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POVZETEK 

Vsakega izmed nas nekoč čaka srečanje z domom upokojencev. Sama se z njim srečujem 

ţe skozi vsa leta. Do nedavnega sem bila seznanjena z njim le skozi oči zaposlenih, saj sta 

tam zaposleni moja mati in teta. Nekaj let sem bila prisotna tudi kot svojec, saj je tam 

stanovala babica mojega partnerja. Tako je prišlo do odločitve, da analiziram kakovost 

storitev v Domu upokojencev Center.  

Zagotavljanje kakovosti storitev je ocenjeno skozi tri vidike. Prvi vidik je zadovoljstvo 

zaposlenih, ki se v drugem letu kaţe kot padec, nato pa kot postopna rast skupne 

povprečne ocene skozi leta. Zaznati je tudi, da je skozi leta v večini primerov bolje 

ocenjena enota Poljane kot enota Tabor. Drugi ocenjevalni vidik je zadovoljstvo 

stanovalcev s kakovostjo storitve. Tu smo priča nenehni rasti povprečnih ocen skozi leta. 

To nam pove, da so stanovalci iz leta v leto bolj zadovoljni s kakovostjo storitve. Enoti sta 

si glede povprečnih ocen zelo blizu. Zadnji, tretji, ocenjevalni vidik je zadovoljstvo svojcev 

s kakovostjo storitve. Tudi ta vidik ima iz leta v leto boljše povprečne ocene. Dejstvo je, 

da so svojci v enoti Poljane bistveno bolj zadovoljni kot svojci v enoti Tabor. Vsa ta 

dejstva so pridobitev organizacije, saj do sedaj teh spremenljivk ni podrobno analizirala in 

primerjala.  

Izračun Pearsonovega koeficienta nam ob koncu diplomskega dela potrdi močno in 

pozitivno povezanost le med spremenljivkama stanovalci in svojci, kar pomeni, da vsak 

dejavnik, ki vpliva na zadovoljstvo s kakovostjo storitve stanovalcev, posledično vpliva tudi 

na zadovoljstvo s kakovostjo storitve svojcev.  

 

Ključne besede: kakovost, zadovoljstvo, zaposleni, stanovalci, svojci, dom upokojencev 
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SUMMARY 

PROVIDING QUALITY SERVICES IN SELECTED RETIREMENT HOME 

Every one of us will be faced someday with retirement home. I am already connected 

with retirement home center through all my youth. Until recently, I was aware of it only 

through the eyes of employees, because my mother and aunt work there. A few years 

however, I was present as a relative, because there lived a grandmother of my partner. 

This is why I decided to analyze the quality of services in Retirement home Center.  

Providing quality services is estimated in the thesis trough three aspects. The first aspect 

is employee satisfaction, which in the second year appears as small fall, then rise 

gradually as the overall average rating through the rest of the years. It is also detected 

that over the last few years unit Poljane is in most cases better rated than unit Tabor. 

Another aspect of evaluation is satisfaction of residents with the quality of service. Here 

we see continued growth in average ratings over the years. This tells us that the residents 

are more satisfied with the quality of service every year. The average assessment of both 

units is very similar. Last, the third, aspect of evaluation is the satisfaction of relatives 

with the quality of service. Even this aspect is getting better average rating from year to 

year. The fact is that the relatives of residents in unit Poljane, are significantly more 

satisfied than those in unit Tabor. All these facts are acquisition to the organization, since 

so far they have not been analyzed and compared before.   

Calculation of the Pearson’s coefficient shows strong and positive correlation between 

residents and relatives satisfaction, which means that every factor that affects satisfaction 

with the quality of service of residents, consequently also affects satisfaction with quality 

of service relatives. 

Key words: quality, satisfaction, employees, residents, relatives, retirement home 
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1 UVOD 

Dandanes so pričakovanja in zahteve ljudi po kakovosti storitev vse višje. Da bi se 

organizacije s tem spopadale, morajo nenehno preučevati trg in se prilagajati 

spremembam. Kakovost same storitve pomeni, da organizacija izpolnjuje zahteve in 

pričakovanja, da je inovativna ter da je uporabniku storitev ponujena po primerni 

ceni. Vodstvo se tako nenehno srečuje z vprašanjem, kako zagotoviti oziroma razvijati 

kakovost storitev. 

Ministrstvo za zdravje Republike Slovenije je v Nacionalnih usmeritvah za razvoj 

kakovosti v zdravstvu samo kakovost definiralo na podlagi šestih kriterijev. Le-ti so 

uspešnost, varnost, pravočasnost, učinkovitost, enakost in osredotočenje na pacienta.  

Glede kakovosti storitev morajo biti tako še posebej dosledne in pozorne organizacije, 

katere se ukvarjajo z zdravstveno oskrbo. Tako morajo dobro kakovost storitev 

občutiti na eni strani uporabniki oziroma plačniki, v našem primeru stanovalci in 

njihovi svojci, na drugi strani pa zaposleni zdravstveni delavci. Prav vsi našteti morajo 

prispevati k nenehnemu izboljševanju kakovosti. 

Sama kakovost storitve in zadovoljstvo stanovalcev s storitvijo sta tesno povezana. 

Razlika je le v tem, da kakovost stanovalec zazna racionalno, samo zadovoljstvo s 

storitvijo pa čustveno.  

Da so stanovalci zadovoljni, mora biti najprej zagotovljena in opravljena kakovostna 

storitev. Takoj za tem na samo zadovoljstvo stanovalcev s storitvijo vpliva 

zadovoljstvo zaposlenih, saj so nenehno v stiku s stanovalci. Odnosi in vzdušje morajo 

biti skladni oziroma harmonični. Zaposleni morajo imeti izostren čut do starejših ljudi, 

oni pa se morajo prilagoditi novemu načinu ţivljenja, ţivljenju v Domu. Na zadnje 

morajo biti s storitvijo in samo kakovostjo zadovoljni tudi svojci oziroma skrbniki, saj 

so oni po navadi tisti, ki ocenijo, katera organizacija je najbolj primerna za njihovega 

sorodnika oziroma varovanca.  

V veliki večini na kakovost vplivajo tudi zaposleni, saj je le zadovoljen delavec dober 

delavec. Tako je pomembno, da organizacija poskrbi za vzdrţevanje in razvijanje 

znanja zaposlenih, za dobro delovno okolje, da nenehno spodbuja in nagrajuje 

zaposlene, jih spodbuja k inovativnosti in ustvarjalnosti, rešuje nastale teţave in 

sprejema povratne informacije zaposlenih.  

Za zagotovitev kakovosti storitev, zadovoljstvo stanovalcev in svojcev s storitvijo ter 

samo zadovoljstvo zaposlenih pa je v veliki meri odgovorno vodstvo organizacije. Le-ti 

morajo nenehno nadzorovati in hkrati spodbujati svoje zaposlene. Tako bodo dobro 

opravili svoje delo in imeli občutek pripadnosti organizaciji. Po drugi strani mora 

vodstvo stanovalcem zagotoviti kakovostno storitev, saj so ne nazadnje oni 

uporabniki, ki to storitev plačujejo.  
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Namen diplomskega dela je bil vodstvu organizacije podati rezultate o kakovosti 

storitev in zadovoljstvu ter tako prispevati k izboljšanju le-teh. Rezultate sem dosegla 

z analizo anketnih vprašalnikov o zadovoljstvu. Samo zadovoljstvo in oceno kakovosti 

storitev sem primerjala na podlagi več let. Podala sem primerjavo rezultatov 

zadovoljstva in kakovosti storitev med organizacijskima enotama Tabor in Poljane ter 

med seboj primerjala vse tri vrste udeleţencev, in sicer zaposlene, stanovalce in 

svojce oziroma skrbnike.  

Cilj diplomskega dela je bil ugotoviti, kako so stanovalci in svojci zadovoljni s 

kakovostjo storitev in kakšno je zadovoljstvo zaposlenih. Prav tako je bil cilj prikazati, 

kako zadovoljstvo zaposlenih vpliva na samo kakovost storitev in zadovoljstvo 

stanovalcev. Cilj je bil tudi posredovanje ključnih ugotovitev in predlogov za 

izboljšanje samega zadovoljstva in kakovosti storitev vodstvu organizacije.  

V diplomskem delu sem na analizirala anketne vprašalnike po dveh kriterijih. Prvi 

kriterij je bil analiza rezultatov po posameznih letih oziroma analiza časovnih vrst od 

leta 2011 do leta 2014. Drugi kriterij za analizo rezultatov je bila organizacijska enota, 

saj sem primerjala Tabor in Poljane. V obeh primerih so bili analizirani vsi trije 

subjekti; zaposleni, stanovalci in svojci. Analizira sem oceno kakovosti storitve 

stanovalcev in skrbnikov ter stopnjo zadovoljstva med zaposlenimi. Glede na dane 

rezultate sem izračunala povprečne ocene za vse odgovore in jih na podlagi slednjih 

primerjala po prej določenih kriterijih.  

S pomočjo domače in tuje literature, strokovnih člankov ter pogovora z direktorico 

Doma sem pridobljene rezultate tudi podkrepila. Končne podatke sem predstavila s 

pomočjo tabel in grafikonov.  

Na koncu sem s pomočjo dobljenih rezultatov potrdila oziroma ovrgla hipoteze. Prva 

hipoteza je trdila, da so stanovalci in svojci vsako leto bolj zadovoljni s kakovostjo 

storitev. Druga je predpostavljala, da je bilo zadovoljstvo zaposlenih leta 2014 boljše 

v enoti Tabor kot Poljane. Tretja hipoteza je predpostavila, da na zadovoljstvo 

stanovalcev s kakovostjo storitve vpliva zadovoljstvo zaposlenih. 

Diplomsko delo je sestavljeno iz osmih poglavij. Drugo poglavje je menedţment 

kakovosti, pri katerem so opisani pojem in cilji kakovosti. Sledita mu podpoglavji 

merjenja kakovosti in dimenzije kakovosti. Tretje poglavje govori o povezavi med 

zadovoljstvom in kakovostjo, saj je treba ločiti med čustvenim in realnim 

zadovoljstvom s kakovostjo. Četrto poglavje je vezano na zadovoljstvo stanovalcev 

kot uporabnikov. Sledi opredelitev pojma in dejavnikov, ki vplivajo nanj. Na koncu 

sledi opis merjenja zadovoljstva stanovalcev, bodisi z anketami bodisi z intervjuji. Peto 

poglavje govori o zadovoljstvu zaposlenih, pri čemer je najprej podana sama 

opredelitev zadovoljstva, temu sledijo dejavniki, ki vplivajo na zadovoljstvo 

zaposlenih. Kot zadnje podpoglavje je opisano merjenje samega zadovoljstva. V 

šestem poglavju je opisana organizacija. V sedmem poglavju sledi podrobna analiza 

anketnih vprašalnikov, ki se deli na tri glavne dele. Prvi je zadovoljstvo zaposlenih, 
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drugi je zadovoljstvo stanovalcev s kakovostjo storitve, tretji del pa je zadovoljstvo 

svojcev s kakovostjo storitve. Temu sledijo primerjava vseh treh spremenljivk, kratka 

razprava in potrditev hipotez. Osmo poglavje je zaključek diplomskega dela. 
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2 MENEDŢMENT KAKOVOSTI 

Pojem menedţment kakovosti nima enotne definicije, saj vsak avtor prilagaja 

definicijo svojim potrebam opisa. Dejstvo je, da je bil včasih menedţment kakovosti v 

zdravstvu usmerjen bolj k zniţevanju stroškov, dandanes pa je usmerjen k izboljšanju 

kakovosti in k boljšim rezultatom oskrbe (Ferlie & Shortell, 2000, str. 281). 

Pivka (Pivka, 2000, str. 11) pravi, da je menedţment kakovosti skupek vseh aktivnosti 

celotne funkcije vodenja, ki določajo politiko kakovosti, same cilje in odgovornosti ter 

se srečujejo z različnimi sredstvi. Le-ta sredstva so načrtovanje, obvladovanje, 

zagotavljanje in izboljševanje kakovosti.  

Ena od glavnih nalog organizacije je vzpostavitev in vzdrţevanje učinkovitega sistema 

menedţmenta kakovosti. Menedţment kakovosti je koordiniranje dejavnosti za 

vodenje in nadzor organizacije v zvezi s kakovostjo. Sistem menedţmenta kakovosti 

mora biti pozoren na naslednje dejavnike; identifikacijo in analizo procesov, 

zagotavljanje učinkovitosti in uspešnosti delovanja procesov, informacijsko-

komunikacijski sistem, stalno spreminjanje, merjenje in proučevanje procesov ter 

samo izboljševanje (Marolt & Gomišček, 2005, str. 143). 

Šostar (Šostar, 2000, str. 28) navaja, da je menedţment kakovosti skupek vseh 

aktivnosti v organizaciji in določanje ciljev le-te, ki se nanašajo na kakovost: 

- načrtovanje kakovosti se začne pri izboru in presojanju o kakovosti ter 

uresničevanju zahtev o kakovosti; 

- upravljanje kakovosti pomeni nadzor nad kakovostjo, s ciljem izpolnjevanja 

zahtev za določeno kakovost; 

- zagotavljanje kakovosti ima cilj doseganja nekega zaupanja, da se izpolni 

zahteve kakovosti; 

- nadzor kakovosti pomeni ugotavljanje ali se izpolnjuje zahteve kakovosti; 

- politika kakovosti določa cilje glede kakovosti.  

Načela menedţmenta kakovosti so (Marolt, 1994, str. 33): 

- osredotočenost podjetja na kupca, 

- pomembna vloga vodenja, 

- vključenost zaposlenih, 

- procesni pristop, 

- sistemski pristop k menedţmentu, 

- stalno izboljševanje, 

- odločanje na osnovi dejstev in 

- medsebojno koristen odnos z dobavitelji. 
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2.1 POJEM KAKOVOST 

S pojmom kakovost se srečujemo vsakodnevno, pa naj gre za izdelke ali storitve. Ob 

tako močni podpori informatizacije in nenehnem obveščanju potrošnikov pa smo 

lahko še bolj pozorni na samo kakovost izdelkov in storitev. Tako morajo podjetja 

nenehno skrbeti in se ukvarjati s kakovostjo znotraj organizacije, saj je konkurenca na 

trgu zelo velika.  

Ena izmed najpomembnejših nalog proizvodnih in storitvenih dejavnosti je nenehno 

izboljševanje kakovosti. Paralelno z izboljševanjem kakovosti mora podjetje zniţevati 

tudi stroške ter mora biti pozorno na kupčeve zahteve in njegova pričakovanja (Pivka, 

2000, str. 8).  

Pojem kakovost ni enotno opredeljen in nima točno določene definicije. Po Slovarju 

slovenskega knjiţnega jezika je pomen kakovosti nekaj, »kar opredeljuje kaj glede na 

pozitivne lastnosti« (SSKJ, 2015). Kakovost storitve lahko najbolje opiše in določi njen 

uporabnik. To pomeni, da je enaka storitev za nekoga lahko kakovostna, spet za 

drugega mogoče malo manj. Vse je v veliki meri odvisno od predhodne informiranosti 

o storitvi, od cene storitve, od same izvedbe storitve, predvsem pa od pričakovanj in 

kriterijev posameznika za kakovost storitve.  

Garvin govori o petih kriterijih za ocenjevanje kakovosti (Piskar & Dolinšek, 2006, str. 

37–38): 

- Kakovost je lahko sinonim za odličnost, ki je univerzalno prepoznavna. 

- Kakovost s stališča proizvoda je opredeljena kot količina sestavin ali lastnosti, 

ki jih ima proizvod. 

- Kakovost s stališča uporabnika je opredeljena kot primernost za uporabo. 

- Kakovost s stališča vrednosti je opredeljena v skladu s ceno in stroški.  

- Kakovost je s stališča izdelave opredeljena kot usklajenost s specifikacijami, ki 

opisujejo proizvod oziroma storitev ter pravilno izdelavo ţe prvič.  

