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UVOD

V danasnjem rivalstvu na trgu morajo biti podjetja ¢im bolj prilagodljiva, predvsem pa za
porabnike zanimiva. S svojo ponudbo skuSajo ¢im bolj zadovoljiti vedno zahtevnejSe
porabnike in njihove potrebe. Ta podjetja pa se srecujejo tudi z vedno vecjo konkurenco,
kar jih sili v izpopolnjevanje celotnega trzenjskega spleta. Vsekakor je pomembno, da je
cena realna, da je proces standardiziran, fizi€ni dokazi dovrSeni itd., vendar pa so v
storitvah klju¢ni element ljudje, ki imajo na zadovoljstvo porabnika s storitvijo najvecji
vpliv. Njim morajo podjetja namenjati najve¢ pozornosti, saj so klju¢ni element tudi v boju
s konkurenco. Izvajalci morajo zagotavljati ¢im bolj kakovostno storitev predvsem s tem,
da dejansko ponujajo to, kar obljubljajo, saj porabniki prav to tudi pricakujejo. K temu pa
najbolj pripomore kakovosten odnos med porabnikom in ponudnikom storitve, ki se skozi
¢as neprekinjeno razvija in dopolnjuje, ter se s€asoma oblikuje v zaupanje in predanost.
Vse to vodi v koristi za storitveno podjetje, prav tako pa tudi za porabnike.

Vse zgoraj nasteto je pomembno tudi za kakovostno storitev domov za starejse, ki so danes
Se predstavniki zelo iskane storitve, ze jutri pa bo borba na trgu vecja, saj se ze kaze trend
znizevanja povprasevanja oziroma vecanja ponudbe. Domovi za starejSe so se ze znasli v
hujsi konkurenci, kar pomeni, da je sedaj njihov cilj ¢im bolj kakovostna ponudba storitve
s kakovostnim odnosom, saj starostniki potrebujejo ve¢ razumevanja in custvene opore s
strani zaposlenih. Prav tako pa se morajo za kakovosten odnos potruditi tudi porabniki in
se prilagoditi domskemu nacinu Zivljenja in sobivanju z zaposlenimi.

Namen diplomskega dela je ugotoviti, kaj pravzaprav je kakovostna storitev in kako se v
njej odraza kakovost odnosa oziroma obratno, kakSen je pomen kakovosti odnosa za
kakovost storitve. Vse to zelim prikazati na primeru Vitadoma, Doma za starejSe Bor.
Zanima me, kako stanovalci gledajo na delo zaposlenih, ali se jim zdi kakovosten odnos do
njih pomemben, kaj pri njem cenijo in ¢esa ne, kako se zaradi dobrega/slabega odnosa
pocutijo v domu, ali jim je kakovost odnosa sploh pomembna in koliko jim je pomembna,
ali to kaj vpliva na samo zaznavanje kakovosti storitve itd. Cilj diplomskega dela pa je na
podlagi teoreti¢nega okvirja in primera iz prakse predstaviti povezanost med kakovostjo
storitve in kakovostjo odnosa ter pridobiti vpogled v zaznavanje kakovosti odnosa
zaposlenih do porabnikov. Obenem Zzelim podati tudi moZne predloge za izboljSave
kakovosti odnosa ter storitve.

V prvem delu, ki je naravnan bolj teoreti¢no, opisujem pomen kakovosti storitve, njene
dimenzije in vplive na porabnikovo zaznavanje kakovosti storitve. Poleg tega pojasnjujem
tudi pojem kakovost odnosa ter njegove koristi. V drugem delu pa na podlagi raziskovalnih
metod obravnavam storitveno podjetje Vitadom, Dom za starejSe Bor z vidika kakovosti
storitve in odnosa med stanovalci in zaposlenimi. Na koncu podajam Se smiselne predloge
za bolje zaznano kakovost tako odnosa kot tudi same storitve.



1 STORITEV

Kotler (2004, str. 445) pravi: »Storitev opredelimo takole: storitev je vsako dejanje ali
delovanje, ki ga nekdo lahko ponudi drugemu, je neopredmeteno ter ne pomeni lastniStva
necesa. Njena izvedba je lahko povezana s fizi€nimi izdelki, ali pa tudi ne.«

Storitev je veliko bolj kompleksen pojem kot izdelek, zato je tudi tezje opredeljiva. Vse
storitve pa so ve¢ ali manj povezane z izdelki oziroma opredmetenimi stvarmi. Razli¢ni
avtorji navajajo razlicne definicije storitve, ki pa so si med seboj podobne, se dopolnjujejo
ali le bolj podrobno definirajo storitev. Tako Poto¢nik (2000, str. 18) storitev opredeljuje
kot posebno dejanje ali delovanje, ki ga izvajalec ponudi kupcu oziroma porabniku.
Storitve primerja z izdelki in jih opisuje kot neoprijemljive, nevidne, minljive, poleg tega
pa zahtevajo sprotno izdelavo in porabo. V nasprotju s storitvami pa so izdelki
oprijemljivi, vidni in shranljivi ter ne zahtevajo neposredne povezave med ponudnikom in
porabnikom.

Lovelock in Wirtz (2007, str. 15) pa podajata definicijo, da so storitve ekonomske
aktivnosti, ponujene s strani prodajalca kupcu, najbolj pogosto pa so vezane na ¢as. Kupec
pricakuje, da mu bodo prinesle Zelene rezultate za potrebe njih samih, objektov ali drugih
sredstev, za katere kupec odgovarja. Medtem pa kupec pri¢akuje, da bo dobil neko
vrednost od nakupa. V zameno za njegov denar, ¢as in trud pride ta vrednost z dostopom
do dobrin, dela, vesCin, spretnosti, sodelovanja in sistema, s tem pa ne dobi lastniStva
katerega koli fizi¢nega elementa, ki je vpleten v proces storitve.

Ce primerjamo storitve z izdelki, imajo izdelki §tiri elemente trzenjskega spleta, in sicer:
izdelek, cena, distribucija ter promocija (Damjan & MozZina, 1999, str. 134). Pri storitvah
pa ti §tirje elementi ne zadostujejo vec, zato sta Booms in Bitner (v Kotler, 2004, str. 450)
dodala tri dodatne elemente trZzenjskega spleta: ljudi, fizicne dokaze ter procese.

Storitve domov za starejSe so si zelo podobne, saj ve¢ ali manj ponujajo enake elemente. V
manj$i meri jih lo¢i zunanji videz oziroma fizi¢ni dokazi, ki vsekakor pripomorejo k boljsi
zaznavi storitve s strani porabnika Pomembna jim je urejenost prostorov, v katerih se
morajo pocutiti ¢cim bolj domace, videz osebja s Cistimi uniformami, osebno higieno in
urejenostjo, ter funkcionalnost opreme, ki mora biti ¢im bolj prilagojena potrebam
starejSih: dovolj visoki stoli, mehkejSa postelja, prostornost hodnika, dostopnost dvigala,
prostornost sob ... Predvsem je pomemben prvi vtis porabnika oziroma trenutek resnice,
saj se mora starostnik Ze ob prihodu v dom pocutiti domace. Vecini starostnikov je odhod
od doma, v katerem so bivali skoraj vse Zivljenje, zelo tezka stvar in prav zato morajo
domovi za starejSe ta prehod ¢im bolj omiliti in jim omogociti okolje, v katerem se bodo
pocutili ¢im bolje.

Fizi¢ne dokaze pa lahko druga podobna podjetja zelo enostavno posnemajo. Kako se
potem med seboj sploh razlikujejo in kaj daje prednost eni ustanovi v primerjavi z drugo,
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pa je pogojeno s kakovostjo ponujene storitve, zato v nadaljevanju opisujem njene
znacilnosti, saj z njo ponudniki doseZejo uspeh na trgu.

1.1 Kakovost storitve

Porabniki pridejo v storitveno organizacijo z ze oblikovanimi pri¢akovanji o storitvi, z
izkuSnjami iz preteklosti, oglasevanjem ali ustnimi priporoc€ili in jih primerjajo z zaznano
storitvijo. Zaznana storitev je lahko slabsa od pri¢akovane, takrat so porabniki razocarani,
lahko pa je boljsa in so zato porabniki zadovoljni ter se bodo vracali k istemu ponudniku
(Kotler, 2004, str. 455). V nadaljevanju sledi Se nekaj razli¢nih definicij kakovosti storitve.

Kakovostna storitev je nacin, s katerim zadovoljimo pri¢akovanja, potrebe in
povprasevanje porabnika. Kakovost so tudi lastnosti in znacilnosti storitve, ki vplivajo na
to, ali bodo potrebe porabnika zadovoljene ali ne. Opredelimo jo lahko tudi kot toleran¢no
obmocje med zeleno in dejansko prejeto storitvijo, kot jo zazna porabnik in jo presoja kot
razliko med pri¢akovano ter dejansko storitvijo (Potocnik, 2000, str. 44). Vendar jo vsak
posameznik po svoje zaznava in jo tudi drugace opredeli (Potocnik, 2000, str. 158).
Potoc¢nik pravi tudi, da je kakovost storitve najpomembnejsi dejavnik diferenciacije med
storitvenimi podjetji (Poto¢nik, 2000, str. 44).

Pomembno je, da razlikujemo med kakovostjo, ki je skladna s pricakovanji, in standardno
kakovostjo. Slednja je objektivna, opredeljena pa je s strani storitvenega podjetja, ki
opredeli storitveni postopek in izvajalce. Subjektivna pa je kakovost, ki je skladna s
pricakovanji, saj je porabnik najprej deleZen storitve, nato pa jo lahko opredeli (Poto¢nik,
2000, str. 159).

Tudi Grénroos in ostali (v Lovelock & Wirtz, 2007, str. 420) menijo, da je zaznana
kakovost storitve rezultat ovrednotenega procesa, v katerem porabniki primerjajo njihovo
zaznavanje storitve in njihova pri¢akovanja.

Marolt in Gomiscek (2005, str. 140) ugotavljata, da ima vsak posameznik drugacna
pricakovanja v zvezi s kakovostjo, zato tudi oblikuje svoje lastne kriterije. Prav zato
predvsem pri storitvah govorimo o relativnosti kakovosti. K ¢im manjsi relativnosti zelo
pripomore oblikovanje standardov oziroma specifikacij kakovosti, ki so za vsako
storitveno organizacijo drugacne in jih mora zato vsaka organizacija opredeliti zase. Preko
njih lahko porabnik spozna, kaksen nivo kakovosti storitve lahko pri¢akuje, organizaciji pa
njihovo doseganje postane cilj ter s tem krepi svoj ugled in zaupanje porabnikov v njeno
storitev.

Za opredelitev kakovosti je pomembno vedeti, ali je storitev tezje ali lazje oceniti in na
podlagi ¢esa jo porabniki ocenjujejo. Poto¢nik (2000, str. 161) lo¢i med:



e iskano kakovostjo, ki vsebuje znacilnosti storitve, kot je opremljenost, velikost, barva,
oblika itd. in jih je mogoce oceniti pred nakupom storitve;

e izkustveno kakovostjo, ki vsebuje rezultate storitve, tako da porabniki kakovost
zaznavajo Sele med uporabo ali po uporabi storitve (ustrezljivost zaposlenih, okus
hrane, temperatura prostorov itd.);

e kakovostjo zaupanja, ki jo je celo po uporabi storitve tezko oceniti, saj gre navadno za
bolj zapleteno naravo storitve, ki je porabniki niti ne razumejo oziroma za njeno
razumevanje nimajo dovolj znanja. Najpogostejsi primer so zdravstvene storitve.

Za domove za starejse je seveda najbolj znacilna in pomembna izkustvena kakovost, ki pa
je povezana tudi z iskano kakovostjo, saj je starejSim ljudem predvsem na zacetku bivanja,
ko zamenjajo lasten dom za bivanje v domu za starejSe, pomembno, da jim je vSe¢
opremljenost in videz objekta ter osebja.

Potoc¢nik (2000, str. 159) pravi, da je pomemben element ocenjevanja kakovosti storitve
tudi sooCenje z njo ali s trenutkom resnice. Gre za opisovanje vzajemnega odnosa med
storitveno organizacijo, ki jo predstavljajo zaposleni, in porabniki. Trenutek resnice je za
storitveno organizacijo priloznost, ko lahko porabnika preprica o koristi svoje storitve.

V primeru domov za starejSe je trenutek resnice seveda pomemben, ni pa tako zelo bistven,
¢e gledamo na dolgi rok, kot je to pri drugih storitvah, saj porabniki v domu bivajo dlje
Casa, vecina vsaj nekaj mesecev ali ve¢. Ob nekajtedenskem bivanju oziroma uporabljanju
storitve oblikujejo mnenje o kakovosti na drugih temeljih in ne ve¢ na temelju trenutka
resnice.

1.2 Dimenzije kakovosti

Mnogo podjetij zeli izmeriti in izboljSati kakovost svoje storitve, zato se velikokrat kar na
slepo lotijo spoznavanja le-te. Osnova za to pa je v bistvu poznavanje Zelja porabnikov
oziroma dimenzij kakovosti, ki so prisotne v podjetju (Damjan & Mozina, 1999, str. 133).
Ljudje, ki ponujajo storitev, so tisti, ki morajo dobro razumeti namen in delovanje svoje
storitve, saj lahko le tako najprej ugotovijo dimenzije kakovosti in jih nato dopolnijo s
specificnimi primeri (Damjan & Mozina, 1999, str. 138). V nadaljevanju sledi sploSen opis
dimenzij kakovosti.

