoljstva. Podjednako, ako se korisnik ne slaze sa sadrzajem intervencije, na primer sa uslugama
koje se fokusiraju na decu a ne na porodicu kao celinu, to takode moZe dovesti do nezadovoljstva.™"
Stoga je vazno da korisnik definisSe uslugu na isti nacin kao i organizacija, Sto zahteva efikasne i jasne
komunikacione strategije "* - precizne informacije o tipu i sadrZaju usluge, bez ikakvih nepotrebnih
obedanja i bez ikakvih nejasnoca. Posto se merenje zadovoljstva korisnika odnosi na ocekivanje korisnika
i na iskustvo usluge, vazno je priznati i da sam proces merenja zadovoljstva ima potencijal da podigne ili
smanji ocekivanja. Kako organizacije koriste procese zadovoljstva korisnika da bi poboljsale pruzanje
usluga ali i da bi komunicirale pozitivnhe aspekte usluge, to povratno dovodi do povecanja buducih
ocekivanja. Ovaj fenomen se u literaturi naziva kao ,put bez kraja” jer korisnici nikada neée biti u
potpunosti zadovoljni — sam proces unapredenja usluga povecéava i njihova oéekivanja, te je poboljsanje
kvaliteta kontinuirani, nelinearan proces.™

SOCIJALNA | KULTURNA POZADINA

Jos jedno vaZno pitanje je uticaj koji specificna drustvena ili kulturna pozadina ima na zadovoljstvo
korisnika. | starosna i socio-ekonomska pozadina ispitanika mogu uticati na nacin na koji osoba odgovara
na pitanja. IstraZivanja zadovoljstva u zdravstvenoj zastiti pokazuju, na primer, da su stariji pacijenti
generalno uvek zadovoljniji bolni¢kim iskustvom nego mladi pacijenti.” Sli¢no tome, pokazalo se da su
pacijenti iz nizih drustveno-ekonomskih slojeva mahom zadovoljniji od onih koji pripadaju viSim
slojevima.>

Korisno je sprovodenje ankete na jeziku korisnika usluga jer ovo ne samo da povedéava stopu odgovora
ve¢ i smanjuje neprijatnosti koje mogu nastati usled nerazumevanja.™ Podjednako, treba razmotriti nivo
pismenosti i stil komunikacije ispitanika. MoZda je neprimereno da se sprovodi pisani upitnik ako je
pismenost ispitanika niska™ ili ako je usmena komunikacija preferirano sredstvo komunikacije. Svako od
ovih razmatranja ima vaine implikacije za izbor metoda ispitivanja. Intervjui licem u lice korisni su za

Ixxv

ispitanike koji imaju problem sa pismenom komunikacijom, u svakom slucaju.
KAPACITET ZA ODGOVOR

Osim jezika, postoje i drugi sluéajevi u kojima izbor metodologije istrazivanja moze uticati na kapacitet
korisnika da odgovori na pitanja. Tradicionalne metode ankete koje koriste Likert skale mogu biti
neprikladne za ljude razli¢itih nivoa kompetencija. Metode ispitivanja moraju biti prilagodene
kapacitetima korisnika, kako bi se osiguralo da osobe sa intelektualnim smetnjama, na primer, mogu
ucestvovati u procesima ispitivanja zadovoljstva. Da bi se to osiguralo, vazno je da se pitanja i upitnici
kreiraju i na osnovu povratnih informacija od samih korisnika, pre nego $to se po¢ne sa implementacijom.
Fokus grupe, pilot i probne ankete mogu znacajno pomodi u ovoj stvari.

UKLJUCIVANJE STARATELJA, NEGOVATELJA | CLANOVA PORODICE

lako ankete o zadovoljstvu koja se sprovode na osobama sa invaliditetom generalno prikupljaju i
informacije o zadovoljstvu staratelja i negovatelja, literatura tvrdi da nije primereno koristiti odgovore
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¢lanova porodice, negovatelja i staratelja kao zamenu za informacije o zadovoljstvu uslugom osobe sa
invaliditetom.™ U studijama koje su uklju¢ivale supruznike korisnika, utvrdeno je da postoje razlike u
determinantama zadovoljstva partnera i samih korisnika usluge, sto takode valja imati u vidu.™

PRISTRASNOST ODGOVORA

U literaturi je dobro poznato da ankete o zadovoljstvu imaju tendenciju da budu pristrasne prema
pozitivnim rezultatima. Ankete koje se oslanjaju na samo-prijavljivanje imaju tendenciju da izazovu
pozitivne odgovore ispitanika zbog nevoljnosti izrazavanja negativnih misljenja o usluziili pruzaocu usluga.
Ovo je definisano u Siroj literaturi o zadovoljstvu potrosaca kao drustvena pozeljnost u odgovaraniju,
pristrasnost iz uctivosti. Pristrasnost iz uctivosti je narocito prisutna kada se informacije prikupljaju na
mestu usluge ili se koriste metode licem u lice ispitivanja.”™"il U studiji o zadovoljstvu klijenata klinike za
planiranje porodice u Africi, problem pristrasnosti iz uctivosti je prevaziden dizajniranjem metodologije
ankete koja se fokusirala na oblasti u kojima je moguée unapredenje, a ne na nivoe zadovoljstva.”™ Sli¢an
problem sa anketama je tendencija da ispitanici odgovore u pravcu u kome ih pitanje vodi. Ovakva
pristrasnost iz povodljivosti narocito je prisutna u negativnim formulacijama, negativna pitanja izazivaju
i negativne odgovore.™ Tegkoce pri dobijanju iskrenih odgovora od korisnika usluga mogu se javiti i zbog
straha od reperkusija. Dokazano je da ljudi koji su le€eni od mentalne bolesti imaju tendenciju da izraze
zadovoljstvo uslugama zbog straha da se ova usluga moze ukinuti u buduénosti.”™ Ovo je sluéaj i sa
uslugama decije zastite, gde klijenti mogu da iskuse ekstremne nesigurnosti zbog mogucnosti
oduzimanja dece.™ Isti strah postoji i medu klijentima koji su stambeno zbrinuti u vreme spedifi¢ne
krize.™ il U svakom od ovih slu¢ajeva bitno je da anketari odrazavaju nepristrasnost i stvore siguran
prostor za dobijanje iskrenih odgovora, smanjujuéi strah od mogucih reperkusija kod korisnika.™"