Pivka navaja (Pivka, 2000, str. 22), da kakovost proizvoda oziroma storitve pomeni, 

da ta; izpolnjuje zahteve in pričakovanja kupca oziroma uporabnika, da mora biti 

proizvod oziroma storitev sodobna ter, da je proizvod oziroma storitev ponujena 

kupcu za njemu primerno ceno.  

Piskar in Dolinšek (Piskar & Dolinšek, 2006, str. 41–42) sta glede na vse teorije o 

kakovosti prišla do naslednjih devetih spoznanj: 

- Kakovostna storitev je tista, ki ustreza zahtevam odjemalcev. 

- Ocena kakovosti storitve je odvisna od cene in stroškov. 

- Kakovost storitve se izmeri z izmero dejavnikov, ki vplivajo nanjo.  

- Obstaja več plati kakovosti. 

- Kakovostne storitve nimajo škodljivega vpliva na naravno in druţbeno okolje.  

- Kakovostni proizvod je posledica kakovostnega razvojnega procesa. 
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- Odlična storitev zvišuje lojalnost odjemalcev. 

- Kakovost je prihranek zaradi zniţanja stroškov, nastalih kot posledica 

neustrezne kakovosti. 

- Odlična storitev je najboljši način za pridobitev konkurenčne prednosti in 

uspešnosti.  

Uporabniki ocenjujejo storitve na osnovi kakovosti, zadovoljstva in zaznane vrednosti. 

Vrednost se lahko nanaša na določeno soočenje s storitvijo ali na trajnejše 

zaznavanje. Vrednost storitve izhaja iz kakovosti in cene. Čim višja je kakovost 

storitve, tem višja je vrednost le-te. Storitev je lahko izvrstne kakovosti, vendar 

ocenjena na nizko vrednost, če je cena za storitev previsoka (Rust & Oliver, 1994, str. 

2). 

2.2 CILJI KAKOVOSTI 

Organizacije se morajo dandanes nenehno prilagajati hitrim spremembam na trgu. Pri 

tem morajo biti izjemno pozorne, da ohranijo kakovost storitve oziroma proizvoda na 

potrebni ravni. Da lahko to kakovost ohranjajo, morajo izpolniti naslednje zahteve 

(Šostar, 2000, str. 10): 

- Kakovost morajo zagotoviti ţe v zgodnji fazi razvoja. 

- Kakovost morajo opredeljevati v vseh fazah razvoja. 

- Spodbujati morajo delavcev za delo, saj notranji odnos do dela razvija 

kakovost in zaupanje. 

- Nenehno morajo izboljševati razumevanja med vsemi oddelki v podjetju in s 

trţnimi partnerji. 

- Dosegati morajo samo odgovornost v celotnem podjetju. 

Marolt in Gomišček (Marolt & Gomišček, 2005, str. 18–20) pravita, da si cilji kakovosti 

sledijo v določenem zaporedju. Najprej mora biti doseţena skladnost s standardi, kar 

pomeni, da morajo biti proizvodi oziroma storitve izdelane v skladu s standardi 

oziroma specifikacijami, ki so vnaprej definirane. Naslednji cilj je doseganje kakovosti 

proizvoda, ki ustreza kupcu. To pomeni, da mora proizvod ali storitev zadovoljiti 

potrebe, zahteve in ţelje kupca in ne samo zadovoljitev tehničnih standardov. Tretji 

cilj je doseganje nizkih stroškov, ne kakovosti. Do niţjih stroškov pride v primeru, da 

stalno dosegajo zaţeleno kakovost proizvoda oziroma storitve. Zadnji cilj je 

zadovoljitev neizraţenih ţelja kupcev, kar pomeni proizvesti inovativen ali izboljšan 

proizvod oziroma storitev. Le-ta naj bi imel take lastnosti, da bodo pritegnile kupca 

oziroma uporabnika, da bo pripravljen kupiti oziroma uporabljati nov proizvod. 

Organizacije se morajo nenehno prilagajati trgu in ob tem zagotavljati kakovost. 

Pojem zagotavljanje kakovosti lahko opredelimo kot »razvoj, načrtovanje, 

proizvajanje in servisiranje kakovostnih proizvodov, ki so cenovno najbolj ugodni, 

najbolj uporabni in vedno zadovoljujejo potrošnika« (Ishikawa, 1987, str. 48). Je 

proces, ki zahteva nenehno izboljševanje izdelka ali storitve. 
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Cilji kakovosti v organizaciji se večinoma s časom spreminjajo. Moramo jih gledati kot 

odgovor na neko aktualno potrebo, zahtevo kupca, razna poročila organizacije, 

konkurence, spremembe politike organizacije in spremembe določenih standardov. Pri 

določanju ciljev mora organizacija biti pozorna na to, da so cilji (Marolt & Gomišček, 

2005, str. 29–30): 

- realni, 

- predstavljeni vsem zaposlenim,   

- v skladu z izbrano politiko kakovosti,   

- nedvoumni in razumljivi ter  

- na koncu merljivi.  

Vsaka organizacija, ki ţeli doseči svoje cilje glede kakovosti, mora zagotoviti 

obvladovanje tehničnih, organizacijskih in človeških dejavnikov, ki vplivajo na samo 

kakovost proizvoda oziroma storitve. Obvladovanje teh dejavnikov mora biti nenehno 

usmerjeno v zmanjševanje, odpravljanje in preprečevanje neskladnosti oziroma 

morebitnih napak. Vsaka dobra organizacija mora imeti značilnosti uspešnih sistemov 

kakovosti, ki so pripadnost vodstva, obvladovanje specifikacij oziroma zasnov, 

obvladovanje nadzora nabave in proizvodnje, izrazita pripadnost kupcu ter dober 

menedţment kakovosti (Pivka, 2000, str. 32–36). 

2.3 MERJENJE KAKOVOSTI 

Skozi čas se je razvilo kar nekaj modelov za ugotavljanje in presojo kakovosti storitev 

(Potočnik, 2004, str. 99–107): 

- Model vrzeli; raven kakovosti storitve je opredeljena kot pet vrzeli med 

pričakovanji uporabnika in njegovim zaznavanjem dejansko prejete storitve. 

Meri razkorak med doţiveto in pričakovano kakovostjo storitve. 

- Model Servqual; je trenutno najbolj priljubljen model kakovosti, ki temelji na 

pričakovanju in zaznavanju porabnika s storitvijo. 

- Model kakovosti storitev 4 Q; za presojo kakovosti storitve so potrebne 

kakovost načrtovanja, kakovost izvedbe storitve, kakovost izvedbe ob 

določenem času in kakovost odnosov. 

- Model pričakovane in zaznane kakovosti storitev; ima tri temeljne kriterije 

vrednotenja kakovosti, in sicer podobo podjetja, kakovost procesa in kakovost 

izida. 

- Model vzajemnega odnosa med izvajalcem in porabnikom storitve; kakovost 

storitve je odvisna izključno od vzajemnega odnosa, do katerega pride med 

izvajanjem storitve. 

- Metoda kritičnih dogodkov; je pomembna pri oblikovanju vprašalnikov in v 

vseh analizah poslovnega procesa, s katerimi podjetje skuša razumeti in 

opredeliti ţelje potrošnikov.   
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2.4 DIMENZIJE KAKOVOSTI  

Razvrstitev ključnih dimenzij kakovosti je nastala kot rezultat obseţne raziskave, ki so 

jo izvedli, da bi ovrednotili kakovost storitev. V ţelji poenotenja kriterijev za 

opredelitev kakovosti storitev so naleteli na problem, saj potrošnik lahko vrednoti le 

po petih dimenzijah, zaposleni pa po desetih dimenzijah kakovosti storitev (Moţina, 

Zupančič & Postruţnik, 2010, str. 312–313). 

Pet ključnih dimenzij kakovosti storitev za uporabnika: 

- Urejenost; videz okolja, opreme, naprav, zaposlenih in komunikacijskih 

naprav.   

- Zanesljivost; obljubljene storitve morajo biti izvedene zanesljivo in natančno. 

- Odzivnost; pomoč in zagotovitev takojšnje izvedbe. 

- Zagotavljanje; ustrezna znanja zaposlenih in usposobljenost, vljudnost in 

prijaznost le-teh ter vzbujanje zaupanja in varnosti. 

- Vţivljanje; dostopnost storitev ter moţnost stikov, sprotno informiranje, 

poznavanje uporabnikov in njihovih potreb.   

Deset ključnih dimenzij kakovosti storitev za zaposlenega: 

- Urejenost; videz okolja, opreme, naprav, zaposlenih in komunikacijskih 

naprav.   

- Zanesljivost; obljubljene storitve morajo biti izvedene zanesljivo in natančno. 

- Odzivnost; pomoč in zagotovitev takojšnje izvedbe. 

- Pristojnost; posedovanje znanja in usposobljenost za opravljanje storitev. 

- Vljudnost; ljubeznivost, spoštovanje, upoštevanje uporabnikov, prijaznost. 

- Zaupanje; vrednost zaupanja, prepričljivost, poštenost storitev in ljudi, ki jih 

nudijo. 

- Varnost; odsotnost nevarnosti in samih tveganj. 

- Dostopnost; storitev in moţnost raznih oblik stikov. 

- Komunikativnost; informiranje uporabnika. 

- Razumevanje uporabnika; poznavanje uporabnika in njegov potreb. 

Tako vidimo, da so prve tri dimenzije pri obeh skupinah enake. Te dimenzije so 

urejenost, zanesljivost in odzivnost. Urejenost je temelj v vsaki organizaciji, saj jo 

uporabnik takoj zazna. Neurejene razmere v organizaciji lahko privrejo navzven, kar 

pa negativno vpliva na uporabnika in njegovo zadovoljstvo s storitvijo. Zadovoljstvo 

uporabnikov se kaţe tudi v tem, da zaupa ponudniku, da bo storitev opravil 

kakovostno in natančno. V primeru, da nastane napaka oziroma teţava pri uporabi 

storitve, je uporabnik bistveno bolj zadovoljen, če se le-ta odpravi v čim krajšem 

času.  

V nadaljevanju je tudi velika povezanost med dimenzijami, saj bi lahko naslednje 

dimenzije zaposlenih zdruţili in dobili preostali dve dimenziji po uporabnikih. V 

dimenzijo uporabnikov, zagotavljanje, bi lahko uvrstili dimenzije zaposlenih o 
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pristojnosti, vljudnosti, zaupanju in varnosti. V zadnjo dimenzijo uporabnikov, 

vţivljanje, pa lahko uvrstimo dostopnost, komunikativnost in razumevanje uporabnika.   

Na podlagi prikazanih dimenzij kakovosti storitev vidimo, da če so le-te zagotovljene, 

potem je zagotovljeno tudi zadovoljstvo tako uporabnikov kot tudi zaposlenih.  

2.5 POVEZAVA MED ZADOVOLJSTVOM IN KAKOVOSTJO  

Pojma zadovoljstvo in kakovost storitve sta tesno povezana. Nemalokrat se 

organizacije spopadajo s problemom, saj njihovi uporabniki ne ločijo med čustvenim 

in realnim zaznavanjem kakovosti storitve.  

Kakovost storitev kot taka mora zadovoljiti uporabnikova pričakovanja. Storitev mora 

biti opravljena korektno in ne sme imeti previsoke cene. V primeru, da je storitev 

kakovostna, je večja verjetnost, da bo zadovoljstvo uporabnika s storitvijo pozitivno. 

Samo kakovost storitve morajo uporabniki oceniti realno. Oceniti morajo na primer 

informiranost o storitvi, samo izvedbo storitve in uporabo le-te. Oceniti morajo tudi 

profesionalnost in pravočasnost. Zadovoljstvo s storitvijo posameznik ocenjuje 

predvsem čustveno. Pri tem uporabnik vmeša tudi svoja čustva, na to pa lahko 

vplivajo različni dejavniki. Tu nastane problem, saj lahko uporabnik oceni kakovost 

kot dobro, spet drugič pa enako kakovost oceni kot slabo. 

V našem primeru je zaznavanje kakovosti storitev stanovalcev lahko vprašljivo. 

Predvidevam, da je tu zaznavanje kakovosti storitev zagotovo opisano bolj čustveno 

kot realno. V večini primerov se stanovalci bolj poveţejo z določenim osebjem in jim 

tudi bolj zaupajo. Kakovost in izvedbo storitev tega osebja bodo stanovalci opisali 

bistveno bolje kot osebje, ki jim ni tako blizu. Le-to pa ne pomeni, da sta sama 

izvedba in kakovost storitev bolje opravljeni.  

Vprašljivo je tudi zaznavanje kakovosti storitve pri svojcih. Storitev lahko realno 

ocenijo v primeru, da so poleg, ko se storitev izvaja. Nemalokrat kakovost storitve 

opišejo čustveno. To pomeni, da kakovost opišejo na podlagi slišanega. Lahko, da je 

kakovost storitve opravljena, kot se od nje pričakuje, a jo stanovalec opiše drugače. V 

tem primeru svojec zagotovo verjame stanovalcu, saj smo vsi občutljivi, ko gre za 

naše bliţnje. 
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3 ZADOVOLJSTVO STANOVALCEV KOT UPORABNIKOV 

Zadovoljstvo uporabnika je posledica njegovih pričakovanj, ki jih ima o nekem izdelku 

oziroma storitvi. Zadovoljstvo je občutek, ki ga uporabnik dobi po uporabi izdelka ali 

pa z opravljeno storitvijo. Če je občutek negativen, to vodi k nezadovoljstvu in 

posledično prenehanju uporabe izdelka ali storitve. Zato je zadovoljstvo uporabnikov 

visoka prioriteta vsakega uspešnega podjetja. 

3.1 OPREDELITEV ZADOVOLJSTVA STANOVALCEV   

Vsako podjetje oziroma organizacija, ki proizvaja izdelke ali zagotavlja storitve, mora 

znati prisluhniti ţeljam in potrebam svojih uporabnikov. Le tako bo lahko oblikovala 

ponudbo, ki bo konkurenčna in bo hkrati zadovoljila uporabnike. S tem, ko bodo 

uporabniki zadovoljni, bo tudi uspešnost podjetja večja.      

Ena izmed definicij pravi: »Zadovoljstvo potrošnika je psihološko stanje, ki izhaja iz 

procesa nakupnega odločanja in se dokončno oblikuje v po nakupni fazi« (Moţina, 

Tavčar & Zupančič, 2012, str. 187). 

Zadovoljstvo potrošnika je posledica, ko uporabnik primerja zaznano in pričakovano 

kakovost (Moţina, Zupančič & Postruţnik, 2010, str. 321). 

Zadovoljstvo je preprosto povedano rezultat porabnikove ocene na podlagi primerjave 

svoje zaznave s pričakovanjem. Če se porabnikove zaznave, izkušnje in rezultati 

storitve skladajo s pričakovanjem, bo s storitvijo zelo zadovoljen, če pa storitev ne 

dosega pričakovanj, bo nezadovoljen in razočaran (Potočnik, 2004, str. 129).  

Zadovoljstvo uporabnikov je v večini odvisno od njihovih pričakovanj. Potočnik (2004, 

str. 127) deli pričakovanja na tri ravni: 

- Objektivna pričakovanja; predstavljajo povprečno raven kakovosti, ki temelji 

na znanih informacijah; to je raven večine uporabnikov. 

- Subjektivna pričakovanja; izraţajo počutje uporabnikov v zvezi s storitvijo in 

kakšna bi po njihovem mnenju morala biti kakovost storitve. 

- Idealna pričakovanja; vsebujejo to, kar se lahko zgodi pri najboljših 

objektivnih pogojih.  

Zadovoljstvo uporabnikov se izraţa tudi skozi spoštovanje avtonomije. Le-to pomeni, 

»da se mora medicinska sestra zavedati, da so ljudje sami sposobni delovati ali 

odločati o sebi oziroma svobodno sledijo svoji volji. Sestavni del te pravice je pravica 

do obveščenosti, kajti nepopolna obveščenost lahko vodi v odvisnosti, podrejenost in 

s tem izgubo avtonomije« (Kvas in Seljak, 2013, str. 9–10). 