Ker se storitev zelo razlikuje od izdelka, pri katerem so za kupca odlocilnega pomena
fizi¢ne lastnosti, je prav, da predstavim, kaj so v raziskavah ugotovili raziskovalci V.
Zeithaml, L. Berry in A. Parasuraman. Ko so kupcem ponudili deset kriterijev za
ocenjevanje kakovosti storitve, so med nekaterimi kriteriji odkrili povezanost in jih zdruzili
v pet Sirokih dimenzij, ki so pri kakovosti storitve pomembne kupcem (v Lovelock &
Wirtz, 2007, str. 420):



e otipljivost oziroma wurejenost: vidne (opredmetene) sestavine storitve fizi¢nih
elementov (videz fizi€nega okolja, opreme, naprav, zaposlenih in komunikacijskih
naprav);

e zanesljivost: porabnikom je pomembno, da so storitve to¢ne in zanesljive. Kar
ponudnik porabniku obljubi, da bo dobil oziroma bil delezen, to porabnik tudi
pricakuje in Zeli, ponudnik pa mora izpolniti;

e odzivnost: pripravljenost pomagati porabnikom in jim zagotoviti takojSnje storitve.
Ukrepanje ob morebitnih pritozbah ali izrednih Zeljah in usluznost ne glede na to, da si
porabnik morda pred ali med potekom storitve premisli in zeli, da bi se izvedla
drugace, ¢e je to mogoce;

e zagotovilo oziroma vzbujanje zaupanja: sposobnost osebja, njihova vljudnost,
znanje, usposobljenost in varnost dajejo porabnikom obcutek in zagotovilo, da je
storitev dobra, zato se jim lahko prepustijo;

e empatija oziroma zmoZnost vZivljanja ponudnika v poloZaj porabnika: dostopnost
storitve, dobra komunikacija med ponudnikom in porabnikom ter razumevanje
pripomorejo k boljSemu zaznavanju kakovosti storitve.

Gronroos (2000, str. 63) pa dimenzije kakovosti definira tudi drugace. In sicer jih deli v
dve dimenziji — kaj in kako. Dimenzija kaj — tehni¢na dimenzija — se nanasa na tehni¢no
kvaliteto izida oziroma rezultata, ki ga je storitev dosegla skozi svoj proces. Videz
storitvenega podjetja in osebja, njihova raznovrstna ponudba, nadin dostave storitve,
raznolikost, dodatne, dopolnilne storitve itd. Pomembno je, s ¢im je prejemnik storitve
odsel oziroma zapustil storitveni proces in interakcijo med njim ter ponudnikom. Tehni¢na
dimenzija kakovosti ne predstavlja celotne kakovosti, ki jo porabnik zazna kot prejeto. Na
porabnikovo zaznavanje ocitno vpliva tudi nacin, na katerega mu je tehni¢na kakovost
posredovana. Nacin, kako ponudniki in zaposleni opravijo svoje naloge, kaj recejo in kako
to naredijo prav tako oblikuje porabnikovo zaznavanje storitve in njeno dozivetje. Poleg
tega pa veCkrat ko porabnik koristi storitvene usluge in z njimi povezane rutine, bolj
pri¢akuje, da bodo dobro izvedene. Kakor koli, na porabnika vpliva tudi to, kako je prejel
storitev in kako je zaznal njen proces. To je torej dimenzija kvalitete — funkcionalna
dimenzija, dimenzija kako, ki je tesno povezana s tem, kako je poskrbljeno za trenutek
resnice in kako deluje oskrba storitve. Imenujejo jo tudi kvaliteta procesa. Medtem ko je
tehni¢na dimenzija ve¢ ali manj ocenjena objektivno, je funkcionalna dimenzija zaznana
zelo subjektivno, zato je pomembno, da storitveno podjetje namenja dovolj pozornosti
obema dimenzijama. Se vedno pa je funkcionalna dimenzija tista, ki eno storitveno
podjetje razlikuje od drugega, saj jo je zelo tezko posnemati in prav to daje enemu podjetju
konkurenc¢no prednost pred drugim (Gronroos, 2000, str. 64).

S tem ne mislim, da tehni¢na dimenzija ni pomembna. Ravno nasprotno. Tehni¢na

dimenzija kakovosti izida storitve je navadno prepotrebna za porabnikovo prvo zaznavanje

razlike med konkurenco. Je tudi osnova, prvi stik in vidna sestavina kakovosti storitve.

Vendar pa bi jo moralo podjetje neprestano izpopolnjevati, da bi lahko bilo konkuren¢no

ostalim podjetjem, saj je, kot Ze omenjam, lahko posnemljiva. Ce Zelimo, da porabnik
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celotno storitev zazna kot kakovostno, mora biti tudi funkcionalna dimenzija izpopolnjena
oziroma dobra. Veliko storitev je namre¢ takih, da se med njimi tehni¢na dimenzija niti ne
more razlikovati veliko, zato pa je pomembno dopolnilo prav funkcionalna kakovost
(Gronroos, 2000, str. 66).

Nad ti dve dimenziji pa Gronroos (2000, str. 64) postavlja podobo (image) storitvenega
podjetja, ki naj bi vplivala na zaznavanje kakovosti na razliéne na¢ine. Ce ima namre¢
storitveno podjetje dobro podobo v ofeh porabnikov in okolice, so mu manjSe napake
spregledane. Ce pa se te napake pojavljajo prepogosto, je podoba okrnjena. Ko postane
podoba negativna, se porabnikom zdi vsaka napaka morda Se vecja, kot dejansko je.

Seveda pa je potrebno v vsakem storitvenem procesu in podjetju posebej ugotoviti, kaj je
porabnikom bolj pomembno, tehnié¢na ali funkcionalna dimenzija kakovosti. Ce na primer
porabniki Zelijo oziroma jim je najpomembnejSa hitra »dostava« storitve, ponudnik pa se
trudi zviSati raven prijaznosti in ustrezljivosti storitvenega osebja, mu ta dodaten trud ne
prinasa dodatne vrednosti, pa¢ pa le znizuje raven zaznane celotne kakovosti storitve pri
porabniku (Gronroos, 2000, str. 65). Vendar kakor koli, ¢e zaznana raven ene od dimenzij
pade, pade tudi raven druge.

V domovih za starejSe je otipljiva oziroma tehni¢na dimenzija kakovosti predvsem v
trenutku resnice najpomembnejSa sestavina, vse ostale dimenzije pa porabnik spozna Sele
med uporabljanjem storitve. Dobrega videza, Cistosti in opremljenosti ni tezko zagotoviti,
zaplete pa se pri dimenziji zagotovila ali vzbujanja zaupanja; Birsa (v Mali, 2004, str. 107)
ugotavlja, da sréna kultura, izobrazba in strokovna usposobljenost negovalcev v domu za
starejSe na nizki ravni, saj se zdi, da za ta dela ni potrebno opraviti posebnih kvalifikacij,
zato jih opravljajo ljudje predvsem zaradi nujnega prezivetja. Enako velja tudi za
dimenzijo empatije. Vendar pa vsi zaposleni niso taki, vedno ve¢ je tudi vlozenega truda v
izobraZevanje in drugacno dojemanje odnosa s stanovalci ter razumevanja njihovih potreb.
Pomembno je, da se zaposleni zavedajo institucionalnosti zivljenja v domu in jo skusajo
stanovalcem ublaziti, s kakovostnim ¢loveskim odnosom ter tehni¢no izpopolnjenostjo pa
vecati kakovost zivljenja v domu (Mali, 2004, str. 113).

1.3 Dejavniki, ki vplivajo na porabnikovo zaznavanje kakovosti
storitve

Vse, kar je povezano z dimenzijami kakovosti, predvsem tehni¢na in funkcionalna
kakovost, vpliva na porabnikovo zaznavanje kakovosti storitve. To pa Se zdale¢ ni vse. Vse
je povezano predvsem s porabnikovimi pri¢akovanji, kar pa je podlaga za ocenjevanje
kakovosti. V nadaljevanju sledi nekaj dejavnikov, ki vplivajo na porabnikovo zaznavanje
kakovosti.



Gronroos (2000, str. 67) pravi, da proces porabnikovega zaznavanja ni samo izkusnja
dimenzij kakovosti, ki definirajo kakovost kot dobro, nevtralno ali slabo. Izku$nja o
kakovosti je povezana tudi s tradicionalnimi trzenjskimi aktivnostmi, ki se kazejo v
zaznani kakovosti storitve. Tako lahko govorimo o celotni zaznavi kakovosti. Dobro
poznana kakovost je dosezena, ko se zaznana kakovost sreca s porabnikovimi pricakovanji
— s pri¢akovano kakovostjo. Ce so pri¢akovanja nerealna, bo celotna zaznana kakovost
nizka, Ceprav je zastavljena in izvedena objektivno gledano dobro. Torej, pri porabnikih je
potrebno doseci neka realna pricakovanja glede storitve.

Pricakovana kakovost je funkcija Stevilnih faktorjev: trzenjskega komuniciranja,
oglasevanja od ust do ust, podobe podjetja, cene, porabnikovih potreb in koristi. Trzenjsko
komuniciranje je neposredno pod kontrolo podjetja oziroma ponudnika storitev, medtem
ko pa podoba podjetja, oglasevanje od ust do ust ter stik z javnostjo niso neposredno pod
njegovo kontrolo podjetja. Zunanji vpliv na vse te faktorje prav tako vpliva, vendar je v
vecji meri tudi funkcija ze predhodnega dela podjetja, na primer oglasevanja. Prav tako kot
vse zgoraj naSteto pa na porabnikova pri¢akovanja vplivajo tudi porabnikove potrebe in
zelje (Gronroos, 2000, str. 67).

Kljub realiziranim programom kakovosti v podjetju je lahko zaznana kakovost storitve
nizka oziroma slaba, ¢e podjetje s svojim trzenjskim komuniciranjem obljublja prevec.
Nivo celotne zaznane kakovosti je torej odvisen od vrzeli med pricakovano in izkustveno
kakovostjo. Torej mora za podobo celotne kakovosti podjetje delovati usklajeno tudi pri
zunanjem trzenju in trzenjskem komuniciranju. Predvsem je pomembna podoba podjetja
pri tem, kak$na pri¢akovanja bo imel porabnik, ki bo prvi¢ koristil neko storitev (Grénroos,
2000, str. 68).

V primeru starejSih oseb je zaznavanje kakovosti Se bolj problemati¢no, saj gre tu za
ostarele, velikokrat tudi bolne ljudi, ki so v svojem zivljenju Ze marsikaj izkusili in imajo
tako drugace oblikovana pri¢akovanja kot mlajSe osebe, tudi njihovi svojci. Razlika je tudi
v tem, da so starej$i bolj obcutljivi in zato tudi bolj kriti¢ni, oziroma nanje vpliva vec
dejavnikov. Pogosto so polni obcutkov tesnobe in strahu, zato se veckrat umaknejo in je
odnos z njimi $e bolj otezen (Cafuta, 1997, str. 145). Zaposleni v domu morajo pomagati in
nuditi stanovalcem moznost, da zadovoljijo svoje potrebe na njim ¢im bolj primeren nacin.
Tu ne gre samo za zadovoljevanje telesnih in drugih materialnih potreb, pac pa je treba
poskrbeti tudi za njihovo medclovesko sozitje in druge nematerialne osebne in socialne
potrebe (Ramovs, 2004, str. 10). Ce vodstvo in zaposleni slednjim ne namenjajo dovolj
pozornosti, bodo stanovalci nesrecni, svojci in zaposleni pa nezadovoljni. Pri¢akovanja
ljudi glede kakovosti zivljenja v domu za starejSe pa so danes tudi visja, kakor so bila tri
generacije nazaj (Ramovs, 2004, str. 12). Predvsem je to povezano z visjo izobrazbo
starostnikov in njihovim nadinom zivljenja (vi§jim dohodkom) ter seznanjenostjo s
kakovostjo bivanja v domu Ze pred prihodom vanj (Lucic, 2009, str. 36). Prav zato Ramovs
(2004, str. 17) poudarja, da je pomembna vklju¢enost in informiranost vodstva v delo



doma ter spremljanje zadovoljstva s storitvijo. Vsekakor pa morajo pri tem sodelovati tudi
vsi drugi akterji, kot so ostali zaposleni, stanovalci in njihovi svojci.

2 KAKOVOST ODNOSA

Kot Ze prej omenjeno je storitev vsako dejanje ali delovanje, ki se med seboj dopolnjuje,
torej ¢e eno izmed njih oslabi ali odpove, oslabi celotna zaznana storitev. Predvsem se to
pozna pri njeni kakovosti. Pomemben faktor celotne storitve in njene kakovosti so ljudje,
ki storitev nudijo in izvajajo. Ljudje pa niso stroji, ki delo vsakokrat opravijo enako, pac pa
je izvedba storitve odvisna od vsakega posameznega izvajalca, kjer je vkljucen v vecji meri
tudi odnos med njim in porabnikom. Truditi se mora, da porabniku ugodi ¢im bolj, v€asih
tudi ob izrednih Zeljah, Ceprav te niso navedene v sami ponudbi. Cim hitrej$a in boljsa
ugoditev stranki je pomembna tudi ob morebitnih reklamacijah ali nesporazumih, ko so
porabniki obcutljivejsi kot sicer. S tem si gradi zvestobo porabnikov in dobro ime. Z njimi
mora vzpostaviti tudi ¢im bolj oseben odnos, saj tako porabnik bolj zaupa v kakovost
storitve.