ZAKLJUCAK

Ovaj studija daje pregled i uvod u merenje zadovoljstva korisnika kroz pregled literature, ukljuéujudi
akademske i prakticne studije i izvestaje. Studija pokazuje da merenje zadovoljstva korisnika, u sustini,
podrazumeva procenu razlike izmedu ocekivanja u vezi sa uslugom i dozivljenih iskustava korisnika.
Studija, takoSe pokazuje da je merenje zadovoljstva korisnika deo kontinuiranog ciklusa unapredenja
usluga. Studija razmatra vaznost koriS¢enja merenja zadovoljstva korisnika za razumevanje potreba
korisnika.

Analiza literature pokazala je da determinante zadovoljstva korisnika variraju u razlic¢itim kontekstima
usluga. Tim pre, istiCe se vaznost participativnog rada sa grupama korisnika prilikom razvijanja specifi¢nim
isntrumenata za merenja zadovoljstva. Takode, studija zakljucuje da je vazno dobiti povratne informacije
od korisnika o tome kako oni vide aspekte kvaliteta usluge, jer to moze imati znacajan uticaj na ucesée i
na kvalitet odgovora.

Naruciocu studije preporucuje se kreiranje okvira za kontinuirano unapredenje kvaliteta usluga socijalne
podrske koje se pruzaju na teritoriji opstine — kroz ukljucenje ankete o zadovoljstvu korisnika u postojece
sisteme pracenja. Preporucuje se dalje istrazivanje razli¢itih praksi identifikovanih u ovoj studiji i
razmatranje periodi¢nog koriséenje adaptiranog CSQ - 8 instrumenta prilikom merenja zadovoljstva
korisnika, bez uzorkovanja i u podjednakim vremenskim intervalima, od strane spoljnjih, neutralnih
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strana. Ovakav aranZman, jednom ustaljen, postavi¢e solidan temelj za kontinuirano pracenje kvaliteta,
unapredenje istog i reafirmisace dobro upravljanje u samoj lokalnoj samoupravi.

UPITNIK ZA PROCES MONITORINGA

PITANJA ODGOVORI
DA NE

PROVERA DOKUMENTACIJE
Pruzalac usluge ima godisnji program rada i izvestaj o radu

Pruzaocu usluge, dostupni su strucnjaci iz drugih organizacija u zajednici za
potrebe pruzanja usluge, na osnovu zakljucenih protokola o saradnji

Pruzalac usluge ima jasno definisane kriterijume za radno angaZovanje osoblja
Pruzalac usluge ima jasno definisane kriterijume za izbor korisnika

Pruzalac usluge ima jasno definisane opise poslova koji identifikuju radne
obaveze

Pruzalac usluge ima listu potencijalnih seoskih domacina i seoskih domacica,
sastavljenu na osnovu definisanih kriterijuma i procedure za regrutovanje,
izbor.

Pruzalac usluge obezbeduje korisniku usluge kontinuiranu podrsku tokom
koris¢enja usluge

Pruzalac usluge za svakog korisnika ima dosije sa podacima i dokumentacijom
relevantnom za koriscenje usluge

Pruzalac usluge ima jasno definisane obaveze, ovlaséenja i odgovornosti
korisnika

Pruzalac usluge obezbedio je period uzajamnog prilagodavanja korisnika i
seoskog domacina i seoske domacice

Pruzalac usluge najmanje jednom godiSnje sprovodi internu evaluaciju

Procenu individualnih potreba korisnika za uslugom obavlja ovlasceno i
strucno lice

Svaki korisnik dobija izvod iz procene individualnih potreba za uslugom

Pruzalac usluge na prati rad seoskih domacina i domacica kroz ustanovljenu
proceduru,
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Pruzalac usluge o rezultatima procene individualnih potreba korisnika
izvestava nadleZni centar za socijalni rad

PROVERA USLUGE

Da li je zadovoljena svrha usluge (podrska korisnicima u zadovoljavanju
svakodnevnih Zivotnih potreba,)

Da li pruzena pomoc u obezbedivanju ishrane

Da li pruzena pomoc¢ u odrzavanju licne higijene
Da li pruzena pomoc¢ u odrzavanju higijene stana
Da li pruzena pomoc u zagrevanju prostorija

Da li pruzena pomo¢ pri kretanju unutar i van kuce
Da li pruzena pomo¢ u nabavci novina

Da li pruzena pomoc u placanju racuna za elektricnu energiju, telefon,
komunalije

Da li pruzena pomo¢ u nadgledanju i davanju lekova
Da li pruzena pomo¢ u odlasku kod lekara
Da li pruzena pomo¢ u saniranju manjih povreda
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