 

 



11 

3.2 DEJAVNIKI, KI VPLIVAJO NA ZADOVOLJSTVO 

Namen vsake organizacije je zadovoljitev potreb in ţelja svojih uporabnikov. Le-ti 

zaznavajo storitve vsak drugače, zato se jim morajo organizacije znati prilagajati. 

Na uporabnikovo zaznavanje vplivajo štirje dejavniki (Zeiham & Bitner, 1996, str. 

104): 

- Soočenje s storitvijo; kakršno koli soočenje s storitvijo v različnih fazah je 

prispevek k zadovoljstvu uporabnika z le-to.  

- Dokazi storitve; le-ti so lahko ljudje, procesi in vidni dokazi storitve. 

- Podoba organizacije; je največkrat prepričanje in mnenje uporabnikov 

storitve, saj k podobi močno vplivajo govorice, ki gredo od ust do ust. 

- Cena; visoka cena bo pogojevala visoko kakovost, v primeru prenizke cene pa 

se lahko podvomi v samo kakovost storitve. 

Posameznikove potrebe so odvisne od izbire organizacije in uporabe njene storitve. 

Uporabnik bo tako izbral tisto storitev, ki bo zadovoljila njegove potrebe, saj bo le 

tako lahko zadovoljen s storitvijo. Ob izbiri napačne storitve lahko pride do 

nezadovoljstva. Posameznikove potrebe je delil ţe Maslow v teoriji hierarhije potreb, 

in sicer v pet kategorij (Moţina, Zupančič & Postruţnik, 2010, st. 301): 

- Fiziološke potrebe; so na prvi oziroma osnovni ravni, saj zagotavljajo biološke 

potrebe. Le-te so potreba po vodi, hrani, zraku, zaščiti, oblačenju in spolnosti.  

- Potreba po varnosti; se pojavi takoj za fiziološkimi potrebami. Potrebe po 

varnosti so red, stabilnost, rutina, druţina in varnost za prihodnost. 

- Druţbene oziroma socialne potrebe; so ljubezen, naklonjenost, pripadnost in 

sprejetost. 

- Potrebe po spoštovanju; so lahko obrnjene navznoter, kar pomeni, da 

odraţajo potrebo po samosprejemanju, samospoštovanju, uspehu, 

neodvisnosti, osebnem zadovoljstvu in dobro opravljenem delu. Navzven 

obrnjene potrebe so potreba po prestiţu, ugledu, statusu in prepoznavnosti.  

- Potreba po samouresničenju; je ţelja po izpolnitvi lastnih zmoţnosti. 

3.3 MERJENJE ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV 

Opis kakovosti storitev je odvisen od vsakega posameznika in od njegovih pričakovanj 

o storitvi. Zaradi nenehnega vpliva različnih dejavnikov to ne predstavlja objektivne 

slike, saj lahko danes storitev opiše kot dobro, jutri pa kot malo manj dobro oziroma 

celo slabo. Za organizacijo je najprimernejši pristop analiziranje trga in s tem kako 

potrošniki zaznavajo storitev. Uporabniki kakovost storitev običajno ocenjujejo na 

osnovi tistih sestavin storitev, za katere imajo občutek, da so kvalificirani za 

ocenjevanje. »Tako na primer zdraviliško storitev ocenjujejo na osnovi kakovosti 

hrane, prijaznosti osebja, čistosti prostorov in v manjši meri na osnovi dejanske 

strokovnosti nege« (Moţina, Zupančič & Postruţnik, 2010, str. 316).  
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Največkrat se organizacije ne odločajo za izvedbo merjenja kakovosti storitev preko 

raznih modelov, saj je to za njih predrag postopek. Po navadi se odločijo za izvedbo 

kakšnega krajšega intervjuja ali ankete. Vprašanja postavijo tako, da se po sklopih 

veţejo na različna področja, katera lahko uporabnik oceni. V organizacijah, katere 

imajo stalne uporabnike, je priporočljivo, da se anketni vprašalniki zastavljajo 

vsakoletno. Vodstvo bo le tako zaznalo, ali je zadovoljstvo s kakovostjo storitve dobro 

in če gre skozi leta v pravo smer.   

Za ugotavljanje zadovoljstva uporabnikov lahko organizacije uporabijo različna merila 

(Moţina, Tavčar & Zupančič, 2012, str. 209): 

- pritoţbe oziroma število pritoţb; deleţ storitev, za katere so podane pritoţbe 

v celotnem številu storitev; 

- zahteve, naslovljene na posamezni sektor; teţave in pritoţbe, s katerimi se 

porabniki obračajo na posamezni sektor, njihova vsebina, število in deleţ v 

celotnem obsegu storitve; 

- intenzivnost potrebe po storitvi; kako pogosto in v kakšnem obsegu se 

uporablja določena storitev; 

- zanesljivost; v kakšni meri uspe podjetju izpolnjevati dogovorjene roke in 

druge obljube. 
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4 ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENIH 

Zadovoljstvo z delom in samim delovnim mestom je največ, kar si lahko ţelimo v 

sluţbi. Zadovoljen zaposleni se rad vrača na delovno mesto, je pozitiven ţe ob sami 

misli na delo, je rad med sodelavci in z veseljem sprejme nove naloge in cilje na delu, 

ima veliko motivacijo in hrepeni po nenehnem izboljšanju pri delu.   

4.1 OPREDELITEV ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIH 

Zadovoljstvo zaposlenih je ţeleno oziroma pozitivno čustveno stanje, ki je rezultat 

posameznikove ocene dela in doţivljanja dosedanjih izkušenj pri delu. »Zadovoljstvo 

lahko imenujemo kot individualna efektivna reakcija na delovno okolje, delo in na 

pogoje dela« (Mihalič, 2006, str. 266). 

Samo zadovoljstvo zaposlenih pri delu zajema velik niz občutkov in prepričanj o 

njihovem delovnem mestu. Na to lahko vplivajo sodelavci, nadrejeni in podrejeni, delo 

kot tako, plača in vrsta drugih dejavnikov. Glede na vse dejavnike pa zadovoljstvo 

lahko niha od velikega zadovoljstva do nezadovoljstva z delom (George & Jones, 

1996, str. 67). 

Zadovoljstvo zaposlenih pri delu je skupek pozitivnih in negativnih občutkov, ki jih 

zaposleni doţivljajo oziroma občutijo pri samem delu. Zadovoljstvo pri delu je torej 

zadovoljno oziroma pozitivno čustveno stanje, ki je posledica ocene lastnih izkušenj 

(Moţina, 2001, str. 4).  

O zadovoljstvu na delovnem mestu lahko govorimo, ko je niz dejavnikov pozitiven. 

Le-ti so na primer dobra plača, moţnost napredovanja, pozitiven odnos s sodelavci in 

nadrejenimi, soodločanje v različnih zadevah v organizaciji, izbira različnih strategij 

oziroma metod pri delu in podobno (Moţina, in drugi, 1998, str. 50). 

Trdimo lahko torej, da je zadovoljstvo zaposlenega največ, kar si posameznik lahko 

ţeli in doseţe pri delu in na delovnem mestu. Zadovoljen zaposleni pa je tudi ţelja 

vsakega vodje in same organizacije, saj le tako lahko skupaj stremijo k zadanim 

ciljem. Sama organizacija je lahko uspešna in učinkovita le, če so uspešni in učinkoviti 

njeni zaposleni. Uspešnost in učinkovitost zaposlenih se kaţe predvsem skozi njihovo 

zadovoljstvo (Mihalič, 2008, str. 4) 

Zadovoljstvo zaposlenih torej pomembno vpliva na uspešnost in učinkovitost 

zaposlenih ter organizacije, kot tudi posredno vpliva na samo zadovoljstvo 

uporabnikov. 

4.2 DEJAVNIKI, KI VPLIVAJO NA ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENIH 

Dejavniki, ki vplivajo na zadovoljstvo zaposlenih, so različni. Ţe starejši teoretiki so se 

ukvarjali s tem, da bi jih poenotili. Tako so se razvile številne teorije, med katerimi je 
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tudi Herzbergova, ki deli dejavnike zadovoljstva zaposlenih na dva dela, in sicer na 

notranje in zunanje dejavnike. 

Notranji dejavniki so nekakšni motivatorji in pripomorejo k zadovoljstvu: 

- delovni doseţki, 

- priznanje za opravljeno delo, 

- delo samo po sebi, 

- odgovornost pri delu, 

- napredovanje in 

- osebna rast.  

Zunanji dejavniki pa so higieniki in v primeru nedoseganja le-teh sledi nezadovoljstvo: 

- politika in upravljanje v organizaciji, 

- vodenje, 

- odnosi z nadrejenimi 

- delovne razmere, 

- plača in 

- odnos s sodelavci. 

Svetlik (2002, str. 184) navaja, da lahko dejavnike zadovoljstva zaposlenih zdruţimo v 

šest skupin: 

- Vsebina dela; moţnost uporabe znanja, učenja in strokovne rasti ter 

zanimivost dela. 

- Samostojnost pri delu; moţnost odločanja o tem, kaj in kako bo delavec delal, 

samostojno razporejanje delovnega časa, vključenost v odločanje o 

splošnejših vprašanjih dela in organizacije. 

- Plača, dodatki in ugodnosti. 

- Vodenje in organizacija dela; ohlapen nadzor, dajanje pohval in priznanj ter 

izrekanje pripomb in graj, usmerjenost vodij k ljudem in k delovnim nalogam, 

skrb za nemoten potek dela. 

- Odnos pri delu; dobro delovno vzdušje, skupinski duh, reševanje sporov, 

dobra komunikacija med sodelavci, nadrejenimi in podrejenimi. 

- Delovne razmere; majhen telesni napor, varnost pred poškodbami, odprava 

motečih dejavnikov fizičnega okolja, kot sta prah in hrup.  

Raziskava, Gallup Institute, ki je trajala kar dvajset let, je najobseţnejša mednarodna 

raziskava na področju zadovoljstva zaposlenih, saj je bila izvedena na 

reprezentativnem vzorcu milijona zaposlenih. Rezultati le-te kaţejo, da so 

najpomembnejši predpogoji oziroma elementi za zadovoljstvo zaposlenih naslednji: 

»definiranje pričakovanj, jasno predstavljanje ciljev, spodbujanje sposobnosti in 

integracija sposobnosti z nadarjenostjo, izpostavljanje doseţkov pri delu in 

spodbujanje samoiniciativnosti, prispevanje k razvoju organizacije preko osebnega 

razvoja, razvijanje solidarnosti in prijateljstva v medsebojnih poslovnih odnosih, 
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izpostavljanje pomena prispevka posameznika za uspehe organizacije, omogočanje 

odprte in predvsem demokratične komunikacije, spodbujanje zdrave konkurenčnosti 

med zaposlenimi ter motiviranje« (Mihalič, 2008, str. 5).  

Tako vidimo, da so dejavniki lahko različni. Ni nujno, da so dejavniki, ki vplivajo na 

zadovoljstvo zaposlenih, enaki oziroma, da si sledijo v določenem zaporedju, saj je 

enemu lahko bistvo velika plača in dodatki, spet drug ima prioriteto v varnosti in 

stalnosti zaposlitve, tretji je lahko zadovoljen s tem, da ima vedno nove naloge in 

cilje. Nekateri zaposleni so zadovoljni ţe s pohvalo, spet drugim je prioriteta 

fleksibilen delovni čas.  

Prosen navaja, da poleg ţe znanih in zgoraj naštetih dejavnikov na zadovoljstvo 

medicinskih sester vplivajo tudi starost, delovna doba, delovne izkušnje, izobrazba, 

delovni pogoji, stopnja fizičnega dela, organizacijska struktura, sodelovanje zdravnik – 

medicinska sestra, kohezija tima, stil vodenja in moč odločanja. Navaja tudi, da je 

bistvo zadovoljstva tudi samo delovno okolje (Prosen, 2010, str. 73). 

Starost medicinskih sester pomembno vpliva na stopnjo zadovoljstva in je v korelaciji 

z delovno dobo. McNesse-Smith pravi, da so najbolj zadovoljne medicinske sestre v 

srednjem odraslem obdobju med 38. in 59. letom in najmanj, ko doseţejo pozno 

doraslo obdobje. Adams in Beehr ugotavljata, da so rezultati študij o dobi 

upokojevanja pokazali, da se medicinske sestre, ki so manj zadovoljne z delom, 

upokojujejo predčasno (Prosen, 2010, str. 74). 

Drugi dejavnik je vidik spola na zadovoljstvo, saj je preteţni deleţ populacije 

zdravstvene nege ţenskega spola. Savery ugotavlja, da je večja verjetnost niţje 

stopnje zadovoljstva z delom pri ţenskah kot pri moških, tudi zaradi neenakopravnih 

poloţajev med spoloma v organizacijah (Prosen, 2010, str. 74). 

Cimete, Gencalp in Keskin so v raziskavi leta 2003 zaključili, da je delovna doba 

medicinske sestre pozitivno povezana z zadovoljstvom pri delu. Rezultati so pokazali, 

da je bolj zadovoljna tista medicinska sestra, ki dela več kot deset let, kot tista z manj 

delovnih izkušenj (Prosen, 2010, str. 74). 

Zurmehly je leta 2008 potrdila, da je doseţena stopnja izobrazbe pozitivno povezana s 

stopnjo zadovoljstva pri delu. Tako lahko predvidevamo, da bolj ko je izobraţena, 

večje je njeno zadovoljstvo, saj vpliva na moţnost osebnega in profesionalnega 

razvoja (Prosen, 2010, str. 74). 

Lorber in Skela Savič sta v letu 2012 v štirih slovenskih bolnišnicah identificirali štiri 

dejavnike zadovoljstva v zdravstveni negi. Te so bili motivacija, način vodenja, 

profesionalni razvoj ter sodelovanje in medsebojni odnosi. »Profesionalni razvoj ni 

neposredno povezan z zadovoljstvom, ampak je statistično značilno pozitivno povezan 

z avtonomijo medicinskih sester, le ta pa vpliva na zadovoljstvo zaposlenih. Z 

avtonomijo, poloţajem na delovnem mestu, medsebojnimi odnosi in plačo se lahko 

pojasni 50 % variabilnosti zadovoljstva zaposlenih. Stres in izgorelost na delovnem 
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mestu ter izmensko delo so statistično značilno negativno povezani z indikatorji 

zadovoljstva medicinskih sester« (Skinder Savić in Skela Savić, 2014, str. 95–96). 

4.3 MERJENJE ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIH 

Merjenje zadovoljstva da organizaciji sliko, kako zadovoljni so njeni zaposleni. Lahko, 

da vodstvo meni, da je zadovoljstvo dobro, v resnici pa temu ni tako ali pa je 

zadovoljstvo dobro, samemu vodstvu pa se ne zdi tako. Prav zaradi tega je dobro, da 

vsaka organizacija meri zadovoljstvo svojih zaposlenih. S tem vodstvo dobi povratne 

informacije, na katerem področju bi bilo dobro še kaj urediti in kje uvesti spremembe. 

Z vsakoletnimi meritvami lahko organizacija spremlja tudi sam napredek na področju 

zadovoljstva.    

Merjenje zadovoljstva se lahko izvede na različne načine. Največkrat se to merjenje 

realizira z anketnim vprašalnikom. Le-ta ima vnaprej dana vprašanja, vezana na 

določen segment. Za ta namen raziskave je najbolj priporočljiva uporaba uveljavljene 

Brayfield-Rotove lestvice. S pomočjo te lestvice izmerimo splošno stopnjo zadovoljstva 

z delom, ki jo posameznik ocenjuje na lestvici od 1 do 5, in sicer glede na stopnjo 

strinjanja s posamezno navedbo (Mihalič, 2006, str. 267). Pri sestavi anketnega 

vprašalnika mora biti organizacija pozorna na to, da anketirancem zagotovi 

anonimnost.  

Drugi način merjenja zadovoljstva zaposlenih je intervju. Le-ta se največkrat odvija na 

samem ter je pogovor med vodjo oziroma izpraševalcem in zaposlenim. Vodja mora 

skrbno pripraviti vprašanja, ki se navezujejo na zadovoljstvo, saj bi se drugače lahko 

zaposleni hitro znašel v neljubi situaciji. Z analizo podanih odgovorov organizacija 

pridobi ţelene rezultate. »V kanadski bolnišnici so na podlagi intervjujev ugotovili, da 

medicinske sestre nimajo priloţnosti sodelovati v procesu sprejemanja odločitev in pri 

uvajanju sprememb« (Skinder-Savić in Skela-Savić, 2014, str. 95).       