Najprej pa je potrebno povedati, zakaj sploh prihaja do odnosov med ponudniki in
porabniki storitev (izdelkov), torej do trzenjskih odnosov. Trzenjske odnose opredeljujejo
na ve¢ nacinov, ker je pojem v literaturi redko to¢no opredeljen, saj gre za mlado in malo
raziskano podroc¢je predvsem v trzenju storitev. Pa vendar lahko trzenjske odnose
opredelimo kot procese menjave (prenos izdelkov ali storitev za denar, pa tudi socialnih,
psiholoskih in drugih sestavin), procese usklajevanja (uravnavanje aktivnosti in odlocitev
ponudnikov ter porabnikov, da bi iz trzenjskih odnosov dosegli pricakovane koristi) in
procese prilagajanja (prilagajanje delovanja, postopkov, sposobnosti, staliS¢ in ciljev, ki je
namenjeno izboljSanju trzenjskih odnosov). TrZenjski odnosi so torej rezultat procesov, s
pomocjo katerih se med ponudnikom in porabnikom oblikujejo povezave, ki vodijo v
zavezanost in vzajemnost (Zabkar, 1999, str. 236). Gummesson (v Palmer, 1998, str. 106)
trzenjske odnose opredeli kot vsako interakcijo med ponudnikom in porabnikom,
opredeljeno kot odnos ne glede na obveznosti, ki jih imata eden do drugega. Gre za
dolgorocnost in trajanje trZenjskih odnosov, za skupno ustvarjanje vrednosti, za
izmenjavanje storitev za denar, kot tudi za socialne in psiholoske sestavine, ki so osnova
trzenjskih odnosov. Ponudnik in porabnik skupaj ustvarjata povezavo, ki ima vrednost in
vodi v vzajemnost ter zavezanost, vse skupaj pa v koristi za oba déleznika. Za ponudnike
je to najboljsi nacin za zadrZevanje kupcev, poleg tega pa so Ze obstojeci kupci cenejsi kot
pridobivanje novih, kar opisujem tudi v posledicah kakovostnega odnosa (Palmer, 1998,
str. 107). Gummesson je eden redkih, ki opredeljuje vse déleZnike organizacije (potrosniki,
dobavitelji, zaposleni, konkurenti ...), v diplomskem delu pa se osredotocam le na odnos
med ponudnikom in porabnikom. Nekateri raziskovalci, kot je Boyle (v Palmer, 1998, str.
106), pa trzenjske odnose opredeljujejo na podlagi obveznosti, soodvisnosti in zaupanja
med délezniki, kar pa nas vodi v opredelitev kakovosti odnosa.



Gronroos (2000, str. 81) opisuje kakovost odnosa kot dinamiko dolgoro¢nega oblikovanja
kakovosti v procesu odnosov s porabniki. Za porabnike pa kakovost odnosa pomeni
kakovost, ki se skozi ¢as neprekinjeno razvija in dopolnjuje. Ce pa hoemo resni¢no
kakovost, se mora ta razvijati na obeh straneh z dobrim odnosom. Najprej mora ponudnik
oziroma izvajalec storitve oblikovati vtis o kakovosti, nato pa se tekom poteka storitve
oziroma ob vec izvedbah razvija oziroma stalno ohranja raven kakovosti, ki se oblikuje v
dvosmerno izmenjavo blaga, storitev, informacij ali drugih pomembnih vrednot. Kakovost
odnosov je opredeljena z vzajemno prilagoditvijo med ponudnikom in porabnikom, z
jasnimi pri¢akovanji, z odprtim komuniciranjem, s pri¢akovano vrednostjo trzenjskih
odnosov in z nepreraCunljivostjo ponudnika in porabnika. Kakovost odnosov lahko
opredelimo tudi z zaupanjem, moc¢jo ponudnika in porabnika, razreSevanjem nasprotij,
predvsem pa s primerjavo med pri¢akovano in dejansko prejeto kakovostjo (Zabkar, 1999,
str. 238). Pri trajajo¢em odnosu je kakovost zaznana na vsakem nivoju sestave odnosa in se
tako kopici v splosno dojemanje kakovosti na vsaki tocki odnosa. Vsaka zaznava kakovosti
s strani porabnika nekega dejanja vpliva na zaznavo naslednjega dejanja. Neko dejanje je
slabse, drugo boljSe, skupaj pa tvorita celotno zaznano kakovost odnosa (Gronroos, 2000,
str. 83).

Tudi pricakovanja porabnikov skozi odnos prispevajo k zaznavi kakovosti. Nekateri imajo
oblikovana nejasna pricakovanja, pri drugih so vezana na primerjave s prej$njimi
izkuSnjami ali pa imajo pri¢akovanja oblikovana brezpogojno, kar je za ponudnika lahko
zelo naporno. Jasna pricakovanja porabnika so vezana na dobro zaznavo kakovosti odnosa,
nanje pa v vecji meri vpliva ponudnik sam, ki z jasnim posredovanjem obljub prispeva k
boljsi usklajenosti pricakovanj in dejanskih rezultatov, s tem pa tudi na zadovoljstvo z
odnosom ter storitvijo (Gronroos, 2000, str. 89). Rezultat pricakovanj in vrzeli med
pricakovanji ter dejansko zaznano kakovostjo pa je tudi zadovoljstvo, ki je lahko
pokazatelj prihodnjega obnasanja ponudnika oziroma porabnika (Zabkar, 1999, str. 239).

2.1 Posledice (koristi) kakovostnega odnosa

Zakaj pa se podjetja sploh trudijo, da bi porabnikom nudila kakovosten odnos in tudi v
celoti kakovostno storitev? Od tega namre¢ pri¢akujejo razli¢ne koristi, odvisno od tega,
kaj ponudnik zeli doseci, od lastnosti storitve pa tudi od ostalih vplivov iz okolice, na
katere imajo ponudniki in porabniki le omejen vpliv.

Kakovosten odnos se kaze v vec stvareh. Prav gotovo je eden od glavnih namenov
ponudnika kakovostnega odnosa ta, da Zeli pridobiti vdano, zvesto stranko, ki se Cuti
podjetju pripadajoca. Samo zadovoljstvo oziroma ponovljen nakup po mnenju Griffina
(2002, str. 2) Se nista dovolj za zvestega porabnika, kar kazejo tudi zadnje raziskave.
Pomembna je tudi ponudba novih stvari, cena ponujenih, posebno dozivetje ob prejemanju
storitve zaradi drugacne izvedbe, prenovljenih prostorov, ponudbe novih dodatnih storitev,
seveda pa ima najvecjo prednost graditev odnosa s porabnikom (Griffin, 2002, str. 9).



Nagrade za zvestobo so dolgoro¢nega pomena za ponudnika, saj s tem ustvari ve¢ dobicka
od enega porabnika, ker nakup vedno ponovi pri istem ponudniku storitve, poleg tega pa se
tudi stroski storitvenega podjetja zmanjSajo. ZmanjSajo se stroski pridobivanja novih
strank, podpisovanja novih pogodb, oglaSevanja, javnega komuniciranja in pridobivanja
ugleda, neuspehov, reklamacij itd. Poleg tega se podjetju dviguje pozicija na trgu v
primerjavi s konkurenco, saj porabnik kupuje le pri njih in nikjer drugje. Vse to ponudniku
prinese ve¢ prihrankov, ki jih lahko vlozi v izboljSanje storitve ali storitev, ki jih ponuja, s
tem pa bolj in bolj zadovoljuje porabnikove potrebe ter Zelje (Griffin, 2002, str. 12).

Zaradi kakovostnega odnosa in posledi¢no zvestih porabnikov ter donosnosti so bolj
zadovoljni in zvesti tudi zaposleni. Podjetje jim lahko zaradi vecjih prihrankov nudi visje
place, te pa spodbujajo dolgoro¢nejSe delovno razmerje zaposlenih. Zaradi tega
produktivnost naraSca, stroSki usposabljanja novih ali starih zaposlenih pa padajo.
Zaposleni lahko z boljsimi izkusnjami nudijo porabnikom boljSo izvedbo storitve, kar spet
poveca zadovoljstvo in zvestobo porabnikov. S tem ostane konkuren¢nim podjetjem manj
dobrih strank in nadarjenih ter sposobnih zaposlenih. Poleg tega pa porabniki prej
postanejo zveste stranke, ¢e z izvajalci storitve razvijejo oseben odnos, ki temelji na
kakovosti. Prodajno osebje strankine Zelje bolje pozna, zato ji lahko tudi bolje svetuje in ji
ponudi prave storitve, pa tudi delo je lazje, saj ni ve¢ potrebno vlagati ve¢ veliko truda v
spoznavanje stranke, s tem pa je zaposleni z delom bolj zadovoljen in je tudi bolj
produktiven.

Vsekakor je vodstvu domov za starejSe pomembno, da so njihovi porabniki zadovoljni, kar
velja tudi za vec¢ino domov v Sloveniji in je povezano s kakovostjo zivljenja v domu (Mali,
2004, str. 113). Kot ze zgoraj omenjam, zadovoljstvo Se ne pomeni zvestobe, ima pa v
domovih za starejSe veliko vecji pomen kot morda pri drugih storitvah, saj sta glavna
vzroka za zamenjavo ponudnika tovrstnih storitev, na katere ima ponudnik vpliv,
nezadovoljstvo z izvedbo storitev ter cena, poleg tega pa tudi lokacija storitvenega
podjetja. Velikokrat se zgodi, da so domovi vi§jih cenovnih razredov za stanovalce sprva le
zaCasna resitev, saj imajo navadno krajSe ¢akalne vrste prav zaradi visokih cen, nato pa se
starostnik preseli v cenovno ugodnej$i dom, ko v njem dobi prosto mesto. Ce pa je
starostnik ali njegov svojec z domom vis§jega cenovnega razreda zelo zadovoljen, ne zeli
zamenjati ponudnika in tako postane zvesta stranka ne glede na ceno ali lokacijo.
Posledi¢no se zaradi zvestobe porabnikov in njihovega zadovoljstva povecuje dobicek,
zmanjSujejo se stroski, krepi se medsebojni odnos, zmanjsuje se fluktuacija zaposlenih itd.
Vendar pa je za domove za starejSe pomembno Se veliko drugih posledic (koristi)
kakovostnega odnosa: dobro osebno in medgeneracijsko komuniciranje med stanovalci in
zaposlenimi, medsebojno ujemanje in zaupanje, predvsem zanesljivost in zaupanje glede
osebnih podatkov, zdravstvenih tezav in osebnih tezav (nerazumevanje z ostalimi
stanovalci, tezave s svojci, osamljenost itd.) pa tudi zaupanje stanovalcev v strokovnost
zaposlenih in njihovo postenost. Zaradi teh posledic je delo s stanovalci lazje, saj zaposleni
poznajo njihove potrebe in jim jih lazje pomagajo zadovoljiti, med njimi prihaja do manj
konfliktov, saj se jim prav s prej navedenim lazje izognejo ali pa do njih sploh ne pride.
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Prav tako je zadovoljstvo stanovalcev povezano tudi z zadovoljstvom svojcev z delom in
odnosom v domu. Svojci Zelijo za svoje bliznje dobro oskrbo, dobro pocutje, pa tudi
informiranost o stanju bliznjih, ki jih imajo v domu. Dobre osebne komunikacije s
stanovalci in svojci pa v praksi zaposleni Se ne obvladajo dobro, se pa podjetja vedno bolj
razvijajo tudi v tej smeri (Ramovs, 2004, str. 15).

2.2 Zaupanje, predanost in privlac¢nost

Pri odnosu imajo klju¢no vlogo predvsem zaupanje, pa tudi predanost in privla¢nost
(Gronroos, 2000, str. 37). Za zaupanje gre takrat, ko je porabnik prepri¢an o ponudnikovi
zanesljivosti, strokovnosti in postenosti oziroma o tem, da bo deloval v dolo€eni situaciji
na nacin, ki je pri¢akovan, in obratno (Gronroos, 2001, str. 36). Ce ena stran ne deluje
tako, kot druga stran pric¢akuje, je lahko kakovost veliko slabse zaznana. Ne glede na vzrok
za zaupanje v doloCeni situaciji, sam obstoj zaupanja v odnosu je vrsta zagotovila za
tveganja in nepri¢akovano obnaSanje v prihodnosti. Predanost pomeni, da zeli ena stran
imeti oziroma $e napredovati v odnosu z drugo stranjo, pa tudi, da Zeli imeti z njo koristen
odnos. Privlac¢nost predstavlja nekaj, kar naredi ponudnika zanimivega za porabnika ali
obratno. Ponudniku so dolo¢eni porabniki zanimivi morda zato, ker imajo vecjo kupno
mo¢, porabniku pa je ponudnik vSe¢ zato, ker ponuja nekaj drugacnega, novega. Prav zato
so tudi socialni stiki zelo zazeleni, saj so nekaj drugacnega, pozitivnega, poleg tega so pri
dolocenih storitvah neizogibni. Tu je Se bolj pomembna kakovost stika oziroma odnosa, ki
storitev naredi Se bolj privlacno.