V kvantitativnih raziskavah o zadovoljstvu medicinskih sester z delom so največkrat 

uporabljeni ţe izdelani merilni inštrumenti, ki so namensko prilagojeni le njim. 

Vprašanja se nanašajo na avtonomijo, medsebojno sodelovanje, osebni razvoj in 

podobno. Njihova prednost je v preverjeni veljavnosti in zanesljivosti ter primerljivosti. 

Največkrat uporabljena merila za merjenje zadovoljstva zaposlenih v zdravstvu so 

McCloskey-Mueller Satisfaction Scale, Nursing Work Index in Index of Work 

Satisfaction (Prosen, 2010, str. 78). 
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5 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE 

Dom upokojencev Tabor je bil ustanovljen aprila 1966. S kapaciteto 120 leţišč so kot 

prve gostili športnike hokejiste, ki so bili na tedanjem svetovnem prvenstvu. Z 

denarjem, pridobljenim od športnikov, so adaptirali grad Kodeljevo, kjer so pridobili še 

dodatnih 80 leţišč, a so jih kasneje opustili, saj je bil leta 1972 narejen prizidek na 

Taboru. Le-ta jim je doprinesel 200 novih leţišč. 

Ker je bilo povpraševanje v središču mesta še vedno veliko, so se odločili za izgradnjo 

dodatne enote. Leta 1975 je tako nastala dodatna enota Poljane, s katero se je 

kapaciteta leţišč povečala za 120. Devet let kasneje so Poljane pridobile še dodatnih 

50 leţišč.    

5.1 SPLOŠNI PODATKI 

Dom upokojencev Center (v nadaljevanju – dom) je ustanovila Republika Slovenija. 

Organ, ki ga ureja, je Ministrstvo za delo, druţino in socialne zadeve, sam dom kot 

tak le izvaja funkcijo. Institucionalno varstvo je oblika obravnave, ki upravičencem 

nadomešča ali zgolj dopolnjuje funkcijo doma ali celo lastne druţine.  

Dejavnost obsega osnovno oskrbo, socialno in zdravstveno oskrbo ter zdravstveno 

nego in podobno. Upravičenci so osebe, starejše od 65 let ali pa druge odrasle osebe, 

ki zaradi zdravstvenih teţav, kroničnih bolezni ali različnih motenj potrebujejo 

obravnavo.  

Dom spada širše v sam javni sektor, oţje pa ga opredelimo kot javni socialno 

zdravstveni zavod. V to skupino spada, saj so usluţbenci doma javni usluţbenci, ki pa 

so financirani iz drţavnega proračuna. Namen in cilj te organizacije je zagotoviti 

ustrezno oskrbo starejšim občanom, oziroma tistim, ki so do te pomoči upravičeni. Za 

to poskrbi 218 delavcev, ki pa se porazdelijo v dve enoti, in sicer Tabor in Poljane. 

Glavna značilnost doma je vsekakor oskrba in nega starostnikov. Le-to pa pomeni, da 

je za to organizacijo, ki spada v javni sektor, ključna usmerjenost k uporabniku 

oziroma zadovoljevanju njegovih potreb. Značilen je tudi odnos med ponudnikom in 

uporabnikom, saj temelji na drţavljanstvu, ne na potrošništvu. Značilni so tudi cilji 

doma za ostarele, saj daje prednost negospodarskim ciljem pred gospodarskimi. 

Vsekakor se dom trudi za vse večjo prepoznavnost in konkurenčnost na trgu. 

Ohranjanje konkurenčnega poloţaja doseţe s tem, da vse bolj izboljšuje in dopolnjuje 

svoje storitve. Značilnosti doma so tudi obstoj druţinskih in invalidskih ciljev, 

ustvarjanje potreb javnega in obstoj multidimenzionalnih uporabnikov, kar pomeni, da 

so si med seboj različni. Značilnost tega doma je tudi financiranje iz javnega 

proračuna.   

Pomen doma sta oskrba in nega starostnikov, le-to pa so hkrati tudi najpomembnejše 

funkcije.  
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Funkcije doma bi lahko razdelili na dva večja sklopa. V prvi sklop spadata osnovna in 

socialna oskrba, v drugega pa zdravstvena oskrba in zdravstvena nega. Osnovna 

oskrba vključuje bivanje v opremljenih, ogrevanih in vzdrţevanih sobah. Poleg tega 

morajo biti organizirani tudi vsaj trije glavni obroki. Sem spadajo tudi vzdrţevanje in 

čiščenje ter pranje perila, likanje, šivanje in podobno. Druga funkcija je socialna 

oskrba, ki vključuje pomoč pri vzdrţevanju osebne higiene, pomoč pri dnevnih 

opravilih, kot sta na primer oblačenje in umivanje. Sem sodijo tudi organizacija raznih 

prevozov ter varstvo in pomoč pri ohranjanju socialnih stikov. Ohranjanje socialnih 

stikov pa ni mišljeno samo kot kontakt s svojci, temveč tudi kot vstajanje in hoja kot 

taka. V drugem sklopu sta funkciji zdravstvena oskrba in zdravstvena nega. Le-ti 

vključujeta preskrbo z zdravili in vsemi pripomočki, ki so potrebni za zdravljene bodisi 

bolezni bodisi ran.  

Glede na to, da je število stanovalcev 433 ter pribliţno 350 zunanjih abonentov 

prehrane, se mora vključiti tudi število začasnih sprejemov ter sprejemov zaradi 

okrevanja po odpustu iz bolnišnice, kar pomeni, da ne dosegajo optimalnega obsega z 

218 zaposlenimi. V to številko zaposlenih namreč spadajo prav vsi; administrativni 

delavci, zdravstveno negovalni delavci ter delavci socialne in servisne dejavnosti. 

Rezultat nedoseganja optimalnega obsega se vidi zlasti pri preobseţnem delu 

medicinskih sester, saj prepogosto delajo namesto višjih medicinskih sester ali pa celo 

negovalnih delavcev. Zaradi tega pride velikokrat do absentizma in posledično do še 

večjega pomanjkanja ustreznega kadra za opravljanje temeljne funkcije doma.  

Dom sodeluje z najrazličnejšimi organizacijami tako javnega kot zasebnega sektorja. 

V prvi vrsti je najpomembnejše Ministrstvo za delo, druţino in socialne zadeve, saj je 

le-to ustanovitelj doma, domovom v zasebni lasti pa podeljuje koncesijo za izvajanje 

te dejavnosti. Prav tako ministrstvo narekuje zakonsko podlago, ki se je mora vsak 

dom dosledno drţati. Sledi mu občina, ki je prav tako tesno povezana z domovi za 

ostarele. Le-ta občanom, ki s svojimi prihodki ne zmorejo plačati cene oskrbe, 

doplačuje oziroma plačuje stroške storitev. Oskrba se doplačuje na osnovi določbe, ki 

jo izda Center za socialno delo. Dom sodeluje tudi z Zdravstvenim domom Metelkova, 

od koder prihaja tudi zdravnik, ki je vsak delovnik na razpolago stanovalcem. Dom 

sodeluje tudi z reševalno postajo Pacient, ki oskrbovance prepelje do najrazličnejših 

oddelkov Urgentnega kliničnega centra Ljubljana, bolnišnic, zavodov in podobno. 

Interesna skupina je tudi Lekarna Ljubljana, saj jim zagotavlja oskrbo z 

najrazličnejšimi potrebnimi zdravili oziroma medikalijami. Ob smrti oskrbovanca dom 

sodeluje tudi z mrtvašnico pri podjetju Ţale in mrliškim oglednikom. Naslednja 

interesna skupina je Srednja zdravstvena šola, od koder prihajajo dijaki na praktični 

del in se tako seznanijo s konkretnimi primeri. Socialni servis Helpy sodeluje z domom 

tako, da hrani, neguje in obiskuje starostnike, ki so pripravljeni odšteti nekaj več 

denarja. Le-temu sledi podjetje Lassana, d. d., ki skrbi za starostnike na področju 

pedikure in frizerstva. 
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5.2 ORGANIZIRANOST DOMA  

Dom se deli na dve organizacijski enoti, in sicer Tabor in Poljane. Obe enoti imata 

ločene in skupne sluţbe.  

Skupne sluţbe obeh enot so: 

 direktorica, 

 socialna sluţba, 

 splošna sluţba, 

 računovodska sluţba in 

 tehnično vzdrţevalna sluţba. 

Direktorica zastopa in predstavlja dom, odgovorna pa je tudi za samo zakonitost in 

poslovanje doma. 

Delo socialne sluţbe se deli na tri dele, delo socialne sluţbe, delo s prosilci in delo s 

stanovalci. Delo socialne sluţbe pomeni prvi stik z bodočimi stanovalci in njihovimi 

svojci ter informiranje o vsem, kar se tiče doma. Delo s prosilci je delo razgovorov in 

ogledov samih sob ter doma kot celote. Delo s stanovalci pa pomeni individualno 

načrtovanje dela s stanovalci. 

Splošna sluţba skrbi za samo poslovanje doma. Skrbi tudi za zaposlovanje in 

izobraţevanje kadra ter za izvedbo vseh naročil. Skrbi tudi za nemoteno pisarniško 

poslovanje vseh sluţb doma.  

Računovodska sluţba izvaja naloge samega računovodstva ter načrtovanje in 

poročanje o finančnih sredstvih doma.  

Tehnično vzdrţevalna sluţba skrbi za vzdrţevanje, pranje, likanje, šivanje, čiščenje in 

delo na recepciji. Le-to se je v zadnjem letu spremenilo, saj ni klasične recepcije, 

ampak to delo opravlja tisti, ki je odgovoren tudi za postreţbo hrane in pijače v 

pritličju doma.  

Število delavcev skupnih sluţb se v nadaljevanju šteje pod organizacijsko enoto 

Tabor, saj je le-ta matična enota.  

Sluţbi, ki se prav tako izvajata v obeh enotah, vendar sta ločeni, sta: 

 sluţba zdravstvene nege in oskrbe in 

 sluţba prehrane. 

Sluţba zdravstvene nege in oskrbe temelji na treh sluţbah; storitvah zdravstvene 

nege, storitvah fizioterapije in storitvah delovne terapije. Storitev zdravstvene nege 

zagotavlja stanovalcu kakovostno in varno zdravstveno nego, skrbi pa tudi za 

vzdrţevanje samostojnosti in neodvisnosti pokretnih stanovalcev ter podporo 

stanovalcem s kroničnimi obolenji. Storitve fizioterapije se izvajajo z določenimi 
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metodami in tehnikami, po vnaprej določenih pravilih domskega zdravnika. Poleg 

terapij in fizioterapij se izvaja tudi zdravstveno vzgojno delo s stanovalci in svojci. 

Delovna terapija pa ne nazadnje skrbi za dviganje kakovosti ţivljenja v domu. 

Vključuje se na treh področjih delovanja stanovalca; skozi samega stanovalca z 

osebno nego in hranjenjem, skozi delo in produktivnost, z raznimi aktivnostmi in 

prostovoljstvom ter skozi njihov prosti čas, kot so telovadba in druţabne igre. 

Sluţba prehrane načrtuje obroke, ki so lahko tudi dietni ali vegetarijanski. Dnevno 

pripravijo pet obrokov; zajtrk, dopoldansko malico, kosilo, popoldansko malico in 

večerjo. Pripravljajo tudi kosila za prodajo zunanjim uporabnikom, ki ga lahko 

prevzamejo v zunanji jedilnici doma ali pa ga pripeljejo na dom.    

Slika 1: Organigram 

 

Vir: Katalog informacij javnega značaja DUC (2015) 

5.3 AKTIVNOSTI DOMA  

Dom vsako leto organizira različne aktivnosti. S tem ţelijo stanovalcem omogočiti, da 

se vključijo v aktivnosti, katere so jim pri srcu. Tako se aktivnosti delijo na 

vsakotedenske in tiste, ki jih organizirajo ob določenem dogodku.  

Redne aktivnosti so: 
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 rekreativna vadba; 

 skupine po nadstropjih; namen druţenja in socializacije; petje, listanje 

časopisa, peka piškotov, pitje kave, telovadba, ročna dela ipd.; 

 sestanki po nadstropjih; namen sprotnega reševanja teţav; 

 terapija s psi; motivacijsko, izobraţevalno, terapevtsko izboljšanje kakovosti 

ţivljenja; 

 druţabne igre; šah, tombola, človek ne jezi se, tarok, domino, ipd.; 

 rojstni dnevi; voščilo stanovalcem na datum rojstva in enkrat mesečno 

skupinsko praznovanje rojstnih dni po nadstropjih; 

 aktivnosti v domskem parku; pikniki, sladoledni popoldnevi, nastop folklornih 

skupin, pravljice, telovadba, ipd.; 

 kreativne dejavnosti; ob novem letu, dnevu ţena, martinovanju, 

miklavţevanju, rojstnih dnevih, ipd.; 

 aktivnosti prostovoljcev; kuhanje kave, izleti s stanovalci na invalidskih 

vozičkih, telovadba, knjiţnica; 

 domska knjiţnica. 

Letne aktivnosti so: 

 predstavitev knjig in pesniških zbirk; osveščanje stanovalcev o novostih; 

 svet stanovalcev; opozarjanje na probleme, prošnje in pritoţbe stanovalcev; 

 izleti; poldnevni in celodnevni izleti so individualno prilagojeni stanovalcem. 

Nazadnje so bili izlet na Rakitno in na Roţnik ter voţnja z vlakcem na 

Ljubljanski grad; 

 projekcija filmov; je z navdušenjem sprejeta med stanovalci. V lanskem letu so 

bili predvajani štirje filmi in pet oper ter balet; 

 medgeneracijska druţenja; s šolami in vrtci; 

 kulturno druţabni dogodki; pustovanje, dan ţena, materinski dan, dan Doma, 

silvestrovanje, martinovanje, obisk kulturnih ustanov; 

 proslave ob drţavnih praznikih; 

 sodelovanje z mediji; stanovalci so sodelovali pri snemanju video spotov in v 

različnih oddajah.  
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6 ANALIZA ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIH, 

STANOVALCEV IN SVOJCEV 

V nadaljevanju bo predstavljena analiza podatkov, pridobljenih s pomočjo anketnih 

vprašalnikov. Le-ti so bili pridobljeni s strani direktorice doma, katera jih je tudi 

oblikovala. V pogovoru z njo je bilo razbrati, da raje sama oblikuje vprašalnike kot, da 

bi uporabila ţe obstoječe. V analizi so bili anketni vprašalniki posredovani med tri 

skupine anketirancev; zaposlene, stanovalce in svojce. Obravnavani anketni 

vprašalniki so bili realizirani od leta 2011 do vključno z letom 2014. Anketa se je 

izvedla v obeh organizacijskih enotah, in sicer Tabor in Poljane. Uporabljena sta bila 

dva različna anketna vprašalnika.  

Prvi vprašalnik je bil za zaposlene. Vsa vprašanja so bila razdeljena v sedem kategorij 

vprašanj. Prva se je nanašala na status skupinskega dela in medsebojne pomoči ter 

komunikacije. Drugi sklop vprašanj se je navezoval na splošno zadovoljstvo z delom. 

Tretji del je spraševal po usposobljenosti zaposlenih za opravljanje svojega dela. 

Naslednji sklop je bil o ustreznosti opreme in organizaciji dela. Peti del vprašanj je bil 

vezan na zmoţnosti posameznika za delo. Predzadnji del je opisal, kako vidijo samo 

stimuliranje zaposlenih pri delu, zadnji sklop pa se je nanašal na poznavanje 

pričakovanj vodstva. 

Drugi vprašalnik je bil podan stanovalcem in svojcem ter je bil enak za obe skupini. 

Vsa vprašanja so bila razdeljena v šest kategorij. V prvi so odgovarjali na vprašanja, 

povezana s splošnim zadovoljstvom v domu. Drugi in tretji del sta bila vezana na 

prehrano ter samo oskrbo in nego. Četrti del je odgovarjal na vprašanja, povezana s 

čiščenjem in vzdrţevanjem. Predzadnji sklop se je navezoval na aktivnosti in prosti 

čas, zadnji del pa je govoril o medsebojnih odnosih in informiranosti v domu. 

6.1 ANALIZA ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIH 

Pri analizi zadovoljstva zaposlenih moram izpostaviti dejstvo, da so zaposleni skupnih 

sluţb obeh enot šteti pod število zaposlenih v enoti Tabor, saj je le-ta matična enota.  

6.1.1 ŠTEVILO ZAPOSLENIH  

Leta 2011 je bilo na enoti Tabor 165 zaposlenih, na enoti Poljane pa 77. Naslednje 

leto, leta 2012, so zaradi varčevalni ukrepov v javni upravi število usluţbencev 

zmanjšali na 149 na Taboru in na 71 zaposlenih na Poljanah. Tudi leta 2013 so bili 

zaradi pritiska nad zdravstvom primorani v zmanjševanje delavcev, in sicer je bilo na 

Taboru zaposlenih le še 138 in na Poljanah 62. Leta 2014 so kljub splošnemu 

nezaposlovanju na obeh enotah zaposlili dodatne delavce, saj so ugotovili, da imajo 

premalo kadra in s tem preutrujene in preobremenjene delavce. Z dnem 31. 12. 2014 

je bilo tako zaposlenih 144 delavcev na enoti Tabor in 74 delavcev na enoti Poljane.   

 



23 

Grafikon 1: Število zaposlenih po letih (Tabor in Poljane) 

 

Vir: Lastni 

6.1.2 ŠTEVILO ANKETNIH VPRAŠALNIKOV 

Iz grafikona 2 je razvidno, da se zaposleni izogibajo reševanju anketnih vprašalnikov, 

saj je v povprečju zelo malo vrnjenih. Z leti se povprečje vrnjenih anket počasi 

dviguje. Najmanj rešenih anket je bilo leta 2011, ko je bilo vrnjenih 32,6 % od 242 

zaposlenih. Leta 2012 je bilo vrnjenih anketnih vprašalnikov 34,1 % od 220 

zaposlenih. Naslednje leto je bilo 200 zaposlenih, od tega je rešilo anketo 38,5 % 

zaposlenih. Leta 2014 pa se je odstotek povečal na 46,8 % od 218 zaposlenih. Do 

povišanja oddanih anket je prišlo zaradi velike spodbude vodstva za reševanje anket.  

Grafikon 2: Število vrnjenih anketnih vprašalnikov glede na število zaposlenih 

 

Vir: Lastni 
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6.1.3 ZADOVOLJSTVO Z DELOM 

V tem sklopu so zaposleni odgovarjali na vprašanja, povezana s splošnim 

zadovoljstvom pri delu. Odgovarjali so na različna vprašanja, med drugim tudi na 

vprašanje, ali so zadovoljni s svojim delovnim mestom, ali se počutijo kot enakovredni 

člani kolektiva ter, ali se počutijo kot pomemben del celote. 

Grafikon 3: Zadovoljstvo z delom 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 3 je razvidno, da splošno zadovoljstvo iz leta v leto pada, s tem, da leto 

2013 odstopa navzgor. Tega leta je bilo zadovoljstvo z delom najboljše, saj je bila 

skupna povprečna ocena 3,9. Najmanj zadovoljni so bili leta 2012 in 2015, z enako 

povprečno oceno, in sicer 3,5. Zanimivo je dejstvo, da je splošno zadovoljstvo zadnja 

tri leta boljše na enoti Poljane kot na enoti Tabor. To dejstvo bi lahko pripisali temu, 

da je vodstvo večinoma na enoti Tabor, saj je tam sedeţ organizacije. Ta podatek je 

direktorica doma podkrepila s tem, da imajo zaposleni na tej enoti najverjetneje 

občutek, da so pod nenehnim nadzorom, medtem ko je vodstvo na enoti Poljane 

prisotno dvakrat na teden.  

6.1.4 STATUS SKUPINSKEGA DELA 

Zaposleni so v tem sklopu odgovarjali na vprašanja, povezana z medsebojnimi odnosi 

in skupinskim delom. Vprašanja so bila vezana predvsem na medsebojno pomoč. 

Zanimivo je bilo tudi vprašanje, če s sodelavci bolj tekmujejo ali sodelujejo. 
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Grafikon 4: Status skupinskega dela 

 

Vir: Lastni 

Na enoti Tabor povprečna ocena skupinskega dela iz leta v leto pada. Najboljša ocena 

je bila leta 2011, in sicer 4,4, medtem, ko je leta 2014 padla za 1,2 točke. Tudi na 

enoti Poljane povprečna ocena skupinskega dela pada, s tem, da leto 2013 odstopa 

navzgor. Prav tako kot na drugi enoti ima enaka leta najboljša in najslabša. Zanimiv je 

podatek, da ima kljub različnemu številu oddanih anket leto 2011 na obeh enotah 

enako oceno. Dejstvo je, da je povprečna ocena skupinskega dela v zadnjih treh 

merskih letih bolje ocenjena na enoti Poljane. Velik padec skupne povprečne ocene 

lahko pripišemo dejstvu, da je v letu 2014 anketni vprašalnik oddala skoraj polovica 

vseh zaposlenih medtem, ko ga je v prejšnjih letih oddala pribliţno tretjina zaposlenih. 

6.1.5 USPOSOBLJENOST ZAPOSLENIH ZA OPRAVLJANJE DELA 

V tem sklopu so sledila vprašanja, povezana s tem, ali zaposleni menijo, da so 

sposobni dobro opravljati svoje delo. Podali so mnenje tudi o tem, ali dom zaposluje 

usposobljene ljudi za opravljanje določenega dela ali ne. Sledilo je vprašanje, ali 

menijo, da so jim podana potrebna znanja in, ali jim je omogočeno zadostno 

strokovno usposabljanje. 
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Grafikon 5: Usposobljenost zaposlenih za opravljanje dela 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 5 je razvidno, da obe spremenljivki v letu 2012 padeta, nato v naslednjih 

dveh letih rasteta. Povprečna ocena usposobljenosti zaposlenih za opravljanje dela je 

v vseh letih boljša na enoti Poljane kot na enoti Tabor. Prav tako je bila najboljša 

povprečna ocena na enoti Poljane leta 2014, in sicer 4,0. Najslabše ocenjeno s 

povprečno oceno 3 je leto 2011, in sicer na enoti Tabor. Skupna povprečna ocena je v 

drugem merjenem letu padla, nato pa naslednji leti rasla. Le-ta se je leta 2014 

povzpela na 3,8 odstotne točke. Razlog za povečanje občutka usposobljenosti 

zaposlenih je tudi v tem, da jim dom neprestano nudi različna izobraţevanja. 

Pozitivno je tudi to, da samo vodstvo doma zelo pomaga pri realizaciji posameznikovih 

ţelja po izobraţevanju in doseganju višje izobrazbe.  

6.1.6 PRIMERNOST OPREME IN ORGANIZACIJA DELA  

V delu primernosti same opreme so zaposleni podali mnenje, ali se strinjajo z 

ustreznostjo opreme, ki jim je nudena pri delu, ali imajo zagotovljena vsa sredstva, ki 

so potrebna za kakovostno opravljanje dela. Pri organizaciji dela so odgovorili na 

vprašanja, ali je organizacija na delovnem mestu primerna in, ali so pri delu 

preobremenjeni z raznimi evidencami in papirji. 
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Grafikon 6: Primernost opreme in organizacija dela 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 6 je razvidno, da pri enoti Tabor ni bistvenih sprememb medtem, ko pri 

enoti Poljane povprečne ocene nekoliko rastejo. Na enoti Tabor je bila najboljša 

povprečna ocena 3,0 in sicer leta 2013. Najslabše ocenjeni pa sta leti 2012 ter 2014, 

s povprečno oceno zmanjšano za 0,2 točki. V enoti Poljane je bilo najslabše ocenjeno 

leta 2011, najboljše pa leta 2013, kjer je bila povprečna ocena 3,5. Tudi v tem sklopu 

je opaziti, da je povprečna ocena primernosti opreme in organizacije dela na enoti 

Poljane, vsa leta bolje ocenjena kot na enoti Tabor. Pri skupni povprečni oceni 

opazimo padec v letih 2012 in 2014. Dejstvo, da se skupna povprečna ocena le malo 

spreminja, je posledica nenehnega vzdrţevanja in zagotavljanja potrebne opreme ter 

dobre organizacije samega dela.  

6.1.7 ZMOŢNOST POSAMEZNIKOV ZA NADZOR POGOJEV DELA  

Tu so zaposleni odgovarjali na vprašanja, kako so zadovoljni z lastnimi občutkom, da 

so sposobni za delo. Odgovorili so tudi na vprašanje, ali mislijo, da je teţava v tem, 

da so včasih odvisni od dela sodelavcev.  
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Grafikon 7: Zmoţnost posameznikov za nadzor pogojev dela 

 

Vir: Lastni 

Kot vidimo iz grafikona 7, povprečna ocena zmoţnosti posameznika za nadzor 

pogojev dela na Taboru v letu 2012 pade, nato drugi dve leti raste. Leta 2011 je bila 

3,3, naslednje leto pa je padla za 0,5 točke. Nato se je leta 2013, v primerjavi s 

prejšnjim letom, povprečna ocena povečala za 0,2 točke. Najvišje povečanje in s tem 

najboljše leto je bilo leto 2014, ko je bila povprečna ocena 3,5. Na enoti Poljane 

beleţimo nenehen rast povprečne ocene. Leta 2011 je bila 3,1, nato se je zvišala za 

0,3 točke ter v letu 2013 še za 0,1 točke. Leto 2014 je bila najbolje ocenjeno, in sicer 

s povprečno oceno 3,7. Rezultati nam kaţejo, da je bila enota Tabor le v prvem letu 

bolje ocenjena od enote Poljane, zadnja tri leta pa je boljša enota Poljane. Glede na 

podane podatke je razvidno, da je skupna ocena najslabša leta 2012, najboljša pa 

leta 2014. 

6.1.8 STIMULIRANJE ZAPOSLENIH PRI DELU  

V tem sklopu so anketiranci podali mnenje, ali je v domu prizadevanje za uspešno in 

učinkovito delo nagrajeno in vidno pri plači. Odgovorili so tudi na vprašanje, ali je 

dobro in kakovostno opravljeno delo in nenehno prizadevanje zaposlenega k izboljšavi 

tudi javno priznano in upoštevano.  
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Grafikon 8: Stimuliranje zaposlenih pri delu 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 8 je moč opaziti, da obe spremenljivki v letih 2012 in 2014 rasteta. V 

vseh štirih letih je bila povprečna ocena stimuliranja zaposlenih pri delu bolje 

ocenjena na enoti Poljane. Iz podatkov lahko vidimo, da je v obeh enotah povprečna 

ocena v letu 2014 bistveno boljša glede na prejšnja leta. Tako je v enoti Tabor 

najslabše ocenjeno leto 2011, in sicer s povprečno oceno 1,6, medtem ko je v letu 

2014 povprečna ocena narasla na 2,7. V enoti Poljane je moč opaziti padec 

povprečnih ocen leta 2013. Opazimo lahko, da se je od leta 2011 do leta 2014 

povprečna ocena, v enoti Poljane, zvišala za 1 točko, in sicer na 3,1. To pomeni, da 

se je vodstvo organizacije zadnja leta soočilo s problemom stimuliranja zaposlenih. Na 

finančni vidik stimuliranja zaposlenih sam dom ni imel bistvenega vpliva, saj je bilo 

prav v slabše ocenjenih letih zaznano krčenje javnih sredstev. Le-to pa ima velik vpliv 

na končne ocene, saj je bistveno več zaposlenih bolj zadovoljnih s finančno 

stimulacijo kot pa s pohvalami.  

6.1.9 POZNAVANJE PRIČAKOVANJ VODSTVA 

V tem delu so zaposleni ocenili, ali vedo, kaj se od njih in njihovega dela pričakuje, ali 

imajo zaposleni in samo vodstvo enake cilje ter, ali jim je konec koncev podano dosti 

informacij o tem, kaj in kako naj delajo, da bo delo opravljeno kakovostno in 

pričakovanja zadoščena.   
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Grafikon 9: Poznavanje pričakovanj vodstva 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 9 je moč opaziti, da se je povprečna ocena v enoti Poljane najbolj 

povišala leta 2012, v enoti Tabor pa  v letu 2013. Leta 2011 sta bili obe enoti enako 

ocenjeni, leta 2013 pa je bila povprečna ocena poznavanj pričakovanj vodstva bolje 

ocenjena na enoti Tabor, v ostalih dveh letih pa je bolje ocenjena enota Poljane. V 

enoti Tabor je moč opaziti, da so zaposleni zadovoljni s pričakovanji vodstva. V prvih 

dveh merjenih letih je bila povprečna ocena poznavanja pričakovanj 3,3. Naslednje 

leto se je povzpela za 0,5 točke, nato pa je bila leta 2014 povprečna ocena 3,5. 

Zanimiva je rast povprečne ocene v enoti Poljane. Le-ta je najslabša v letu 2011, in 

sicer 3,3, naslednja merjena leta pa imajo enako povprečno oceno, in sicer 3,6. Tako 

vidimo, da je skupna povprečna ocena od leta 2011 do leta 2013 rasla in sicer na 3,7 

povprečne ocene. Nato je v letu 2014 padla a le za 0,1 točko. Iz tega lahko 

ugotovimo, da zaposleni dobro vedo, kaj od njih pričakuje vodstvo organizacije, in 

sicer najverjetneje zato, ker se medicinsko osebje vsakodnevno srečuje z nadrejenimi 

in so tako pričakovanja vodstva podana vsakodnevno.  

6.2 ANALIZA ZADOVOLJSTVA STANOVALCEV S KAKOVOSTJO 

STORITEV 

Analiza zadovoljstva stanovalcev s kakovostjo storitve je opredeljena v šestih 

tematskih sklopih. Vsa vprašanja so umeščena v točno določen sklop. Sklopi se delijo 

na splošno zadovoljstvo, prehrano, oskrbo in nego, čiščenje in vzdrţevanje, aktivnosti 

in prosti čas ter medsebojne odnose in informiranost.  

Z analizo podatkov zadovoljstva stanovalcev s storitvijo ţeli vodstvo pridobiti sliko o 

tem, kako stanovalci zaznavajo le-to. Vodstvu je v interesu, da pridobi čim več 

vrnjenih anket, saj se na podlagi le-teh lahko naredi končna slika zadovoljstva s 

kakovostjo storitve.  
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Leta 2011 je bilo v Domu 505 stanovalcev. Zaradi zaznavanja velikih ţelj, po 

samostojnih oziroma ločenih sobah, se je s preurejanjem oddelkov leta 2012 število 

stanovalcev zmanjšalo na 485, leta 2013 in 2014 pa se je število zmanjšalo na 433 

stanovalcev. Slednje je posledica preurejanja sob iz večposteljnih na eno- ali 

dvoposteljni sobi. Le v redkih primerih še lahko zasledimo sobe s tremi ali več 

posteljami.  

Grafikon 10:Število vrnjenih anketnih vprašalnikov glede na število stanovalcev 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 10 je razvidno, da število oddanih anketnih vprašalnikov iz leta v leto 

niha. Tako je bilo leta 2011 vrnjenih 132 anket, kar je 26,1% od vseh stanujočih. Leta 

2012 je število oddanih anket naraslo na 36,5%, kar pomeni, da je anketo oddalo 177 

od vseh stanujočih v tem letu. Nato beleţimo nizko upadanje, saj je leta 2013 anketo 

oddala le dobra tretjina stanovalcev, kar pomeni 147 stanovalcev. V zadnjem 

merskem letu 2014 pa je odstotek oddanih anketnih vprašalnikov bistveno porastel, in 

sicer na 48 %, kar pomeni oddanih 208 anket od 433 stanujočih. 