Tisti porabniki, ki jim je odnos bolj pomemben od vseh drugih sestavin storitve, tudi
najbolj cenijo zaupanje in predanost (Gronroos, 2000, str. 38). Ti zaznavajo kakovost
storitve predvsem po kakovosti odnosa. Vse zgoraj naSteto tvori skupaj zadovoljstvo
porabnika z medsebojnim odnosom, s tem pa seveda tudi zadovoljstvo s storitvijo.

2.3 Starostniki in kakovost odnosa z zaposlenimi

Starostniki oziroma starejsi ljudje imajo problem zadovoljevanja psihi¢nih (potreba po
varnosti, veljavi, informacijah itd.) in Custvenih potreb (potreba po notranjem miru, po
medsebojnem razumevanju, po izrazanju Custev itd.), zlasti pa jih tezje zadovoljujejo v
odnosu s tujimi ljudmi, kot so ponudniki oziroma izvajalci storitev (Cafuta, 1997, str. 145).
Njihovo pocutje je torej v veliki meri odvisno od odnosa z zaposlenimi. V domovih za
starejSe je pomemben odnos zaposlenih do starejSih ob prihodu v dom, kjer gre za trenutek
resnice ter tudi medsebojno ujemanje (Mali, 2004, str. 105). V vseh nadaljnjih dnevih
bivanja pa je stanovalcem domov =za starejSe pomembno zaupanje, emocionalna
usklajenost med njimi in zaposlenimi, upostevanje stanoval¢eve individualnosti, kar pa
pomeni tudi »osebno(stno) razdajanje« zaposlenih. Ker pa starostniki ob prihodu v dom
dozivljajo meSana Custva, sta odnos in delo zaposlenih z njimi kompleksna in zapletena
konteksta. V primeru domov za starejSe ne gre samo za golo izvajanje storitve, pac pa je tu
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vse bolj zapleteno, ker imajo zaposleni nalogo, da so stanovalcem oziroma porabnikom
storitve v Custveno oporo: jih tolazijo, jim osmisljajo zivljenje, dvigajo samozavest in jim
dajejo obcutek pomembnosti. To je globlji odnos, ki traja dlje Casa, velikokrat celo do
konca porabnikovega zivljenja. Medsebojni osebni odnos zahteva od zaposlenih vZzivljanje
v vlogo starostnika, da lahko svoje delo kakovostno opravijo. Tezko pa je tu postaviti mejo
med cloveSkimi in prijateljskimi odnosi, saj je pomembna ohranitev profesionalnega
odmika, saj lahko drugace pride s strani porabnikov do prevelikih pricakovanj in tako s
storitvijo niso ve¢ toliko zadovoljni, kot bi bili sicer, oziroma njena kakovost v oceh
porabnika ter tudi storitvenega podjetja pade. Kakovosten odnos zaposlenih zahteva veliko
osebne zrelosti, Custvene stabilnosti, znanja in izkusenj pri delu z ljudmi. Kljub trudu
zaposlenih za profesionalno delo raziskave kazejo, da jih velikokrat prizadene na primer
smrt starostnika, kar je posledica nepopolne urejenosti Custev, kar pa je povsem
razumljivo, saj smo ljudje Ziva, Custvena bitja; vseeno pa to vpliva na nadaljnjo kakovost
(Mali, 2004, str. 109).

Po drugi strani pa je za kakovosten odnos pomemben tudi odnos starostnikov do
zaposlenih in zZivljenja v domu. Njihova prisr¢nost, pripravljenost za pogovor, zadovoljstvo
z zZivljenjem v domu ter pozitivna naravnanost vplivajo na sam odnos. Poleg tega vec¢ina
starostnikov vidi zaposlene kot vljudne, pripravljene pomagati, reSevati probleme in
odgovarjati na vprasanja. Kakovosten odnos je zelo pomemben predvsem med zaposlenimi
ter starostniki, ki so nepremicni, saj sami dejansko ne zmorejo vec niti osnovnih opravil,
poleg tega pa so Se bolj obcutljivi, zato jim je potrebno nameniti ve¢ pozornosti in
potrpezljivosti. Dober odnos zaposlenih z nepremi¢nimi je lahko vzrok za izboljSanje
njihovega stanja (Mali, 2004, str. 110). Seveda pa se odraza dober odnos starostnikov do
zaposlenih tudi v tem, ali so prisli v dom na lastno Zeljo ali po sili razmer. Tisti, ki so prisli
na lastno Zeljo, so sorazmerno zdravi in mobilni, pripravljeni so bolj sodelovati in se
prilagajati pravilom storitve, torej pravilom bivanja v domu (Mali, 2004, str. 110).

Vsekakor so tudi svojci stanovalcev domov za starejSe vpleteni v proces storitve, saj so
najveCkrat prav oni placniki, zato je potreben kakovosten odnos tudi med njimi in
zaposlenimi. Predvsem pri¢akujejo dobro oskrbo za svoje sorodnike, sprejetost s strani
osebja in informiranje o stanju svojih sorodnikov v domu (Majerle, 2007, str. 14).
Pomembno je, da se uposteva zelje in predloge svojcev, poleg tega pa je vkljucenost
svojcev pomembna tudi stanovalcem, ker jim povecuje obcutek varnosti in zmanjSuje
osamljenost (Majerle, 2007, str. 32). Vse to povecuje zadovoljstvo tako stanovalcev kot
tudi njihovih svojcev, njihovo zaupanje v osebje in kakovost dela.

V interni raziskavi o zadovoljstvu svojcev z delom zaposlenih v Vitadomu, Domu za
starejSe Bor, smo ugotovili, da svojci pri odnosu med njimi in zaposlenimi najbolj cenijo
strokovnost, razumevanje in vljudnost, malo manj potrpezljivost in svetovanje, najmanj pa
poslusanje in zaupanje. Poleg tega je 98 % svojcev mnenja, da je odnos zaposlenih do
stanovalcev zelo dober oziroma dober, velika vecina jih je tudi mnenja, da dom deluje
nekoliko nad njihovimi pri¢akovanji. Na podlagi analize vseh odgovorov pa smo ugotovili,
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da so svojci zadovoljni z delom ustanove ter njihovim osebjem, vendar pa mnenja svojcev
ne moremo posploSiti na mnenje stanovalcev, saj so le stanovalci zares porabniki storitve
(Kav¢i¢ & Rupnik, 2009, str. 20).

3 PRAKTICEN PRIMER POMENA KAKOVOSTI STORITEV ZA
KAKOVOST ODNOSOV S PORABNIKI V VITADOMU, DOMU ZA
STAREJSE BOR

3.1 Opis podjetja Vitadom, Dom za starejSe Bor

»Socialno-varstveni zavod Vitadom je zasebni zavod s koncesijo Ministrstva za delo,
druzino in socialne zadeve za izvajanje storitev institucionalnega varstva starejSih oseb.
Sedez zavoda je v Ljubljani na Leskoskovi cesti §t. 4, dejavnost institucionalnega varstva
pa zavod izvaja v Domu za starejie Bor v Crnem Vrhu nad Idrijo« »Dom leZi v mirnem
zelenem okolju, zgradba je nova, funkcionalno opremljena in prilagojena potrebam
stanovalcev« (Bor, dom za starejSe, Predstavitev, 2010). V zavodu je na voljo 139 leziS¢ za
ljudi z razliénimi potrebami po negi (od povsem nepremicnih do povsem premicnih in
samostojnih starejSih oseb), obratuje pa od jeseni leta 2002. Razli¢ne sluzbe, ki delujejo v
domu (zdravstveno-negovalna sluzba, socialna sluzba, tehni¢na sluzba, fizioterapija,
delovna terapija, uprava, kuhinja, ambulanta, pralnica, frizer in pediker), se trudijo za ¢im
bolj kakovostno in prijetno bivanje stanovalcev ter izboljSanje njihovega telesnega ter
dusevnega stanja. V podjetju Vitadom, Dom za starejSe Bor je trenutno (na dan 14. maja
2010) zaposlenih 70 oseb, kar po 55. ¢lenu zakona o gospodarskih druzbah (Ur.l. RS, st.
42/2006-ZGD-1. 42/2006) spada med srednje velika podjetja.

3.2 Raziskovalni nacrt

V raziskavi in diplomskem delu zelim ugotoviti in predstaviti, kaj vse vpliva na zaznavo
kakovosti storitve in odnosa pri porabniku, zaradi ¢esa pride do razhajanj pri pojmovanju
kakovosti pri porabnikih ter kako je kakovost storitve povezana s kakovostjo odnosa na
primeru Vitadoma, Doma za starej$e Bor, iz Crnega Vrha nad Idrijo. Zanima me, kako
stanovalci gledajo na delo zaposlenih, ali se jim zdi kakovosten odnos do njih pomemben,
kaj pri odnosu cenijo, ali se zaradi dobrega/slabega odnosa bolje/slabse pocutijo v domu,
ali to vpliva na samo zaznavanje kakovosti storitve, ali jim je kakovost odnosa pri
zaznavanju kakovosti storitve na prvem mestu. Moji glavni cilji so torej ugotoviti:

kaj je porabnikom pri ponujeni storitvi pomembno;
kako razumejo in zaznavajo kakovost storitve;
kaj jim pri odnosu z zaposlenimi pomeni zaupanje;

o

kako pomembna je stanovalcem Vitadoma, Doma za starejSe Bor, kakovost odnosa pri
zaznavanju celotne kakovosti storitve;
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5. kako moc¢no se po njihovem mnenju celotna organizacija trudi za kakovost odnosa in
storitve;

6. kaksna pricakovanja so imeli ob prihodu v dom in v kakSni meri so bila izpolnjena;

7. kak$na je kakovost odnosa zaposlenih do porabnikov (na kakSen nacin se zaposleni
zanjo trudijo);

Cilji raziskave so oblikovani s pomocjo literature oziroma teoreti¢nega okvirja, ki je opisan
v prvih dveh poglavjih diplomskega dela, Prav tako so tudi vprasanja za intervju
sestavljena na podlagi ciljev raziskave. Intervjuji so analizirani s pomocjo kodiranja
odgovorov, da sem lahko ugotovila njihov pomen (Berg, 2001, str. 103). Ceprav bi s
pomocjo anketnega vpraSalnika lahko zajela vecje Stevilo stanovalcev in bi bila tako moja
slika o dejanski zaznani kakovosti storitve bolj realna ter lazje posplosljiva, sem se odlocila
za kvalitativno metodo — intervju, saj je populacija starej$a, doloCene stvari tezje razumejo
ali jih brez podrobne razlage niti ne razumejo. Anketni vprasalniki bi bili zelo
pomanjkljivo izpolnjeni. Poleg tega je v Vitadomu, Domu za starejSe Bor, dve tretjini
stanovalcev neorientiranih v €asu in prostoru, od ostale tretjine pa jih nekaj ne bi zelelo
sodelovati, nekateri niso zmozni sodelovati, tako da ostane le malo ljudi, ki bi bili
pripravljeni izpolniti vprasalnik, zato bi bil izpolnjen na premajhni populaciji ali pa bi bil
izpolnjen pomanjkljivo. Z neposrednimi vprasanji, od splosnih do vedno bolj specifi¢nih,
in z moznostjo poglobljenega pogovora zelim odkriti globlje in manj o€itne dejavnike, ki
vplivajo na kakovost storitve, kot jih zaznavajo stanovalci, z intervjujem pa imam tudi
moznost, da intervjuvancem vprasanja podrobneje razlozim, ¢e ¢esa ne bi razumeli. Tema
je za stanovalce obcutljiva, saj obstaja moznost, da se bojijo dolo¢enih nevSecnosti s strani
zaposlenih ali ostalih stanovalcev in jih zato ve¢ina ne bi hotela sodelovati (Malhotra,
2010, str. 185). Poleg tega sem sodelovala pri interni raziskavi z metodo anketiranja o
zadovoljstvu svojcev stanovalcev z delom zaposlenih in je bila Ze tu stopnja odziva le 61
%, od tega pa veliko anket popolnoma neuporabnih ali le delno izpolnjenih. Tudi na
podlagi tega menim, da anketa za stanovalce doma ne bi bila primerna, ¢e so Ze njihovi
svojci odgovarjali pomanjkljivo. Pricakujem torej, da bodo stanovalci v intervjujih bolj
intenzivno vpleteni, s tem pa bodo tudi rezultati bolj kakovostni in koristni.

Moja populacija so torej stanovalci stanovanjskega dela Vitadoma, Doma za starejSe Bor,
ki v domu bivajo dlje ¢asa. Gre za neverjetnostno vzoréenje, in sicer izbor desetih
stanovalcev (z njihovim privoljenjem v intervju), ki so izbrani po moji presoji, saj v
Vitadomu, Domu za starejSe Bor, delam in tako poznam stanovalce. Med vsemi so izbrani
tisti, ki so pripravljeni povedati svoje izkusnje ter mnenja. Izbrani so torej razli¢ni ljudje,
nekateri bolj kriticni do situacije, drugi manj, saj zelim pridobiti vpogled v kakovost
odnosa ter storitve iz ve¢ zornih kotov, iz ¢esar bom lazje izoblikovala sliko o dejanski
situaciji. Opomnik za vodenje delno strukturiranega intervjuja sem oblikovala iz dvanajstih
vprasanj s podvprasanji, ki pokrivajo glavna problemska podrocja (Priloga 1). Sluzil mi je
kot okvir za pogovor, vsebino vprasanj in vrstni red pa sem prilagajala med pogovorom
glede na ze povedano, da je bil pogovor bolj teko¢. Pri nekaterih intervjuvancih sem
spontano postavljala tudi dodatna vprasanja, ki so se pokazala ob temabh, ki jih sprva nisem
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nacrtovala, pa so se pokazale kot koristne, stanovalci pa so o njih zeleli povedati vec. Pri
vseh intervjuvancih sem dobila odgovor na vsa nac¢rtovana vpraSanja.