6.2.1 ANALIZA ANKETNIH VPRAŠALNIKOV – STANOVALCI 

Analiza zadovoljstva stanovalcev je razdeljena v šest sklopov. Prvi je splošno 

zadovoljstvo, drugi govori o prehrani, tretji sklop podaja odgovore na vprašanja glede 

čiščenja in vzdrţevanja. V petem sklopu so stanovalci odgovarjali na vprašanja, 

povezana z aktivnostjo in prostim časom. V zadnjem, šestem sklopu, pa so bila 

vprašanja vezana na medsebojne odnose in samo informiranost v domu. 
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 Splošno zadovoljstvo – stanovalci 

V tem sklopu stanovalci opisujejo splošno zadovoljstvo v domu. Tu so bila podana 

vprašanja o zadovoljstvu s samo selitvijo v dom ter o zadovoljstvu z bivalnimi pogoji 

in samim zagotavljanjem zasebnosti v domu. 

Grafikon 11: Splošno zadovoljstvo - stanovalci 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 11 je razvidno, da je bila leta 2011 bolje ocenjena enota Tabor, vsa 

druga leta pa je bilo splošno zadovoljstvo bolje ocenjeno na enoti Poljane. V enoti 

Tabor je videti počasno padanje povprečnih ocen. Leta 2011 je bilo splošno 

zadovoljstvo najbolje ocenjeno, in sicer z 4,3, nato pa je do leta 2014 padlo na 

povprečno oceno 4. V enoti Poljane zasledimo rast povprečne ocene, z izjemo leta 

2013, ko pade. Tako je najslabše ocenjeno leto 2011 s povprečno oceno 4, najbolje 

pa je ocenjeno leto 2013, ko je poraslo za 0,3 točke. Skupne povprečne ocene so bile 

v prvih treh merjenih letih 4,2, zadnje leto pa je padlo za 0,1 točko. Iz tega je moč 

sklepati, da so stanovalci zelo zadovoljni z izbiro, da so se preselili in s samim 

počutjem v domu. 

 Prehrana – stanovalci 

Drugi sklop je vezan na prehrano, in sicer s hrano kot tako, s postreţbo in streţnim 

osebjem, z izbiro prostora, v katerem se lahko jé, in s samim jedilnikom. 
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Grafikon 12: Prehrana – stanovalci 

 

Vir: Lastni 

Enota Tabor je bila v prvih dveh letih bolje ocenjena, v letih 2013 in 2014 pa je bila 

boljša povprečna ocena zadovoljstva s kakovostjo prehrane v enoti Poljane. V enoti 

Tabor je bila prvi dve leti povprečna ocena stanovalcev glede hrane 3,9, nato se je 

zmanjšala za 0,2 točki ter se zadnje leto povečala na povprečno oceno 3,8. V enoti 

Poljane je bila prehrana najslabše ocenjena leta 2012, najbolje pa leta 2014, in sicer s 

povprečno oceno 4. Skupna povprečna ocena prehrane je bila najboljša v letih 2011 

in 2014, ko je bila 3,9, vmesni leti pa je padla za le 0,1 točko. Tudi tu je zaslediti zelo 

dobro zadovoljstvo s kakovostjo hrane in postreţbe.  

 Oskrba in nega – stanovalci 

Tretji sklop govori o oskrbi in negi. Tu so bila postavljena vprašanja o zadovoljstvu z 

negovalnim osebjem, z zdravstveno nego, z upoštevanjem ţelja glede nege ter z 

vzdrţevanjem osebnega in domskega perila. 

Grafikon 13: Oskrba in nega - stanovalci 

 

Vir: Lastni 
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Iz grafikona 13 je razvidno, da je bila leta 2011 in 2013 bolje ocenjena enota Tabor, 

medtem ko je bila ostala leta boljša povprečna ocena zadovoljstva kakovosti oskrbe in 

nege na enoti Poljane. Leta 2012 je bila povprečna ocena v enoti Tabor 3,9, vsa 

ostala leta pa je bila povprečna ocena kakovosti oskrbe in nege 4. V enoti Poljane je 

zadovoljstvo iz leta v leto raslo, z izjemo leta 2013, ko je padlo. Leta 2011 je bilo v 

enoti Poljane najslabše ocenjeno, ko je bila povprečna ocena 3,7, najboljša pa leta 

2014, ko je zrasla za 0,6 točke, in sicer na 4,3. Tu vidimo, da so zadnje leto stanovalci 

bistveno bolj zadovoljni s kakovostjo oskrbe in nege kot prejšnja leta. To lahko 

pripišemo dejstvu, da se negovalno osebje nenehno izpopolnjuje in da so potrebna 

sredstva za opravljanje dela vedno boljša. 

 Čiščenje in vzdrţevanje – stanovalci 

Sledi četrti sklop, imenovan čiščenje in vzdrţevanje. Tu so anketirani odgovarjali na 

vprašanje zadovoljstva s čistočo njihovih prostorov, kot sta soba in kopalnica, s 

čistočo skupnih bivalnih prostorov, z odnosom samih čistilk in vzdrţevalcev ter ne 

nazadnje s hitrostjo odpravljenih okvar. 

Grafikon 14: Čiščenje in vzdrţevanje - stanovalci 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 14 je zaznati, da povprečna ocena v enoti Tabor nenehno pada, odstopa 

le leto 2014, ko zopet raste. Prav tako zaznamo padec v letu 2012 pri enoti Poljane. 

Enota Tabor je imela v prvih dveh letih boljše povprečje, v zadnjih dveh letih pa je 

bilo zadovoljstvo s kakovostjo čiščenja in vzdrţevanja bolje ocenjeno na enoti Poljane. 

Tako je bila na enoti Tabor leta 2011 najboljša ocena, in sicer 4,1, najslabša pa leta 

2013, ko je bila povprečna ocena 3,7. V enoti Poljane je bila najslabša ocena leta 

2012, in sicer 3,7, medtem, ko je bila v naslednjih dveh letih povprečna ocena 4,0. 

Tako je skupna povprečna ocena vsako leto, od leta 2012 do leta 2014, zrasla za 0,1 
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točke. Tudi tu vidimo, da je sklop čiščenje in vzdrţevanje dobro ocenjen, kar pomeni, 

da je dom vedno urejen in snaţen. 

 Aktivnosti in prosti čas – stanovalci 

Peti sklop je opredeljen glede aktivnosti in prosti čas. Tu so ocenjevali zadovoljstvo z 

moţnostjo vključevanja v domske aktivnosti, s ponudbo prireditev ter izletov in 

zadovoljstvo z moţnostjo posameznikove izbire, kaj bo počel. 

Grafikon 15: Aktivnosti in prosti čas - stanovalci 

 

Vir: Lastni 

V tem sklopu lahko razberemo, da zadovoljstvo glede aktivnosti in prostega časa iz 

leta v leto raste v obeh enotah. V zadnjih treh merskih letih opazimo, da je bolje 

ocenjena enota Poljane. V enoti Tabor leta 2011 je povprečna ocena 3,3, naslednje 

leto je zrasla za 0,1 točke, nato za 0,3 in na koncu leta 2014 še za dodatnih 0,4 točke, 

in sicer na 4,1. V enoti Poljane je bila v prvem letu povprečna ocena 3, nato je 

narasla za kar 0,9 točke, v letu 2013 je bila 4 in zadnje leto povečana za 0,2 točke. 

Glede na te podatke tudi skupna povprečna ocena skozi leta raste, in sicer je bila 

najvišja leta 2014, in sicer 4,2. Tako dobre rezultate lahko podkrepimo z dejstvom, da 

se vodstvo zaveda, da mora nenehno organizirati aktivnosti. Nekaj od teh aktivnosti je 

predstavljenih tudi v poglavju o splošni predstavitvi organizacije.  

 Medsebojni odnosi in informiranost – stanovalci 

Zadnji, šesti sklop govori o medsebojnih odnosih in informiranosti v domu. Tu so 

anketirani odgovarjali na vprašanja o zadovoljstvu z razumevanjem teţav s strani 

socialne sluţbe, z moţnostjo pogovora z zaposlenimi, z odobravanjem pritoţb in kritik 

posameznika ter o samem informiranju o dogajanju v domu.  
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Grafikon 16: Medsebojni odnosi in informiranost – stanovalci 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 16 je razvidno, da so bile leta 2011 in 2012 boljše povprečne ocene v 

enoti Tabor, leta 2013 pa imata obe enoti enako povprečno oceno. V zadnjem 

merskem letu opazimo večjo povprečno oceno pri enoti Poljane. V enoti Tabor lahko 

zaznamo rast povprečnih ocen glede medsebojnih odnosih in informiranosti o 

dogajanju v domu, z izjemo leta 2012, ko pade za 0,1 točke. Tako je bila leta 2012 

najslabša povprečna ocena 3,5, nato se je v naslednjem letu povečala za 0,4 točke in 

leta 2014 za 0,1 točke, in sicer na povprečno oceno 4,0. V enoti Poljane je povprečna 

ocena zadnja tri leta rasla. Tako je bila leta 2011 in 2012 le 3,4, nato se je povečala 

na 3,9 ter v letu 2014 dosegla povprečje 4,2. Skupna povprečna ocena je tako zadnja 

tri leta naraščala, in sicer na 4,1 v letu 2014. To pomeni, da stanovalci zaznavajo 

dobre medsebojne odnose z zaposlenimi in hkrati dobro informiranost o dogajanju v 

domu.  

6.3 ANALIZA ZADOVOLJSTVA SVOJCEV S KAKOVOSTJO STORITEV 

Svojcem je bil podan enak anketni vprašalnik o zadovoljstvu s storitvijo doma, kot je 

bil podan stanovalcem. S tem je vodstvo ţelelo pridobiti podatke o tem, kako 

kakovost storitev ocenjujejo in opazijo svojci ter skrbniki. Za njih je značilno, da so 

bolj kritični do vsega, ko gre za njihove sorodnike.  
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Grafikon 17: Število anketnih vprašalnikov svojcev po letih 

 

Vir: Lastni 

 

Iz grafikona 17 je razvidno, da je bil odziv svojcev na reševanje anketnih vprašalnikov 

v prvih treh letih zelo majhen. Tako je razvidno, da je leta 2011 anketo na Taboru 

rešilo 21 sorodnikov in na Poljanah le osem. V naslednjem letu beleţimo majhen 

porast, saj je bilo na Taboru oddanih 38 anket, na Poljanah pa 22. Naslednje leto, 

leta 2013, je zopet opazen upad oddanih anketnih vprašalnikov s strani svojcev, saj je 

bilo na Taboru oddanih le 16, na Poljanah pa 17 anket. Bistveno povečanje oddanih 

anketnih vprašalnikov beleţimo v zadnjem merjenem letu, leta 2014. To leto je bilo 

na enoti Tabor oddanih 73 anket, na enoti Poljane pa 44, kar je največ v vseh letih.  

6.3.1 ANALIZA ANKETNIH VPRAŠALNIKOV – SVOJCI 

Anketni vprašalniki svojcev, so bili analizirani v enakih sklopih kot anketni vprašalniki 

stanovalcev. Le-to je bilo narejeno z namenom, da skozi vseh šest sklopov vidimo, ali 

je zadovoljstvo s kakovostjo storitev enako pri obeh ali se kje močno razlikuje. Prvi 

sklop je splošno zadovoljstvo, drugi sklop je prehrana, tretji sklop je vezan na oskrbo 

in nego. V četrtem sklopu so vprašanja glede čiščenja in vzdrţevanja. Nato sledi sklop 

o aktivnostih in prostem čast. Zadnji sklop govori o medsebojnih odnosih in 

informiranosti. 

 Splošno zadovoljstvo – svojci 
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Grafikon 18: Splošno zadovoljstvo - svojci 

 

Vir: Lastni 

V enoti Tabor lahko opazimo, da povprečna ocena splošnega zadovoljstva svojcev v 

prvih treh letih pada, nato pa se leta 2014 dvigne na 4,2. V enoti Poljane je zanimivo, 

da je bila leta 2011 povprečna ocena 3,3 in se je naslednje leto povečala za 0,7 točke. 

Nato je leta 2013 zopet padla za 0,2 točki in zadnje leto narasla na 4,3. Iz tabele je 

opaziti, da je v zadnjih treh merskih letih boljša povprečna ocena o splošnem 

zadovoljstvu na enoti Poljane. Skupna povprečna ocena je bila najvišja leta 2014, in 

sicer 4,3. Glede na podatke lahko trdimo, da je tudi splošno zadovoljstvo svojcev s 

kakovostjo storitve vsako leto boljše.  

 Prehrana – svojci  

Grafikon 19: Prehrana - svojci 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 19 je razvidno, da povprečna ocena v enoti Poljane skozi leta pada, leta 

2014 pa zraste za 0,1 točko. Pri enoti Tabor beleţimo večje padaje povprečne ocene 

le leta 2013. Razvidno je, da je enota Poljane bolje ocenjena, razen v letu 2012, ko 
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imata obe enoti enako povprečno oceno zadovoljstva s kakovostjo prehrane. Na enoti 

Tabor je tako najslabše ocenjeno leto 2013, in sicer s 3,1 povprečne ocene, najbolje 

pa leto poprej, ko je bila povprečna ocena višja za 0,6 točke. V enoti Poljane je bilo 

najslabše ocenjeno leto 2013, ko je bila povprečna ocena 3,6, in najboljše v letu 

2011, ko je bila višja za 0,5 točke. Glede na prejšnja leta je moč opaziti, da so svojci 

zadnje leto zopet bolj zadovoljni s samo hrano in postreţbo le-te.  

 Oskrba in nega – svojci 

Grafikon 20: Oskrba in nega - svojci 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 20 vidimo, da enota Tabor beleţi rast povprečnih ocen v letih 2012 in 

2014. Povprečna ocena v enoti Poljane rast, z izjemo leta 2012. Skozi leta je bila bolje 

ocenjena Enota Poljane, z izjemo leta 2012, ko je bila povprečna ocena enaka. V enoti 

Tabor je bilo najslabše ocenjeno leto 2011, in sicer 3,3 ter najbolje leto 2014 s 

povprečno oceno 3,8. V enoti Tabor je bilo najslabše leto 2012, in sicer 3,6, najboljši 

pa leti 2013 in 2014 s povprečno oceno 4,1. Skupna povprečna ocena zadovoljstva 

skrbnikov z oskrbo in nego skozi vsa leta narašča.  

 Čiščenje in vzdrţevanje – svojci 
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Grafikon 21: Čiščenje in vzdrţevanje - svojci 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 21 je razvidno, da pri obeh spremenljivkah povprečna ocena pada, nato 

pa zadnje leto poraste. Zadovoljstvo s kakovostjo čiščenja in vzdrţevanja je bilo skozi 

leta bolje ocenjeno v enoti Poljane. V enoti Tabor sta bila prvo leto čiščenje in 

vzdrţevanje ocenjena s 3,6. Nato je zadovoljstvo v naslednjih dveh letih padlo za 0,4 

točke in se zadnje leto povzpelo na 3,8. V enoti Poljane je bilo najslabše leto 2013 s 

povprečno oceno 3,5 in najboljše leto 2014, ko se je zadovoljstvo povišalo za 0,4 

točke. Tako je tudi skupno zadovoljstvo s higieno pri svojcih v zadnjem letu najvišje. 

 Aktivnosti in prosti čas – svojci 

Grafikon 22: Aktivnosti in prosti čas - svojci 

 

Vir: Lastni 

V obeh enotah je zaznati porast povprečnih ocen skozi vsa leta. Vidimo, da je bilo 

zadovoljstvo s kakovostjo glede aktivnosti in prostega časa bolje v enoti Poljane, z 
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izjemo leta 2012, ko je bila povprečna ocena enaka. Tako so svojci v enoti Tabor 

najslabše ocenili leto 2011 s povprečno oceno 2,9. Nato je zadovoljstvo skozi leta 

raslo in leta 2014 prišlo na povprečno oceno 4. V enoti Poljane pa je bila v prvih dveh 

letih povprečna ocena 3,0 in v letu 2014 kar 4,2. Tako je skupna povprečna ocena 

skozi leta narasla iz 3,0 leta 2011 na 4,1 leta 2014. Tu beleţimo velik porast, saj je 

razlika v skupni povprečni oceni med prvim in zadnjim letom kar 1,1 točke.  