3.3 Rezultati raziskave

V obdobju od 1. maja do 5. maja 2010 sem izvedla deset delno strukturiranih intervjujev s
stanovalci dveh stanovanjskih oddelkov Vitadoma, Doma za starejSe Bor (Tabela 1).
Vecina udeleZzencev v domu biva Ze ve¢ kot eno leto in imajo zato ve¢ izkuSenj ter bolj
jasno oblikovana staliS¢a glede stanja v domu. Pogovori so trajali priblizno eno uro ali vec,
izvedeni pa so bili v sobah stanovalcev. Vsi pogovori so posneti, udeleZenci pa so bili pred
zacetkom pogovora o tem obvesceni oziroma naproSeni, ¢e se lahko pogovor zabelezi na
tak nacin. Se preden so bili intervjuji izvedeni, sem od direktorja Vitadoma, gospoda
Andreja Zugla, pridobila dovoljenje za izvedbo in snemanje pogovorov. V prilogi je v
celoti objavljen le eden izmed intervjujev zaradi zagotavljanja anonimnosti in osebne
narave vprasanj (Priloga 2).

Rezultati raziskave so pridobljeni z analizo vsebine, ki je najbolj pogost in uporabljen
nacin analize intervjujev. Podatki so kodirani po klasifikaciji za razporejanje podatkov v
razli¢ne skupine z enakim pomenom podatkov, ki sem jo sama oblikovala glede na vsebino
vprasanj in odgovorov (Berg, 2001, str. 103). Najprej sem naredila zapis hitrega pregleda
odgovorov na zastavljena vprasanja za vsak intervju posebej, saj so nekateri odgovori zelo
obsezni, zato sem povzela le njihovo bistvo (Berg, 2001, str. 105). Nato sem oblikovala
razrede dogodkov in mnenj ter pomembnih znacilnosti teh postavk. Z drugimi besedami
povedano, poiskala sem podobnosti in nepodobnosti oziroma vzorce teh podatkov, ki sem
jih zapisovala loceno na liste. Sproti sem jih dopolnjevala tudi s podtemami, ki so se
pokazale med delom. Sele tako sem lahko iz vseh intervjujev povzela ugotovitve (Berg,
2001, str. 103).

Tabela 1: Stanovalci Vitadoma, Doma za starejse Bor, ki so bili udelezeni v intervjuju, po
spolu, starosti in dobi bivanja v Vitadomu, Domu za starejse Bor, maja 2010

Spol | Starost udelezenca (v letih) Doba bivanja v Vitadomu

1 7 79 1 leto in 6 mesecev
2| Z 88 2 leti

3 M 79 9 mesecev

4 M 84 1 leto in 3 mesece
5 7 72 3 mesece

6| Z 87 4 leta

7 M 93 1 leto

8| Z 84 4 leta

9| Z 69 2 leti

10| Z 79 7 let
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Rezultate prikazujem po tematskih sklopih vprasanj iz vodnika delno strukturiranega
intervjuja (Priloga 1) in sledijo ciljem raziskave, interpretacija podatkov pa temelji na
primerjavi s teoreticnim delom iz prvih dveh poglavij diplomskega dela. Zaradi majhnega
Stevila vzor¢nih enot rezultatov raziskave ne morem posploSiti na zaznavanje kakovosti
odnosa ter storitve v celotnem podjetju Vitadom, Dom za starejSe Bor, ali pa na druga
podobna slovenska podjetja. Ugotavljam le, ali je zaznavanje kakovosti storitve in odnosa
izbranih udelezencev intervjuja oziroma stanovalcev skladno s teoreti¢nimi koncepti.

Najprej sem stanovalcem zastavila bolj splo§na vprasanja o njihovem bivanju v domu
ter pricakovanjih. Kot Ze omenjam, je v intervjuju sodelovalo deset stanovalcev
stanovanjskega dela Vitadoma, Doma za starejSe Bor, in sicer v starosti od 69 do 93 let z
razli¢no dobo bivanja v domu, od treh mesecev do sedem let. Le dva od udelezencev sta
prej ze bivala v drugem domu, vendar le teden dni, ostali pa prej niso bivali v drugih
podobnih ustanovah. Vecina udeleZzencev se je za bivanje v tem domu odlocila zaradi
prostega mesta, ki se jim je tu ponujalo, ter blizine svojcev, nekateri pa so se zanj odlocili
tudi na podlagi komuniciranja od ust do ust, in sicer so jim dom priporo€ili prijatelji, ki so
v tem domu bivali, njihovi otroci, ki so dom ze predhodno obiskali; zdravniki ali socialni
delavci v bolni$nicah.

Priporocili so jim videz in lokacijo doma, prijaznost osebja, urejenost in organiziranost
dela ter odnos zaposlenih do stanovalcev. Na podlagi tega so si izoblikovali pri¢akovanja o
storitvi, vendar le nekateri, ki so pri¢akovali veliko druzenja, varstva ter funkcionalnosti
doma, pa tudi miru, Sportnih aktivnosti ter nesvobode oziroma stalne kontrole. Ostali niso
nicesar pricakovali, saj so bili pred prihodom v dom prevec¢ bolni, da bi lahko o tem
razmisljali. Vecina jih torej niti ne more primerjati svojih pricakovanj z zaznavanjem, so
pa navajali, da primerjajo zaznavanje kakovosti storitve s pripovedovanjem svojih
prijateljev o kakovosti storitev v drugih domovih in so mnenja, da je v tem domu kakovost
na veliko vi§jem nivoju. Tudi prvi vtis oziroma trenutek resnice jim je dal mnenje o visoki
kakovosti storitve, saj jih je zelo pozitivno presenetil, kar potrjuje moje navedbe v prvem
poglaviju, da daje obcCutek kakovosti, pa tudi obcutek medsebojnega ujemanja. Ena izmed
stanovalk mi je prvi vtis opisala tako: »Prvi vtis, ki so ga naredili name, sta bili Tadeja in
glavna sestra Silva. Ko smo se pogovarjali v zvezi z medicinskimi zadevami, se oba s
sinom — moj moz je bil zdravnik, pa sin je Studiral medicino — nisva mogla nacuditi sestri
Silvi, ki ve¢ ve kot zdravnik. Enkratna je. No pa tudi Tadeja je kot socialna delavka
enkratna. Oni dve sta name naredili prvi dober vtis.« (Z, 79 let). Nejasna pri¢akovanja so
za zaposlene v domu lahko zelo naporna, saj stanovalci ne zaznavajo tako dobro kakovosti
odnosa, kot bi jo z jasnimi pricakovanji in je zaradi tega njihovo (ne)zadovoljstvo lahko
nejasno (Gronroos, 2000, str. 89). Tistim, ki pa so imeli oblikovana pri¢akovanja pred
prihodom, se zdi, da dom deluje nad njihovimi pri¢akovanji, oziroma le enemu udelezencu
intervjuja se zdi, da dom ni izpolnil njegovih pri¢akovanj o miru, svobodi, aktivnostih ter
kakovosti hrane.
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Vprasala sem jih tudi, ali so Ze kdaj razmisljali o odhodu v drug dom in kaj je vzrok za to.
Vecina jih o odhodu v drug dom sploh ne razmislja, saj so tu domu zadovoljni, predvsem z
odnosom z zaposlenimi in sostanovalci, pa tudi z mirno lokacijo in z opremljenostjo doma.
Dva udelezenca intervjuja sta mnenja, da je tukaj bolje kot drugje, mnenje pa sta si
oblikovala na podlagi pripovedovanj prijateljev. Nekateri ne bi odsli iz obravnavanega
doma zato, ker si ne Zelijo ponovne spremembe. Dva udelezenca si zelita v drug dom
zaradi blizine svojcev oziroma neizpolnjenosti njunih pricakovanj s strani doma. Tiste, ki o
odhodu v drug dom ne razmisljajo, sem vprasala, kaj bi se moralo spremeniti, da bi odsli
drugam. Bili so zelo enotni, in sicer so mnenja, da bi odsli, ¢e bi se zelo poslabsal odnos
med njimi in zaposlenimi, ali pa bi se mo¢no zvisala cena storitve.

V nadaljevanju intervjuja sem poskusSala ugotoviti, kaj je stanovalcem pomembno pri
domu in zaposlenih, ter kako se v domu pocutijo. Pri domu jim je najbolj pomembno to,
da imajo vse na enem mestu in pri roki (zdravnik, sestre, pediker, frizer itd.), videz
ustanove ter lokacija. Manj pomembna jim je organiziranost dela, Se manj cCistoca,
pomembna, vendar ne bistvena, pa jim je tudi kakovost hrane. Pri zaposlenih jim je najbolj
pomemben dober odnos do stanovalcev, sledijo mu prijaznost, zaupanje, strokovnost in
spros¢enost. Navedli so, da jim je pomembno tudi razumevanje s sostanovalci. Ko sem jih
vprasala, kaj od vsega nastetega pri domu in osebju jim je najbolj pomembno, jih je ve¢ kot
polovica odgovorila, da je to kakovosten odnos, saj so zaradi njega sprosceni,
neobremenjeni, imajo obcutek domacnosti in sprejetosti. »Veste kakSen luksuz je to ...
Kako skrbijo zame. V¢asih imam obcutek, da imam privilegije, Ceprav pravijo, da z vsemi
enako ravnajo.« (M, 79 let). »To je ljubezen, skoraj popolnoma.« (Z, 84 let). Ostalim je
najpomembnejSe to, da je vse pri roki, predvsem zdravnik in medicinsko osebje,
pomembna pa sta jim tudi Cistoca in dobra hrana, saj so bili tega vajeni doma. Ugotavljam,
da sta vecini stanovalcev pri kakovosti storitve bolj pomembni dimenziji zagotovila ter
empatije, kot pa ostale dimenzije kakovosti storitve, oziroma jim je bolj pomembna
funkcionalna kot tehni¢na dimenzija kakovosti, kar ugotavljam ze v teoreticnih poglavjih.
Vsekakor pa tudi tehni¢na dimenzija kakovosti ni zanemarljiva, saj je posameznikom celo
bolj pomembna (Gronroos, 2000, str. 66).

Stanovalci se v domu v vecini pocutijo dobro oziroma zelo dobro, kar je posledica celotne
kakovosti doma, predvsem kakovostnega odnosa ter dejstva, da jih vecina stanuje v
enoposteljni sobi in imajo s tem ve¢ zasebnosti ter svobode. Le dva stanovalca se v domu
pocutita slabo, saj imata obcutek prisiljenosti, predvsem v zvezi z dejavnostmi, ki naj bi
bile spros¢ene in naj bi vnesle v dom nekaj dinamike, vendar v njih ni Cutiti spontanosti.
Imata tudi obcCutek nesvobode, nerazumevanja in sta mnenja, da so premalo individualno
obravnavani. »Tukaj nima$ nobene moznosti, da bi lahko Sel nekam, kjer bi bil Cisto sam.«
(Z, 69 let). Spet opazam, da so jim bolj pomembni mehkejsi elementi kakovosti storitve ter
tudi oseben odnos, poleg tega pa ze v podpoglavju Starostniki in kakovost odnosa z
zaposlenimi omenjam, da je njihovo pocutje v veliki meri odvisno od odnosa z zaposlenimi
(Mali, 2004, str. 105).
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Nato me je zanimalo, kaj razumejo pod pojmom kakovost storitve, zato sem jih
vprasala, kaksna se jim zdi kakovost doma in kaj se jim zdi kakovostno. Polovica jih je
mnenja, da je kakovost odlicna v vseh pogledih, predvsem zaradi skrbnosti zaposlenih,
odnosa, nehinavscine, pa tudi zaradi lokacije in organiziranosti doma. »Jaz pravim, da je
nadstandard ... ker so vsi usluzbenci v resnici tako prijazni, ne pa hinavski.« (Z, 79 let).
Ostalim se zdi kakovost doma zelo dobra oziroma srednje dobra, predvsem zaradi
pomanjkanja ¢asa zaposlenih oziroma preobremenjenosti ter zaradi hrane. Nekateri so
mnenja, da bi lahko bila kakovost doma na veliko vi§ji ravni, ¢e bi imeli zaposleni ve¢ asa
zanje, vendar so kadrovski normativi, ki jih predpisuje Ministrstvo za delo, zelo nizki in ne
dovoljujejo individualne obravnave stanovalcev oziroma bolj kakovostnega dela.

Ker sem hotela podrobneje izvedeti, kaj se jim zdi pri celotnem domu kakovostno, sem
jim postavila vprasanja o njihovem odnosu z zaposlenimi. Stanovalci, ki so bili udelezeni
v intervjuju, se z zaposlenimi dobro razumejo oziroma se z njimi razumejo vedno bolje.
Vecina jih z njimi nima konfliktov, le dva od njih sta imela v prvih dneh bivanja v domu z
zaposlenimi konflikt, potem pa nikoli ve¢. Dva konflikte Se vedno imata, vendar le
obcasno. Vzrok za dobro razumevanje med stanovalci in zaposlenimi vidijo predvsem v
obojestranskem trudu za razumevanje, kar omenjam kot pomembno tudi v teoreticnem
podpoglavju Starostniki in kakovost odnosa z zaposlenimi (Mali, 2004, str. 110) ter
poglavju Kakovost odnosa (Zabkar, 1999, str. 236). Nekaj stanovalcev je mnenja, da so oni
tisti, ki imajo potrpljenje, da ne pride do konfliktov, in da je za dobro razumevanje vzrok
socutje ter individualno obravnavanje zaposlenih. Navedb o vzrokih za slabo razumevanje
je bilo seveda manj, saj je tudi manj stanovalcev, ki imajo konflikte z zaposlenimi, je pa
vzrok zanje lahko nepotrpezljivost, nerazumevanje stanovalcevih potreb, brezbriznost,
premalo casa in kontrole nad zaposlenimi. Vsem pa se zdi zelo pomemben element
kakovosti odnosa dobro razumevanje med njimi in zaposlenimi, saj je dom postal njihovo
zivljenje, ker gre za dolgorocen odnos, in (bi) se ob (morebitnem) konfliktu pocutijo slabo
oziroma slabse, nespros¢eno ter osamljeno. Nekaterim konflikti slabSajo tudi celotno
zaznavanje kakovosti storitve.

Pri vprasanju, kaj jim je pomembno pri delu in odnosu zaposlenih, so podajali po vec
odgovorov. Najpogostejsi odgovori so bili: prijaznost, potrpezljivost, vljudnost, domacénost
oziroma sprosc¢enost, zaupanje, ustrezljivost, ¢as za stanovalce ter strokovnost. Ostale manj
pogoste navedbe pa so Se: razumevanje, skrbnost, svetovanje, iskrenost, soCutje ter
ljubezen. Zanimivo je, da so vse navedbe elementi kakovosti odnosa, nih¢e pravzaprav ni
navajal npr. hitrosti, CistoCe, organiziranosti dela in ostalih elementov dela. Tu praksa
zopet potrjuje teorijo (Zabkar, 1999, str. 236). Pri vpraanju o tem, kaj zaposleni res dobro
delajo, da se tudi stanovalci pocutijo dobro, so najpogosteje navedli njihovo delovanje v
skladu s strokovnostjo, Sele nato pa individualno obravnavanje stanovalcev, prijaznost,
ustrezljivost ter domacnost. Predvidevam, da je stanovalcem bolj pomembna prijaznost,
potrpezljivost itd., kot pa strokovnost. Prav za slednjo se po mnenju stanovalcev zaposleni
bolj trudijo, v ¢emer se dom ocitno moti. Morda gre tu za vrzel med pricakovanji
stanovalcev in razumevanjem vodstva glede kakovosti storitve ter odnosa. Le eden je
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mnenja, da ne delajo vsega dobro. Domnevam, da z njihovim delom ni vedno zadovoljen,
kar je razvidno tudi iz prej$njih odgovorov ter tudi iz odgovora na naslednje vprasanje, kjer
sem jih vprasSala o tem, ali se jim zdi, da zaposlenim uspeva trud za dober odnos. Prisoten
je le en odgovor, da jim trud ne uspeva, ter da bi za dober odnos lahko naredili veliko vec.
Ostalim se zdi, da zaposlenim dober odnos uspeva, ter da veC za boljSi odnos niti ne
morejo storiti, oziroma da se sicer zelo trudijo, vendar bi se lahko na odnosu na obeh
straneh naredilo Se kaj vec.

Glede na to, da je eden izmed ciljev diplomskega dela ugotoviti, kaj jim pri odnosu z
zaposlenimi pomeni zaupanje, sem jim postavila vprasanje, ali se jim zdi zaupanje med
njimi in zaposlenimi pomembno, ter kaj pri zaupanju cenijo. Vsi opredeljujejo zaupanje
kot pomembno oziroma zelo pomembno, kar kaze na to, da se Gronroosova (2000, str. 38)
trditev o tem, da porabniki, ki jim je odnos najbolj pomemben od vseh sestavin storitve,
najbolj cenijo zaupanje, kaze tudi v Vitadomu, Domu za starejSe Bor. Pri zaupanju najbolj
cenijo strokovnost zaposlenih, zanesljivost, varovanje osebnih podatkov ter stvari in
postenost. Seveda pa se njihova pri¢akovanja razlikujejo od dejanske kakovosti zaupanja v
Vitadomu, Domu za starejSe Bor, saj je nekaj udeleZencev intervjuja mnenja, da se stvari,
ki so jih osebno zaupali zaposlenim, razvejo po celem domu, kar jim daje obcutek, da v
domu ne morejo imeti zasebnosti, zato velikokrat osebnih zadev nocejo deliti z ostalimi.
Eden izmed njih pa poleg prej omenjenega ne zaupa tudi v strokovnost osebja oziroma v
njihove izkuSnje. Morda je najbolje, da prav tu omenim izjavo vec stanovalcev, da
pogresajo med zaposlenimi osebo, ki bi bila na voljo le za pogovor s stanovalci, saj njihovi
svojci velikokrat nimajo &asa za pogovor. Zelijo si osebo, s pomo¢&jo katere bi si »olajsali
duso«, pogovor pa bi ostal le njuna zaupnost. »To bi morala biti res ena resna oseba,
prijazna, zenska bi morala biti, da bi ji vsi lahko zaupali ... Poznati bi morala vsakega
Cloveka in imeti Cas za pogovor.« (M, 84 let). Trenutno je po mnenju nekaterih
udelezencev intervjuja stanje v domu tako, da se bojijo pokomentirati kakr$no koli stvar ali
povedati svoje mnenje, saj se vse hitro razve med vsemi zaposlenimi ter tudi stanovalci in
so tako ve¢ ali manj delezni ocitkov z obeh strani. Kakovost je zaradi tega morda veliko
slabSe zaznana, ker ena stran ne deluje tako, kot druga pricakuje.

Pri zadnjih vpraSanjih me je zanimala njihova ocena kakovosti dela zaposlenih ter
kakovosti odnosa med stanovalci in zaposlenimi. Polovica jih kakovost dela ocenjuje kot
odli¢no, saj se po njihovem mnenju zaposleni trudijo po najboljsih moceh. Ostala polovica
jo ocenjuje kot zelo dobro, ker se po njihovem mnenju zaposleni trudijo po najboljsih
moceh, vendar imajo premalo Casa za vse delo, ki ga morajo opraviti. Le eden izmed
udeleZzencev pa kakovost dela ocenjuje kot srednje dobro, ¢e pa bi jo primerjal s
pripovedovanjem prijateljev, ki bivajo v drugih domovih, bi jo ocenil kot zelo dobro.
Kakovost odnosa ocenjuje dobra polovica stanovalcev kot odli¢no, saj se tudi za odnos
zaposleni trudijo po najboljsih moceh, dva jo ocenjujeta kot zelo dobro, ker bi se vedno in
pri vseh stvareh dalo narediti Se kaj ve¢, enemu stanovalcu pa se zdi srednje dobra, ker
zaposleni nimajo na voljo dovolj ¢asa za boljSi odnos in individualno obravnavanje
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stanovalcev. Morda prav zaradi pomanjkanja ¢asa ne morejo ugotoviti in zadovoljiti vseh
potreb vsakega posameznika in zaradi tega prihaja med njimi do konfliktov.

Vecina udelezenih stanovalcev v intervjuju je mnenja, da dober odnos med njimi in
zaposlenimi zakrije morebitne slabe stvari v domu, saj jim je dober odnos najpomembne;jsi
element kakovosti celotne storitve in se prav zaradi njega v domu pocutijo dobro. Dva
udeleZenca pa sta mnenja, da dober odnos ne zakrije vsega oziroma zakrije manjse napake
ali slabe stvari, vecjih pa ne more zakriti. Vsaka zaznava kakovosti nekega dejanja torej
vpliva na zaznavo naslednjega dejanja. Ze v teoreti¢nih poglavjih omenjam, da je neko
dejanje slabSe, drugo boljSe, skupaj pa tvorita celotno zaznano kakovost storitve
(Gronroos, 2000, str. 83).

Ugotovitve izvedene kvalitativne raziskave omogocajo oblikovanje odgovorov na
zastavljene cilje diplomskega dela. V nadaljevanju podajam ugotovitve raziskave po
posameznih ciljih.

1. Kaj je porabnikom pri ponujeni storitvi pomembno? Stanovalcem Vitadoma, Doma za
starejSe Bor, ki so bili udelezeni v intervjuju, je pri celotni storitvi najbolj pomemben
dober odnos med njimi in zaposlenimi, pomembna pa jim je tudi organiziranost doma,
vendar ne tako bistveno kot odnos. Ugotavljam, da se Zelijo stanovalci v domu pocutiti
¢im bolj domace, sprosc¢eno, svobodno, hkrati pa si nekateri zelijo oziroma jim je
pomembno to, da je vse na enem mestu in njim vedno na voljo. Pomembna jim je
domacnost in hkrati institucionalnost, kar se med seboj izkljucuje in je prav zaradi tega
zelo tezko doseci zadovoljstvo vseh porabnikov.

2. Kako razumejo in zaznavajo kakovost storitve? Stanovalci pod pojmom kakovost doma
oziroma storitve razumejo vse, s ¢imer so v domu povezani: delo in odnos zaposlenih,
urejenost, organiziranost, uc¢inkovitost posameznih sluzb, ki delujejo v domu, lokacija
in opremljenost. V vecini jo zaznavajo kot zelo kakovostno, predvsem z vidika tehni¢ne
dimenzije, zelo kakovosten pa se jim zdi tudi odnos zaposlenih do njih, vendar bi lahko
bil Se bolj kakovosten, ¢e bi zaposleni imeli v okviru delovnega ¢asa manj zadolzitev in
bi tako lahko namenili ve¢ Casa za krepitev odnosov s stanovalci.

3. Kaj jim pri odnosu z zaposlenimi pomeni zaupanje? Zaupanje jim pri odnosu z
zaposlenimi daje obcutek zanesljivosti, sprejetosti in hkrati tudi to, da imajo v tako
veliki organizaciji zasebnost, ki je nogejo deliti z vsemi. Zal se v Vitadomu, Domu za
starejSe Bor, po mnenju nekaterih stanovalcev dogaja zlorabljanje osebnih zaupnih
pogovorov, ki jih stanovalci niso Zeleli deliti z ostalimi, razen s tistim zaposlenim, ki so
mu podatke zaupali. S tem v domu zmanjsujejo obcutek zaupanja, kar morda vpliva tudi
na zadovoljstvo in zvestobo porabnikov.

4. Kako pomembna je stanovalcem Vitadoma, Doma za starejSe Bor, kakovost odnosa pri
zaznavanju celotne kakovosti storitve? Glede na to, da ze pri ugotovitvah prvega cilja
navajam, da je stanovalcem kakovost odnosa najpomembnejsi element kakovosti
storitve, poleg tega pa so pri zadnjem vprasanju v vecini odgovorili, da kakovosten
odnos zakrije ostale slabe lastnosti storitve, sklepam, da je kakovost odnosa
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stanovalcem Vitadoma, Doma za starejSe Bor, najpomembnejSa sestavina kakovosti
storitve.

5. Kako mocno se po njihovem mnenju celotna organizacija trudi za kakovost odnosa in
storitve? Za kakovost odnosa, pa tudi storitve, se po mnenju stanovalcev vsi zaposleni
trudijo po najboljSih moceh, oziroma se bolj sploh ne bi mogli truditi. Trudijo pa se,
predvsem za kakovost odnosa, tudi stanovalci sami, ki se v vecini zavedajo, da je
povsem nerealno pri¢akovati popolnost odnosa zaposlenih in njihovega dela. Tudi to
veliko pripomore k zaznavanju celotne storitve.

6. Kaksna pricakovanja so imeli ob prihodu v dom in v kaksni meri so bila izpolnjena? V
vecini stanovalci niso imeli pricakovanj pred oziroma ob prihodu v dom, saj so bili
prevec¢ bolni ali iz¢érpani, da bi lahko premisljevali o tem. Ostali, ki so imeli oblikovana
priCakovanja, pa so pricakovali veliko druzenja, varnosti (stalna prisotnost
medicinskega osebja), funkcionalnosti doma in miru, pri¢akovali pa so tudi nesvobodo.
Le enemu izmed udeleZencev intervjuja dom ni izpolnil pri¢akovanj, ostali so mnenja,
da dom deluje nad njihovimi pri¢akovanji.

7. Kaksna je kakovost odnosa zaposlenih do porabnikov (na kaksen nacin se zaposleni
zanjo trudijo)? Oceni odlicno in zelo dobro sta bili najpogostejSa odgovora na
vprasanje, kako bi ocenili kakovost dela zaposlenih. Zanjo se trudijo predvsem s
prijaznostjo, potrpezljivostjo, ustrezljivostjo, vljudnostjo, spros¢enostjo, z zaupanjem in
domacnostjo. Primanjkuje jim le Casa za to, da bi lahko kakovost odnosa $e bolj
izboljsali.