 Medsebojni odnosi in informiranost – svojci 

Grafikon 23: Medsebojni odnosi in informiranost - svojci 

 

Vir: Lastni 

Iz grafikona 23 je razvidno, da povprečne ocene skozi leta rastejo, z izjemo leta 2014 

pri enoti Poljane. Iz danih rezultatov lahko razberemo, da so povprečne ocene glede 

medsebojnih odnosov in informiranosti skozi leta boljše v enoti Poljane, razen leta 

2014, ko je povprečna ocena enaka v obeh enotah. V enoti Tabor je opaziti vsakoletni 

porast povprečne ocene s 3,2 na 4,1. V enoti Poljane je bilo najslabše ocenjeno leto 

2011, in sicer s povprečno oceno 3,3, najbolje pa leto 2014 s povprečno oceno 4,1. 

Pri skupni povprečni oceni svojcev o medsebojnih odnosih in informiranosti je zaznati 

nenehen porast, in sicer od začetne povprečne ocene 3,3 do končne 4,1 v letu 2014.  

6.4 PRIMERJAVA MED ZAPOSLENIMI, STANOVALCI IN SVOJCI 

Iz tabele 1 je razvidno, da so bili zaposleni najmanj zadovoljni leta 2012, saj so 

zadovoljstvo ocenili s povprečno oceno 3,2. V zadnjih dveh letih je zadovoljstvo 

zaposlenih naraslo za 0,2 točke, in sicer na 3,4. Najmanjša povprečna ocena je bila, 

leta 2012 v enoti Tabor, in sicer 3,0., najvišja pa je bila leta 2013 in 2014 v enoti 

Poljane, saj je bila povprečna ocena 3,6. Iz tabele je razvidno, da so bili zaposleni v 

enoti Poljane vsa leta bolj zadovoljni kot v enoti Tabor.  

2011 2012 2013 2014

TABOR 3,2 3,4 3,8 4,1

POLJANE 3,3 3,6 4,2 4,1

Skupaj 3,3 3,5 4,0 4,1
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Prikazani podatki nam povedo, da stanovalci vsako leto bolje ocenijo kakovost 

storitev. Najmanjšo skupno povprečno oceno so podali leta 2011, in sicer 3,8. Nato se 

je vsako leto dvigovala za 0,1 točke in na koncu v letu 2014 dosegla skupno 

povprečno oceno 4,1. Splošno je bila najslabše ocenjena kakovost storitev leta 2011 v 

enoti Poljane, in sicer s povprečno oceno 3,6. Najbolje je bila ocenjena v isti enoti, in 

sicer leta 2014, s povprečno oceno 4,2. Podatki nam kaţejo, da so leta 2013 in leta 

2014 stanovalci Poljan bolje ocenili kakovost storitev. Leta 2012 imata obe enoti 

enako povprečno oceno. 

Kot zadnji so kakovost storitev ocenjevali svojci. Slednji so bili najmanj zadovoljni s 

kakovostjo storitev v prvih dveh letih, saj so jo ocenili s povprečno oceno 3,5. Nato je 

skupna povprečna ocena do leta 2014 narasla na 4,0. Najslabša povprečna ocena 

svojcev je bila izmerjena v enoti Tabor, in sicer v letih od 2011 do 2013, le-ta je 

znašala 3,4. Najboljša ocena kakovosti storitev je bila podana v enoti Poljane, in sicer 

4,1. Iz tabele je razvidno, da so svojci v zadnjih treh letih bistveno bolje ocenili 

kakovost storitev v enoti Poljane.  

Tabela 1: Povprečne ocene zadovoljstva od leta 2011 do leta 2014 

  2011 2012 2013 2014 

ZAPOSLENI TABOR 3,2 3,0 3,2 3,2 

  POLJANE 3,3 3,4 3,6 3,6 

  Skupaj 3,3 3,2 3,4 3,4 

        

STANOVALCI TABOR 3,9 3,8 3,8 4,0 

  POLJANE 3,6 3,8 4,0 4,2 

  Skupaj 3,8 3,9 4,0 4,1 

        

SVOJCI TABOR 3,4 3,4 3,4 3,9 

  POLJANE 3,6 3,6 3,8 4,1 

  Skupaj 3,5 3,5 3,6 4,0 

Vir: Lastni 

6.4.1 POVEZANOST VSEH TREH POJAVOV  

Iz grafikona 24 je razvidna povezanost med vsemi tremi spremenljivkami. Da bi lahko 

potrdila, ali obstaja in kakšna sploh je povezanost, sem iz enaindvajsete tabele 

izračunala Pearsonov korelacijski koeficient, ki je prikazan v dvaindvajseti tabeli. 

Vsako spremenljivko sem primerjala z drugo tako, da sem na koncu dobila tri različne 

povezanosti.  
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Tabela 2: Tabela vrednosti vseh spremenljivk po letih 

 2011 2012 2013 2014 

ZAPOSLENI 3,3 3,2 3,4 3,4 

STANOVALCI 3,8 3,9 4,0 4,1 

SVOJCI 3,5 3,5 3,6 4,0 

Vir: Lastni 

V tabeli 2 so prikazane skupne povprečne ocene za vse tri spremenljivke, in sicer po 

posameznih letih. Tako vidimo, da je nihanje pri zaposlenih iz leta v leto zelo majhno. 

Zadnji dve leti je povprečje enako, in sicer 3,4. Pri spremenljivki stanovalci opazimo, 

da povprečne ocene nenehno rastejo, kar pa je moč opaziti tudi pri tretji 

spremenljivki svojci.  

Tabela 3: Korelacijski koeficient za vse tri spremenljivke 

 Pearsonov koeficient 

Zaposleni in stanovalci 0,6742 

Zaposleni in svojci 0,6581 

Stanovalci in svojci 0,8677 

Vir: Lastni 

 Povezanost med zaposlenimi in stanovalci 

Pearsonov koeficient med spremenljivkama zaposleni in stanovalci je 0,6742, kar 

pomeni, da sta oba pojava zmerno in pozitivno povezana. Kot je razvidno iz grafikona, 

povprečna ocena stanovalcev vsako leto narašča, pri zaposlenih pa leta 2012 pade in 

nato v naslednjih dveh letih naraste. Podatek, da sta pojava zmerno povezana, 

pomeni, da je zaznati določen medsebojni vpliv med spremenljivkama zadovoljstvo 

zaposlenih in zadovoljstvo stanovalcev s kakovostjo storitve.  

 Povezanost med zaposlenimi in svojci 

Tudi med spremenljivkama zaposleni in svojci je zmerna in pozitivna povezanost, saj 

je Pearsonov koeficient 0,6581. Kot je ţe podano, v drugem letu povprečna ocena 

zadovoljstva zaposlenih pade, nato pa poraste in je enaka zadnji dve leti. Medtem 

povprečna ocena pri stanovalcih v prvih dveh letih ostaja enaka, nato pa se povečuje. 

To, da je povezanost zmerna, pomeni, da lahko zaznamo določen medsebojni vpliv 

med spremenljivkama.  

 Povezanost med stanovalci in svojci 

Pearsonov koeficient med spremenljivkama stanovalci in svojci je 0,8677, kar pomeni, 

da obstaja močna in pozitivna povezanost. Dejstvo, da je povezanost med 
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spremenljivkama močna, pomeni, da zadovoljstvo stanovalcev s kakovostjo storitev 

vpliva na zadovoljstvo svojcev s kakovostjo storitev. To pomeni, da bolj kot je 

zadovoljen stanovalec, bolj bo zadovoljen svojec. 

Grafikon 24: Povezanost pojavov med vsemi tremi spremenljivkami 

 

Vir: Lastni 

6.5 HIPOTEZE 

1. Hipoteza: Stanovalci in svojci so vsako leto bolj zadovoljni. 

Tabela 4: Povprečna ocena stanovalcev in svojcev skozi leta 

 2011 2012 2013 2014 

STANOVALCI 3,8 3,9 4,0 4,1 

SVOJCI 3,5 3,5 3,6 4,0 

Vir: Lastni 

Kot je razvidno iz tabele 4, lahko prvo hipotezo potrdimo. Povprečna ocena 

zadovoljstva stanovalcev s storitvijo skozi leta nenehno raste, kar pomeni, da so 

stanovalci vse bolj in bolj zadovoljni s kakovostjo storitev. Prav tako raste tudi 

zadovoljstvo s kakovostjo storitev pri svojcih, kar pomeni da so tudi slednji skozi leta 

vse bolj zadovoljni. Razlog za zadovoljstvo s kakovostjo storitve je v nenehnem 

poučevanju zaposlenih za delo s stanovalci in svojci. Razlog je tudi v vse bolj primerni 

opremi in ponujanju vseh vrst aktivnosti. Tudi oskrba in nega sta se z leti izboljšali, 

saj so na trgu sedaj boljši in kakovostnejši pripomočki. Pozitiven vpliv ima tudi 

nenehna skrb za raznoliko prehrano in nudenje več vrst različnih menijev. Vodstvo 
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nenehno stremi k izboljšanju odnosov med zaposlenimi in stanovalci, prav tako pa 

tudi med zaposlenimi in svojci. Vsi ti dejavniki vplivajo na zadovoljstvo stanovalcev in 

svojcev. To pomeni, da je organizacija na pravi poti k še boljšem zadovoljstvu s 

kakovostjo storitev.  

2. Hipoteza: Zadovoljstvo zaposlenih je leta 2014 boljše na enoti Tabor kot Poljane.  

Tabela 5: Zadovoljstvo zaposlenih leta 2014 na enotah Tabor in Poljane 

 2014 

 TABOR POLJANE 

Status skupinskega dela 3,2 3,7 

Zadovoljstvo z delom 3,2 3,7 

Usposobljenost zaposlenih za 

opravljanje dela 

3,6 4,0 

Primernost opreme in organizacija dela 2,8 3,3 

Zmoţnost posameznika za nadzor 

pogojev dela 

3,5 3,7 

Stimuliranje zaposlenih pri delu 2,7 3,1 

Poznavanje pričakovanj vodstva 3,5 3,6 

SKUPAJ 3,2 3,6 

Vir: Lastni 

Iz tabele 5 je razvidno, da lahko drugo hipotezo zavrnemo. Leta 2014 je v vseh 

sedmih sklopih analiziranja anketnih vprašalnikov boljše zadovoljstvo zaposlenih v 

enoti Poljane. To trditev lahko podkrepimo s tem, da je enota manjša. Ima manj 

stanovalcev in tako je posledično manjša obremenjenost za zaposlene. Lahko bi rekli, 

da je zadovoljstvo boljše, saj vodstvo ni prisotno vse dni v tednu, saj je matična enota 

na Taboru. S tem so tudi zaposleni razbremenjeni nenehnega občutka nadzora nad 

njimi. Zadovoljstvo je boljše tudi zato, ker je manj zaposlenih in s tem obstajata 

manjša verjetnost nesoglasij in boljše poznavanje sodelavcev.  

3. Hipoteza: Na zadovoljstvo stanovalcev s kakovostjo storitve vpliva zadovoljstvo 

zaposlenih.   

Tabela 6: Vpliv zadovoljstva zaposlenih na zadovoljstvo stanovalcev s kakovostjo 

storitve 

 2011 2012 2013 2014 

ZAPOSLENI 3,3 3,2 3,4 3,4 

STANOVALCI 3,8 3,9 4,0 4,1 

Vir: Lastni 
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Iz tabele 6 je razvidno, da tretjo hipotezo lahko potrdimo. V tabeli so prikazane 

povprečne ocene zaposlenih in stanovalcev, s pomočjo le-teh nam izračun 

Pearsonovega koeficienta pove, da le-ta znaša 0,6742. To pomeni, da obstaja zmerna 

in pozitivna povezanost, kar potrjuje, da obstaja določen medsebojni vpliv med 

zadovoljstvom stanovalcev s kakovostjo storitve in zadovoljstvom zaposlenih. To 

lahko podkrepimo z dejstvom, da so le-ti v nenehnem stiku in nekakšnem sobivanju. 

Zato samo zadovoljstvo zaposlenega vpliva na zadovoljstvo stanovalca s kakovostjo 

storitve, saj le-to ne nazadnje opravlja zaposleni.  

6.6 DOPRINOS ORGANIZACIJI 

V diplomskem delu je zaznati velik doprinos podatkov in končnih ugotovitev 

organizaciji, saj sem opravila podrobno analizo skozi dva dela, kar do sedaj še nikoli 

ni bilo narejeno: 

 analiziranje in primerjava podatkov skozi vsa štiri merska leta; 

 analiziranje in primerjava podatkov skozi dve merski enoti (Tabor in Poljane); 

 analiziranje treh spremenljivk (stanovalci, svojci, zaposleni). 

Pri stanovalcih opazimo, da skupne povprečne ocene iz leta v leto rastejo. Ko pa 

pogledamo podrobno analizo, lahko ugotovimo, da zadovoljstvo stanovalcev s 

kakovostjo storitve v enoti Poljane raste, medtem ko v enoti Tabor niha. V prvem letu 

je bilo zadovoljstvo boljše v enoti Tabor, medtem ko je bilo v drugem letu ocenjeno 

enako. Zadnji dve merski leti prikazujeta boljše ocenjeno zadovoljstvo stanovalcev v 

enoti Poljane. Največje odstopanje med enotama, v zadnjem letu, lahko opazimo pri 

sklopu oskrba in nega, kar pomeni, da mora vodstvo pridobiti podatek, kaj dela bolje 

v enoti Poljane, in to uvesti tudi v drugo organizacijsko enoto. Glede na to, da imata 

obe enoti zagotovljena enaka sredstva za nego in oskrbo, menim, da so stanovalci 

enote Poljane bolj zadovoljni s samim negovalnim osebjem. Prav tako je v zadnjem 

letu v enoti Poljane bolje ocenjen sklop prehrana. Tudi na tem področju je treba 

ugotoviti, ali obstaja kakšna razlika v hrani ali pa je le postreţba bolje opravljena na 

enoti Poljane.   

Prav tako opazimo, da skupne povprečne ocene tudi pri svojcih rastejo. Res je, da sta 

bili prvi dve leti enako ocenjeni, a je nato sledila rast. Zanimivo je, da so v enoti 

Tabor prva tri merska leta enako ocenjena, v zadnjem pa sledi porast. Prav tako sta v 

enoti Poljane prvi dve leti enako ocenjeni, le-tem sledita nadaljnji dve leti rasti. Iz 

podrobne analize o zadovoljstvu svojcev s kakovostjo storitev je moč opaziti, da je 

zadovoljstvo svojcev v enoti Poljane boljše. Največje odstopanje, v zadnjem letu, je 

moč opaziti pri sklopu zadovoljstva svojcev z oskrbo in nego. Prav tako kot pri 

stanovalcih tudi svojci ocenjujejo bolje enoto Poljane. Iz tega lahko sklepamo, da je 

razlog verjetno moč iskati v negovalnem osebju. Menim, da negovalno osebje v obeh 

enotah dela, kolikor more. Res pa je, da ima enota Poljane manj stanovalcev in s tem 

hitreje opravljeno nego, kar povečuje zadovoljstvo svojcev s tem sklopom. Vodstvu 
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priporočam, da poveča število negovalnega osebja na enoti Tabor in preverja, ali se 

bo s tem izboljšalo zadovoljstvo na področju oskrbe in nege.  

Skupne povprečne ocene zadovoljstva zaposlenih skozi leta nihajo. V drugem letu je 

opaziti majhen padec skupnih povprečnih ocen, a se v tretjem letu povzpne in v 

četrtem letu ostaja enaka. Medtem, ko pogledamo podrobno analizo zadovoljstva 

zaposlenih, opazimo, da zadovoljstvo v enoti Poljane nenehno raste. Zadovoljstvo 

zaposlenih v enoti Tabor v drugem letu pade, nato zopet poraste. Tako je moč 

ugotoviti, da je zadovoljstvo zaposlenih v enoti Poljane boljše od zadovoljstva 

zaposlenih v enoti Tabor. Največje razlike v zadnjem letu, v prid enoti Poljane, lahko 

zaznamo v kar treh sklopih, in sicer status skupinskega dela, zadovoljstvo z delom ter 

primernost opreme in organizacija dela. Razlika v sklopu status skupinskega dela se 

najverjetneje navezuje na število zaposlenih. Laţje je delati v manjši enoti, saj se med 

seboj bolje poznajo ter se tako ustvarijo tudi boljši medsebojni odnosi in sodelovanje. 