3.4 Povzetek ugotovitev in priporodila

Stanovalcem Vitadoma, Doma za starejSe Bor, je pri celotni storitvi pomembna dobra
organiziranost doma, delo zaposlenih, njihova u¢inkovitost ter urejenost, pa tudi lokacija
same stavbe ter njena opremljenost. Vecini stanovalcev je pri celotni storitvi
najpomembnejsi element kakovost odnosa. V vecini menijo tudi, da se zaposleni zanj
trudijo po svojih najboljSih moceh s prijaznostjo, potrpezljivostjo, ustrezljivostjo,
vljudnostjo, sprosc¢enostjo, z zaupanjem in obcutkom domacnosti. Poleg tega skozi analizo
intervjujev ugotavljam, da so stanovalci v vecini mnenja, da dobra kakovost odnosa zakrije
ostale slabse strani storitve. Tudi na podlagi tega lahko sklepam, da ima kakovost odnosa
na porabnike storitve Vitadoma, Doma za starejSe Bor, mocan vpliv in najbolj dopolnjuje
zaznavanje celotne kakovosti storitve.

Stanovalci si Zelijo ¢im bolj kakovosten odnos z zaposlenimi, se pa v Vitadomu, Domu za
starejSe Bor, vcasih zgodi, da se zaposleni zanj ne trudijo dovolj, saj so stanovalci zaznali
slabe primere predvsem v povezavi z zaupanjem osebnih pogovorov in informacij, ki so
bile dolocenim zaposlenim zaupane, le-ti pa jih niso zadrzali zase, ampak so jih
posredovali tudi ostalim zaposlenim ali stanovalcem. S tem so izgubili del zaupanja
stanovalcev ter morda tudi njihovo zadovoljstvo in zvestobo. So pa to bolj redki primeri,
poleg tega stanovalci od zaposlenih ne morejo in niti ne pri¢akujejo popolnosti oziroma
nemogocega, zato jim dolocene pomanjkljivosti Se ne kvarijo celotne zaznave kakovosti
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odnosa in storitve. Zal pa so za izbolj$anje odnosov med stanovalci in zaposlenimi v vedji
meri krivi tudi kadrovski normativi, ki zaposlenim ne omogocajo dovolj Casa, ki bi ga
lahko posvetili odnosu s stanovalci. Prav to opazajo tudi stanovalci sami in menijo, da bi
bili odnosi gotovo Se boljsi, e zaposlenim ne bi primanjkovalo ¢asa. Stanovalci so tudi
mnenja, da lahko k dobremu odnosu z zaposlenimi prispevajo tudi oni sami s
potrpezljivostjo in razumevanjem zaposlenih. Kot Ze omenjam, sta kakovost storitve in
kakovost odnosa medsebojno povezani in se dopolnjujeta.

Upravi in ostalim zaposlenim v Vitadomu, Domu za starejSe Bor, predlagam, da skozi
pogovor s stanovalci in njihovimi svojci ugotovijo potrebe vsakega posameznika, saj
skupaj morda tvorijo celoto Zelja, ki bi jih bilo mogoce izpolniti in s tem izboljsati
kakovost odnosa ter storitve. Kot ze receno si stanovalci zelijo ve¢ komunikacije in
zaupanja z zaposlenimi, saj bi s tem krepili odnos ter pripomogli k boljsemu
zadovoljevanju potreb. Predlagam jim, naj nekaj Casa, ki ga sedaj namenjajo samemu delu,
videzu ustanove in organiziranosti podjetja, namenijo globljim odnosom in s tem
pripomorejo k boljSi zaznavi kakovosti storitve s strani stanovalcev. Predlagam tudi
raziskavo (z anketnim vprasalnikom) med zaposlenimi o tem, kako oni razumejo
stanovalce, katere njihove potrebe vidijo, kako jim jih pomagajo uresnicevati ter za kakSen
odnos se pri tem trudijo. Raziskali bi lahko, kaj zaposleni razumejo pod pojmoma kakovost
storitve in odnosa, ter kaksna se jim zdita v Vitadomu, Domu za starejSe Bor. Morda bi
lahko tudi zaposleni podali predloge za izboljSave in pri njih seveda sodelovali. Zanimivo
bi bilo vedeti tudi to, kakSna je po njihovem mnenju povezava med kakovostjo odnosa ter
storitve. Na podlagi moje raziskave, poglobljenih pogovorov s stanovalci ter raziskave med
zaposlenimi bi ugotovili, na katerih podrocjih se pojavljajo vrzeli v kakovosti storitve in bi
jih lahko postopno odpravili, s tem pa Se bolj izboljsali kakovost odnosa ter storitve.

SKLEP

Kakovosten odnos vsekakor vpliva na zaznavanje kakovosti storitve s strani porabnika in
obratno. VpraSanje, na katerega skuSam z diplomskim delom odgovoriti, pa je, v kolik$ni
meri vpliva oziroma kaj je pri odnosu ali storitvi tisto najpomembnejSe, kar najvec
pripomore k boljSi/slabsi zaznavi kakovosti odnosa ali storitve.

V prvem delu diplomskega dela oziroma v prvih dveh poglavjih, ki sta teoreti¢ni in
dopolnjeni s strokovnimi ¢lanki o delu v domovih za starejSe v Sloveniji, opisujem
povezanost med kakovostjo storitve ter odnosa, v tretjem poglavju pa na primeru iz prakse
ugotavljam njuno povezanost.

Stanovalcem Vitadoma, Doma za starejSe Bor, je pri celotni storitvi najpomembnejSa
kakovost odnosa, v nekoliko manjsi meri pa so jim pomembni tudi ostali elementi storitve.
Kakovost odnosa jim je pomembna zaradi njihovega dobrega pocutja ter sprejetosti v
domu, zanjo pa se po njihovem mnenju zaposleni trudijo po najboljsih moceh. Vcasih pa se
zgodi, da odnos ruSijo predvsem s krhanjem zaupanja, saj naj bi zaupne informacije
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stanovalcev pripovedovali ostalim zaposlenim ter stanovalcem, Cesar stanovalci niso
hoteli. Se pa stanovalci zavedajo, da od zaposlenih ne morejo pricakovati popolnosti, zato
jim doloc¢ene pomanjkljivosti ne kvarijo celotne zaznave kakovosti odnosa in s tem tudi
storitve. Po mnenju stanovalcev bi lahko bil odnos med njimi in zaposlenimi Se bolj
kakovosten, ¢e bi zaposleni imeli na voljo vec ¢asa za medsebojno komunikacijo in odnos.
H kakovostnemu odnosu pa prispevajo tudi stanovalci s potrpezljivostjo in razumevanjem.

Sklepam torej, da je med kakovostjo odnosa in kakovostjo storitve mo¢na medsebojna
povezanost, ki vpliva na zaznavanje ene ali druge, bolj pa na zaznavanje kakovosti storitve
vpliva kakovost odnosa, kot obratno. Zato tudi predlagam storitvenemu podjetju Vitadom,
Dom za starejSe Bor, da poleg izpopolnjenosti ostalih sestavin storitve nameni $e vec
pozornosti ter ¢asa tudi kakovosti odnosa, saj je po mnenju vecine stanovalcev dober odnos
najbolj pomemben za njihovo zadovoljstvo s storitvijo in z zvestobo. Vitadomu, Domu za
starejSe Bor, predlagam tudi boljSe spoznavanje potreb in Zelja stanovalcev skozi pogovor
z njimi, da bi zmanjSali vrzel med pricakovanji stanovalcev in razumevanjem vodstva
glede kakovosti storitve. Morda bi bilo dobro izvesti raziskavo med zaposlenimi o tem,
kako oni razumejo stanovalce ter kako se za vse to trudijo. Veliko je mozZnosti in dela, ki bi
bilo potrebno, ¢e bo zelelo podjetje Vitadom, Dom za starejSe Bor, Se naprej konkurirati na
trgu ter pridobiti in obdrzati svoje porabnike med vedno bolj Stevilénimi ter kakovostnimi
ponudniki take ali podobne storitve.
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PRILOGA 1: Vprasanja za delno strukturiran intervju
(navedbe v poSevnem tisku so samo meni v pomoc, ce stanovalci ne bi razumeli vprasanja)

1. Koliko ¢asa Ze bivate v domu?
2. Ste prej bivali v kak§nem drugem domu?
e Ce da: Zakaj ste zamenjali dom? Na podlagi &esa ste se potem odlo¢ili za
bivanje prav v tem domu?
o Ce ne: Na podlagi &esa ste se odlo¢ili za bivanje prav v tem domu?
—  blizina svojemu domu/svojcem,
—  cena storitev;
— edino prosto mesto oziroma prvo prosto mesto;
—  prisila svojcev;
— dobra reklama;
— dobra priporocila znancev/dobra podoba podjetia: Kdo vam ga je
priporocil? Katere lastnosti doma je priporocil?
3. Kaj je glavni razlog, da ne odidete v drug dom?
Preden ste prisli v ta dom, kaks$na pricakovanja ste imeli?
e Se Vam zdi, da dom deluje nad Vasimi pri¢akovanji, v okviru njih ali pod
Vasimi pri¢akovanji? Zakaj?
e Kaj oziroma katero podrocje ne izpolnjuje Vasih pricakovanj? Zakaj?
5. Kaj Vam je pri celotnem domu in osebju pomembno? Kaj od tega Vam je najbolj
pomembno? Zakaj?
— odnos zaposlenih do Vas;
— strokovnost osebja;
— prijaznost osebja;
—  vse na enem mestu;
— videz ustanove;
— zaupanje zaposlenim,
—  dobra hrana,
—  Cistoca/urejenost doma;
— organiziranost doma;
— sprejetost s strani zaposlenih;
— razumevanje z ostalimi stanovalci.
6. Kako se pocutite vdomu?
— se pocutite dobro/slabo?
— se pocutite sprejete?
—  se pocutite enakovredno obravnavane?
— se pocutite zapostavljene?

e Zaradi Cesa se tako pocutite, kaj je pri tem odlocilno?

7. Kaksna se Vam zdi kakovost doma? (s tem vprasanjem bom videla, kaj sploh
razumejo pod pojmom kakovost)
e Kaj pa se Vam zdi kakovostno?
8. Kako se razumete z zaposlenimi? Imate tudi kakSne konflikte z njimi?

2



e Kaj je po VaSem mnenju tisto, zaradi Cesar se z njimi dobro/slabo razumete?
Zakaj prav to?

e Kako pomembno se Vam zdi, da se z zaposlenimi dobro razumete? Zaka;j?

(Tudi ¢e se ne razumete dobro z njimi, kako pomembno se Vam zdi to?

Koliko bi dober odnos sploh prispeval k temu, da bi se bolje pocutili v
domu?)

e Kaj Vam je pomembno pri njihovem delu in odnosu?

zaupanje;
prijaznost;
iskrenost;
strokovnost;
razumevanje,
vijudnost;
ustrezljivost;
potrpezljivost,

svetovanje.

e Kaj po Vasem mnenju zaposleni delajo dobro, da se tudi Vi pocutite dobro?

se trudijo biti prijazni;

Vam ustrezejo, ko jih prosite;

delujejo v skladu s svojo izobrazbo/strokovnostjo,

so do Vas iskreni;

Vam dajejo obcutek zaupanja v njihovo delo in sposobnost za to delo;

Vam svetujejo.

e Se Vam zdi, da jim uspeva, da za dober odnos (medsebojno razumevanje)

naredijo dovolj? Kaj pa bi po VaSem mnenju lahko naredili Se vec?

9. Kaj pa zaupanje med Vami in zaposlenimi, se Vam zdi pomembno?

e Kaj pri zaupanju cenite (Vam je pomembno)?

varovanje osebnih podatkov,
strokovnost osebja;
zanesljivost;

postenost;

to, da deluje v Vaso korist.

10. Kako bi na podlagi vsega povedanega ocenili kakovost dela zaposlenih? Zakaj?

zelo dober, dober, niti dober niti slab, slab, zelo slab

11. Kako bi na podlagi vsega povedanega ocenili kakovost odnosa med Vami in
zaposlenimi? Zakaj?

12. Bi lahko na podlagi vsega povedanega rekli, da se Vam zaradi dobrega/slabega

odnosa med Vami in zaposlenimi tudi druge dobre stvari, ki so v domu in so Vam
pomembne, zdijo dobre/slabe?



PRILOGA 2: Delno strukturiran intervju

Voditelj: Erika Kav¢ic, avtorica diplomskega dela
Intervjuvanec: Stanovalka (79 let) Vitadoma, Doma za starej$e Bor, Crni Vrh nad Idrijo
Datum intervjuja: 2.5.2010 od 14:10 do 15:16

V: Dober dan.

O: Pozdravljena Erika. Kaj bo dobrega?

V: Za diplomsko delo preucujem kakovost storitve in odnosa tukaj v domu. Ker sem
se odlocila za raziskavo z intervjuji, bi Vas prosila, ¢e bi sodelovali v intervjuju.

O: Ja seveda. Kar izvoli napre;j.

V: Hvala. Se eno pro$njo imam: ali lahko najin pogovor snemam, da bom potem laZje
iz njega naredila zapis in analizo?

O: Lahko. Kaj te pa zanima?

V: Predvsem Vase pocutje tukaj v domu.