Zato je ta sklop boljši pri enoti Poljane, saj ima manj zaposlenih. Vodstvo bi moralo na 

obeh enotah pospešiti delovanje ustaljenih timov. Brez pomena se mi zdi, da bi 

poskušali menjavati time, saj bi tako lahko prišlo do slabše kakovosti izvajanja storitve 

in poslabšanja zadovoljstva z delom. Tudi stanovalci in svojci so bistveno bolj 

zadovoljni, če delo v njihovem nadstropju opravljajo vedno enaki timi zaposlenih.   

Na podlagi podanih podatkov in izračunov lahko organizacija v naprej sledi tej analizi. 

Tako bo lahko samo v nekaj korakih prišla do podrobne analize za vsa nadaljnja leta.  
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7 ZAKLJUČEK 

Dandanes si vsaka organizacija ţeli čim večje povpraševanje po njenih storitvah. Le-to 

lahko doseţe z zagotavljanjem kakovostne storitve. Sam menedţment kakovosti mora 

nenehno skrbeti za načrtovanje, obvladovanje, zagotavljanje in nenehno izboljševanje 

kakovosti storitev. Da lahko merimo kakovost storitve, je najbolje izvesti anketo in 

anketirati čim večjo mnoţico ljudi. Le tako bomo prišli do realne slike o zadovoljstvu s 

kakovostjo storitve.  

V prvi vrsti moramo analizirati zadovoljstvo s kakovostjo storitve stanovalcev. Le-ti so 

njeni stalni uporabniki, saj to storitev neprekinjeno uporabljajo. Zadovoljstvo 

stanovalcev je odvisno od njihovih pričakovanj, ki so lahko objektivna, subjektivna ali 

pa celo idealna. Da so stanovalci zadovoljni, morajo biti zagotovljeni nekateri 

dejavniki. Le-ti so zagotovitev fizioloških potreb, zagotovitev varnosti in socialnih 

potreb ter zagotovitev potrebe po spoštovanju in samouresničevanju. Problem lahko 

nastane le, če stanovalec ne loči med čustvenim in realnim zadovoljstvom s 

kakovostjo.  

V primeru, da ţeli podjetje pridobiti širšo sliko zadovoljstva s kakovostjo storitve, 

analizira tudi opazovalce uporabnikov storitve, v našem primeru so to svojci in 

skrbniki. Ti v večini primerov slabše ocenijo kakovost storitve, saj so bolj pozorni in 

podrobneje ocenjujejo storitev. Nemalokrat jih zmotijo stvari, katere stanovalci sploh 

ne opazijo.   

Na samo kakovost storitev močno vplivajo tudi njeni zaposleni, saj le zadovoljni 

zaposleni prispevajo k izboljšanju kakovosti. Tako mora organizacija nenehno skrbeti 

za zadovoljstvo svojih zaposlenih. To lahko stori z različnimi dejavniki, ki vplivajo na 

zadovoljstvo zaposlenih. Med najpogostejšimi sta prav motivacijski in finančni 

dejavnik.  

Cilji diplomskega dela je bil ugotoviti, kakšno je zadovoljstvo stanovalcev in svojcev s 

storitvijo in kakšno je zadovoljstvo samih zaposlenih. Prav tako je bil cilj prikazati, ali 

na zadovoljstvo stanovalcev in svojcev vpliva zadovoljstvo zaposlenih. Namen 

diplomskega dela je bil vodstvu prikazati pridobljene rezultate in podati predloge za 

izboljšave. Zadovoljstvo in kakovost storitev sem primerjala na podlagi štirih 

zaporednih merskih let. Podana je bila tudi podrobna analiza rezultatov zadovoljstva 

in ocenjene kakovosti med organizacijskima enotama Tabor in Poljane. Na koncu sta 

sledili primerjava vseh treh spremenljivk in potrditev povezanosti s pomočjo 

Pearsonovega koeficienta.  

S podrobno analizo smo potrdili, da se zadovoljstvo stanovalcev in svojcev s 

kakovostjo storitve vsako leto izboljšuje. Izračunane povprečne ocene so prikazale, da 

so stanovalci v zadnjih treh merskih letih bolj zadovoljni v enoti Poljane kot pa v enoti 

Tabor. Zadovoljstvo svojcev s kakovostjo storitve je prav v vseh merskih letih boljša v 
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enoti Poljane. Sledil je izračun zadovoljstva zaposlenih, ki nam je prikazal nihanje 

zadovoljstva, saj v drugem merskem letu malo pade, nato pa se povzpne in zadnji 

dve leti ostaja enako. Iz podrobne analize zadovoljstva zaposlenih je tako moč 

razbrati, da je skozi vsa leta zadovoljstvo v enoti Poljane ocenjeno bolje. Nato smo s 

primerjavo med spremenljivkami in s pomočjo Pearsonovega koeficienta potrdili 

močno in pozitivno povezanost le med spremenljivkama stanovalci in svojci. Le-to 

nam je potrdilo, da zadovoljstvo stanovalcev s kakovostjo storitve vpliva na 

zadovoljstvo svojcev s kakovostjo storitve. Se pravi, da zadovoljen stanovalec 

pozitivno vpliva na zadovoljstvo svojca. Na koncu smo prvo hipotezo, stanovalci in 

svojci so vsako leto bolj zadovoljni, potrdili. Drugo hipotezo, zadovoljstvo stanovalcev 

je leta 2014 boljše na enoti Tabor kot Poljane, zavrnili. Tretjo hipotezo, na 

zadovoljstvo stanovalcev s kakovostjo storitve vpliva zadovoljstvo zaposlenih, smo 

potrdili, saj obstaja zmerna in pozitivna povezanost med spremenljivkama.  
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PRILOGE 

 Priloga 1: Anketni vprašalnik za stanovalce in svojce 

1. Kako ste na splošno zadovoljni z bivanjem v Domu? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

2. Kako ste zadovoljni z odločitvijo, da ste se preselili v Dom? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

3. Kako ste zadovoljni z bivalnimi pogoji v Domu (soba, oprema, sanitarije, jedilnice, skupni 

prostori, domski park …)? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

4. Kako ste zadovoljni z zagotavljanjem zasebnosti v Domu? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

5. Kako ste zadovoljni s hrano? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

6. Kako ste zadovoljni z odnosom zaposlenih, ki vam streţejo hrano in pijačo (ali v 

jedilnici ali v sobi ali v kavarni)? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

7. Kako ste zadovoljni z moţnostjo izbire prostora, v katerem se prehranjujete? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

8. Kako ste zadovoljni z jedilnikom? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

9. Kako ste zadovoljni z moţnostjo izbire o tem, kaj boste jedli? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

10. Kako ste zadovoljni z odnosom zaposlenih, ki z vami delajo v vaši  
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      sobi (streţnice, bolničarji, sestre …)? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

11. Kako ste zadovoljni z zdravstveno nego? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

12. Kako ste zadovoljni z upoštevanjem vaših ţelja glede časa izvajanja   

      nege? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

13. Kako ste zadovoljni z odločanjem, kdaj boste vstali in kdaj odšli   

      spat? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

14. Kako ste zadovoljni z vzdrţevanjem vašega osebnega perila? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

15. Kako ste zadovoljni s pranjem in menjavo domskega perila   

      (posteljnina, brisače)? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

16. Kako ste zadovoljni s čiščenjem in vzdrţevanjem vaših prostorov  

      (soba, sanitarije, balkon)? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

17. Kako ste zadovoljni s čistočo ostalih skupnih prostorov? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

18. Kako ste zadovoljni s popravili okvar? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

19. Kako ste zadovoljni z odnosom čistilk in vzdrţevalcev? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 
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20. Kako ste zadovoljni z moţnostjo vključevanja v domske aktivnosti? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

21. Kako ste zadovoljni s ponudbo prireditev in praznovanj v Domu? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

22. Kako ste zadovoljni s ponudbo domskih izletov (krajših in daljših)? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

23. Kako ste zadovoljni z moţnostjo, da sami odločate, kaj boste počeli? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

24. Kako ste zadovoljni z razumevanjem vaših teţav s strani socialne  

      sluţbe? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

25. Kako ste zadovoljni z moţnostjo pogovora s kom od zaposlenih? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

26. Kako ste zadovoljni z obravnavanjem vaših pritoţb, kritik v Domu? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

27. Kako ste zadovoljni z informiranjem o dogajanju v Domu? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 
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 Priloga 2: Anketni vprašalnik za zaposlene 

1. Kako ste na splošno zadovoljni s sluţbo v Domu? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

2. Kako ste zadovoljni z jasnostjo in natančnostjo navodil za nemoteno delo? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

3. Kako ste zadovoljni s sodelovanjem med zaposlenimi znotraj vaše sluţbe? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

4. Kako ste zadovoljni s sodelovanjem med zaposlenimi med različnimi sluţbami? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

5. Kako ste zadovoljni z medosebnimi odnosi znotraj vaše sluţbe? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

6. Kako ste zadovoljni z medosebnimi odnosi med različnimi sluţbami Doma? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

7. Kako ste zadovoljni z moţnostjo dodatnega izobraţevanja, usposabljanja? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

8. Kako ste zadovoljni z uporabnostjo ponujenih izobraţevanj? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

9. Kako ste zadovoljni s spremljanjem vašega dela s strani vodje vaše sluţbe? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

10. Kako ste zadovoljni z vašim poznavanja sistema financiranja Doma? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

11. Kako ste zadovoljni z vašim poznavanjem zakonodaje, ki ji moramo slediti? 
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1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

12. Kako ste zadovoljni z načini nagrajevanja (pohvale, delovna uspešnost, druge ugodnosti)? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

13. Kako ste zadovoljni z lastno samostojnostjo pri vašem delu? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

14. Kako ste zadovoljni z vašim lastnim podajanjem idej za izboljšave pri delu? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

15. Kako ste zadovoljni s sprejemanjem vaših idej za izboljšave pri delu s strani vodje 

vaše sluţbe in vodstva nasploh? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

16. Kako ste zadovoljni s pripravljenostjo sodelavcev, da vam pomagajo pri delu? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

17. Kako ste zadovoljni s pripravljenostjo sodelavcev, da vam pomagajo pri osebnih 

teţavah? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

18. Kako ste na splošno zadovoljni s počutjem v Domu? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

19. Kako ste zadovoljni z lastnim občutkom, da ste sposobni za svoje delo? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

20. Kako ste zadovoljni z dejstvom, da so vaši sodelavci sposobni za njihovo delo? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

21. Kako ste zadovoljni z informiranjem o dogajanju v Domu? 
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1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 

 

22. Kako ste zadovoljni z informiranjem o poslovnih odločitvah Doma ? 

1 

zelo nezadovoljen 

2 

nezadovoljen 

3 

srednje zadovoljen 

4 

zadovoljen 

5 

zelo zadovoljen 
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 Priloga 3: Podatki – stanovalci 

  2011 2012 2013 2014 

1. Splošno zadovoljstvo TABOR 4,3 4,1 4,0 4,0 

  POLJANE 4,0 4,2 4,3 4,2 

  Skupaj  4,2 4,4 4,2 4,1 

            

    2011 2012 2013 2014 

2. Prehrana TABOR 3,9 3,9 3,7 3,8 

  POLJANE 3,8 3,7 3,9 4,0 

  Skupaj 3,9 3,8 3,8 3,9 

            

    2011 2012 2013 2014 

3. Oskrba in nega TABOR 4,0 3,9 4,0 4,0 

  POLJANE 3,7 4,0 3,9 4,3 

  Skupaj 3,9 4,0 4,0 4,2 

            

    2011 2012 2013 2014 

4. Čiščenje in vzdrţevanje TABOR 4,1 3,8 3,7 3,9 

  POLJANE 3,9 3,7 4,0 4,0 

  Skupaj 4,0 3,8 3,9 4,0 

            

    2011 2012 2013 2014 

5. Aktivnosti in prosti čas TABOR 3,3 3,4 3,7 4,1 

  POLJANE 3,0 3,9 4,0 4,2 

  Skupaj 3,2 3,7 3,9 4,2 

            

    2011 2012 2013 2014 

6. Medsebojni odnosi in 

informiranost 

TABOR 3,6 3,5 3,9 4,0 

  POLJANE 3,4 3,4 3,9 4,2 

  Skupaj 3,5 3,5 3,9 4,1 
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 Priloga 4: Podatki – svojci 

  2011 2012 2013 2014 

1. Splošno zadovoljstvo TABOR 3,9 3,7 3,6 4,2 

  POLJANE 3,3 4,0 3,8 4,3 

  Skupaj  3,6 3,9 3,7 4,3 

            

    2011 2012 2013 2014 

2. Prehrana TABOR 3,6 3,7 3,1 3,6 

  POLJANE 4,1 3,7 3,6 3,7 

  Skupaj 3,9 3,7 3,4 3,7 

            

    2011 2012 2013 2014 

3. Oskrba in nega TABOR 3,3 3,6 3,5 3,8 

  POLJANE 3,8 3,6 4,1 4,1 

  Skupaj 3,6 3,6 3,8 4,0 

            

    2011 2012 2013 2014 

4. Čiščenje in vzdrţevanje TABOR 3,6 3,2 3,2 3,8 

  POLJANE 3,8 3,7 3,5 3,9 

  Skupaj 3,7 3,5 3,4 3,9 

            

    2011 2012 2013 2014 

5. Aktivnosti in prosti čas TABOR 2,9 3,0 3,1 4,0 

  POLJANE 3,0 3,0 3,8 4,2 

  Skupaj 3,0 3,0 3,5 4,1 

            

    2011 2012 2013 2014 

6. Medsebojni odnosi in 

informiranost 

TABOR 3,2 3,4 3,8 4,1 

  POLJANE 3,3 3,6 4,2 4,1 

  Skupaj 3,3 3,5 4,0 4,1 
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 Priloga 5: Podatki – zaposleni 

   2011 2012 2013 2014 

1. Zadovoljstvo z delom TABOR  3,7 3,2 3,5 3,2 

 POLJANE 3,6 3,8 4,3 3,7 

 Skupaj 3,6 3,5 3,9 3,5 

       

   2011  2012  2013  2014  

2. Status skupinskega dela TABOR  4,4 3,9 3,9 3,2 

 POLJANE 4,4 4,0 4,4 3,7 

 Skupaj 4,4 4,0 4,2 3,5 

      

   2011 2012 2013 2014 

3. Usposobljenost zaposlenih za 

opravljanje dela 

TABOR  3 2,9 3,2 3,6 

 POLJANE 3,9 3,6 3,7 4 

 Skupaj 3,4 3,3 3,5 3,8 

           

   2011 2012 2013 2014 

4. Primernost opreme in organizacija 

dela 

TABOR  2,9 2,8 3 2,8 

 POLJANE 3 3,1 3,5 3,3 

 Skupaj 3 3,0 3,3 3,1 

           

   2011 2012 2013 2014 

5. Zmoţnost posameznika za nadzor 

pogojev dela 

TABOR  3,3 2,8 3 3,5 

 POLJANE 3,1 3,4 3,5 3,7 

 Skupaj 3,2 3,1 3,3 3,6 

           

   2011 2012 2013 2014 

6. Stimuliranje zaposlenih pri delu TABOR  1,6 2 1,8 2,7 

 POLJANE 2,1 2,5 2,4 3,1 

 Skupaj 1,9 2,3 2,1 2,9 

           

   2011 2012 2013 2014 

7. Poznavanje pričakovanj vodstva TABOR  3,3 3,3 3,8 3,5 

 POLJANE 3,3 3,6 3,6 3,6 

 Skupaj 3,3 3,4 3,7 3,6 

 