O: No jaz se v tem domu zlo dobro pocutim. Tako. Ker se z vsemi tudi zelo dobro
razumemo, ker je tole nase osebje zelo prijazno, zelo uvidevno, zelo pozorno.

V: Jaz bi vas najprej vpraSala, kater letnik rojstva ste, ker potrebujem podatek,
koliko ste stari.

0: 1931

V: Koliko ¢asa pa Ze bivate v tem domu?

O: Sedmo leto je.

V: Ali ste Ze prej bivali v kakSnem drugem domu?

O: Ne.

V: Na podlagi ¢esa ste se pa odlodili za bivanje prav v tem domu?

O: A zakaj? Moja h¢i je v Idriji, tam zivi. In takrat sem jaz zelo zbolela. Jaz sem imela
poskodbe po enem padcu in sploh nisem mogla ve¢ hoditi. Doma nisem mogla ostati,
drugace sem iz Ljubljane), doma nisem mogla ostati, ker tudi ni bilo nikogar, ki bi me
stregel tam v tretjem nadstropju. No in smo iskali dom. In smo ¢ist slucajno izvedeli, da
imate, da je tukaj v Crnem Vrhu nov dom in da imajo e prostor. In tako smo §li. Dobil
smo potrdilo od zdravnika in ostalo in sem bila jaz v domu v $tirinajstih dneh.

: To se pravi, zaradi prostega mesta ste prisli sem.

: Pa zato, ker je h¢i v Idriji, ker je blizina.

: Ali ste kdaj razmisljali, da bi §li v drug dom?

Ne.

: Kaj je pa razlog, da ne greste v drug dom?

: Zato ker se tukaj zelo fajn pocutim.

: Kaj vam pa daje ta obcutek, da je zelo fajn?

0C<0<0<0<

: Ves kaj, ta obcutek svobode, da lahko pravzaprav delas kar hoces, da lahko gre§ kamor
hoces, no edino to, da moras povedati, kam gres, zrak, okolica, da ni ropota, da ni prometa,
ki smo ga v Ljubljani siti Se pa Se. Saj pravim, jaz se zelo dobro pocutim, jaz sem tukaj ze
sedmo leto.



V: Ce bi bilo nekaj narobe in bi se odlo¢ili oditi v drug dom ali pa¢ nekam drugam,
kaj bi bil glavni razlog, kar bi moralo biti res narobe, da bi vi odsli?

O: Uh, najbrz necloveski odnos do stanovalcev doma.

V: S strani zaposlenih?

O: Da, s strani zaposlenih.

V: Preden ste priSli v ta dom, kakS$na pri¢akovanja ste imeli? Ali ste sploh kaj
pri¢akovala, kako bo tukaj?

0O: Cisto nic.

V: Vam je bilo vseeno?

O:Vseeno, Cisto vseeno. Jaz sem bila tako bolna, da nisem imela kaj premisljevati, ves.

V: No, ne glede na to, da prej niste ni¢ pri¢akovali, ko ste priSli sem, kakSen se vam je
zdel prvi vtis doma, tukaj je super, tukaj je nekaj srednjega, ali se vam je zdelo zelo
slabo?

O: Dom kot tak je bil zelo v redu, samo vsaka sprememba te sesuje.

V: Kot Vas osebno?

O: Ja, mene osebno. No ta sprememba, osebna, utesnjenost sem cutila. Najslabse je bilo pa
to, da takrat, ko sem jaz prisla v dom, ni bilo nikogar, ki bi mi pokazal, kje kaj je pa
povedal kje kaj je. Ne da je telovadba, fizioterapija... V resnici so mi pokazali le jedilnico
in mojo sobo, pa ni¢ drugega in sem zelo pogresala ta stik.

V: Se Vam zdi, da se je sedaj kaj spremenilo?

O: Seveda se je. Tudi za knjiznico nisem vedela. Vedeli smo, da so knjige, ne pa da se jih
lahko tudi uporablja. Sedaj je pa drugace, ne. Sedaj pa vsak nov, ki pride, dobi nekoga od
stanovalcev, ki ga usmerja, ki ga malo spozna, kje je kaj, ki ve, kje je telovadba, pove, kje
je jedilnica, kdaj se gre jesti in okolico malo, kam lahko gre. Takrat tega ni bilo.

V: Aha, tole Vam ni bilo vSeé. Kaj pa drugade, ali dom deluje v okviru Vasih
pri¢akovanj oziroma izpolnjuje Vase potrebe ali...?

O: Nad, nad pric¢akovanji. Ko poslusam druge, kako se imajo v domovih.

V: Kaj je tisto nad?

O: Najprej je odnos osebja, izreden odnos osebja do stanovalcev, vedno prijazni, vedno
nasmejani, mogoce tudi jaz ne spadam med najbolj sitne, tako bom rekla (smeh), da bi za
vsak drek zvonila. Ampak fino, ¢e pa kaj potrebujem, ti pa pomagajo. Pa $e nekaj, to da
imamo zdravnika pri roki, da ne potrebujem, da si cela druzina dopuste jemlje, da me k
zdravniku peljejo in na kontrole. Pa tudi ¢lovek se navadi na druzbo. Na zacetku te, kaj
bom rekla, meni so doma rekli, pa saj ti se ne bos§ navadila na stare ljudi, ti si navajena med
mladimi biti. Sem rekla, saj bom Ze morala, ni druge. Je pa to velika razlika, to je en
ogromen prestop, tako bom rekla. Ena taka sprememba Zivljenja, da se je vCasih bolje
pripraviti na to. Samo jaz se nisem, jaz sem bumf, noter padla.

V: Ce bi $e enkrat, pravite, da bi se prej pripravili, &e bi imeli priloZnost, seveda?

O: Da.

V: Vam je to mogoce kaj slabsalo tisti zacetni vtis?

O: Tako sem cutila eno osamljenost.

V: Kaj pa sedaj, se Se Cutite osamljeno?

O: Oh ne. Sedaj sem pa gazda (smeh).



V: Ja, saj ste res (smeh). Imate voljo.

O: Imam organizacijske sposobnosti, to jih pa imam zZe celo Zivljenje. Poglejte tisto sliko,
Stiri leta sem bila stara, pa sem Ze komandirala cel svet (smeh). Tudi druzbo si sama
izbiram, no ja, tukaj je bolj tako, vendar sem se morala prilagoditi.

V: Ali se Vam zdi pomembno to tukaj v domu, da se prilagodite, daje tudi to Vase
prizadevanje za prilagoditev pomembno?

O: Absolutno. Zelo.

V: Kako bi bilo drugace?

O: Zelo pomembno je to. Kar poglej, ko imas te ljudi, ki nikamor ne gredo. Ker je v sobi,
pa gre jesti, pa gre nazaj v sobo. Ki se z nikomer ne pogovarja, ki nikamor ne gre.

V: Mislite, da bi bilo veliko bolje, ¢e bi se s kom druzili in se pocutili bolj domace?

O: Seveda. Ja, morali bi biti taki, saj ¢lovek ne more Ziveti sam. Clovek je socialno bitje in
potrebuje nekoga, s katerim lahko malo posimfa, kavico spije tako kot midve eno gospo.
Ona pride sem, jaz skuham kavo, malo popijeva, malo poSimfava (smeh). To je nujno, da
si najdes eno okolje, kjer se kolikor toliko dobro pocutis. No pri nas se najbolje pocutimo v
delovni terapiji. tam je ena a. Tale nasa dekleta so enkratna. To, da Se nekaj ustvarjamo,
dobro, ljudje z demenco, ki barvajo pa povoje zvijajo, to je bolj tako, da se zamotijo in
razgibavajo, ampak vedno se tam nekaj dogaja. Vedno se nekaj novega ustvarja in tele
naSe mentorice so zelo sposobne.

V: KakSen je pa njihov odnos do vas?

O: Zelo dober. Zelo dober, pa ne samo do nas, do vseh. Zelo korektne.

V: Kako pa se Vam zdi, da se obnaSajo do dementnih ljudi, do ostalih stanovalcev
tukaj?

O: Izredno. Izredno, tako da jih jaz samo ob¢udujem. Izredno pozorne, prijazne, animirajo
jih, da oni ne gledajo v zrak. To, vse naredijo. Kaj pa Vi tamle, ali boste tole, ali boste tole,
ponudijo jim razli¢na dela njim primerna, barvanje, strizenje, zvijanje povojev... Kaj se?
Cukanje vate za blazine, ki jih delamo za na vrt. To so vse oni pocukali tiste stare odeje. Ja,
znajo, zelo.

V: No, sedaj smo malo zaSle izven vprasalnika, ampak je vse to pomembno. Kaj se
Vam pa pri celotnem domu in osebju zdi pomembno?

O: To, da drzijo skupaj.

V: Kako to mislite?

O: da se osebje zelo dobro med sabo razume, da jim ni nikoli nobenega problema, ce je
treba nekje nekoga zamenjati pa to da so izredno, izredno delovni. Ti ne vidi§ nobenega od
teh nasih ljudi, pa naj bodo to streznice, negovalke ali sestre, da bi se prestavljale iz enega
kota v drugega, da bi bezale pred delom. Tega ne vidis.

V: Kaj pa ko jih opazujete med delom, med delom z Vami ali z drugimi stanovalci.
Kaj se Vam zdi, ali samo tisto delo zelo dobro opravijo, ali je zraven...?

O: Odnos, odnos.

V: Ali je v redu odnos? KakSen se Vam zdi ta odnos?

O: Izredno v redu odnos. Prilagodijo se posamezniku. Tako da vidim recimo v tisti nasi
kuhinjici oziroma jedilnici, kjer imajo ti, ki bolj tezko hodijo, teh vozickov je toliko
prevec, da ne morejo v glavno jedilnico hoditi, zelo zelo pozorni so.
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V: Ali se Vam zdi, da skuSajo zadovoljiti potrebe vsakega posameznika ali vsem
enako postreZejo in recejo?

O: O ne, o ne, prav posvecajo se posameznikom. Tudi ko pridejo zaposleni delat nego v
sobo, se sploh ne pogovarjajo veliko med seboj, ampak nam posvecajo pozornost.
Pogovarjajo se tam pri pultu, drugace pa po sobah pa ne. Sploh pa malo kdaj prideta dva v
eno sobo, ampak samo eden.

V: KakSna se Vam pa zdi strokovnost osebja?

O: Dobra.

V: Kaj pa prijaznost osebja?

O: Zelo prijazni so.

V: Koliko Vam je pa to pomembno, da imate vse na enem mestu: telovadbo, frizerja,
pedikerja, fizioterapijo, ambulanto, zdravnika?

O: Zelo pomembno.

V: Zakaj?

O: Zato ker, ve$ kako, najprej je to, da se lahko pogovorim, kdaj bom prisla, kdaj bi se
lahko sfrizirala, kdaj lahko pridem na pedikuro, kdaj zdravnik dela, ¢e je kaj nujnega so
tudi sestre dol, sporocijo zdravniku, ¢e ne morem vstati, da me pride pogledat, pa obcutek
sigurnosti imam. Obcutek sigurnosti imam, zato ker vem, da ¢e bom kaj potrebovala, bodo
prisli. Tamle je zvonec... To je zelo pomembno.

V: KakS$en se Vam zdi pa videz ustanove?

O: Videz je pa sploh A kategorija.

V: Kaj pa zaupanje zaposlenim, ali jim zaupate?

O: Ja, ja.

V: Na kakS$en nacin pa vi razumete tole zaupanje?

O: Ce kaj potrebujem, da jim lahko povem, kaj potrebujem, da se lahko pogovorim z njimi,
tudi pogovorim se lahko z njimi o vseh mogocih stvareh.

V: Ali se Vam zdi, da se to potem razve po celem domu ali obdrZijo zase?

O: Ne ne, ne ne, ne nosijo po celem domu. Tako da se lahko z nekom malo bolj zblizam,
bom rekla. Vsaj jaz nisem dozivela tega v celem obdobju, kar sem tukaj, da bi se z nekom
nekaj zmenila in bi potem nesel to po celem domu. Pa tudi ¢e poSimfam ¢ez koga. Stari
ljudje so sploh bolj obcutljivi.

V: Kaj pa osebne stvari, ali jih zaupate zaposlenim? Ali zaupate, da Vam zaposleni ne
bodo brskali po sobi?

O: Jaz zaupam. Jaz nikoli ne zaklepam, samo ¢e grem za dlje Casa ven, pa Se takrat pri vas
dol klju¢ pustim (na recepciji).

V: V strokovnost osebja zaupate?

O: Ja, ja.

V: Kaj pa zanesljivost? Se zanesete na osebje?

O: Ja, ja.

V: Ali se Vam zdi, da delajo v VaSo Korist, ali pa se Vam zdi, da delajo samo tisto, kar
pac¢ morajo narediti?

O: Da je to rutina? Ne to ni rutina, ker tega dela ne mores delati, ¢e nimas srca zraven. To
delo je zelo tezko, da se razumemo. Zelo tezko, zelo naporno, ker je toliko vrst ljudi iz
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toliko koncev, da mora$ imeti to delo rad, drugace ne zdrzis. Recimo, v jedilnici poglej te
nase streznice (kuharice in pomoc¢nice), samo izmisljujemo si, kaj bomo jedli.

V: Aha, no kuharice. Ali se Vam zdi, da kdaj izgubijo potrpljenje, ko si izmiSljujete?
O: Ne, ne, recejo ja, bum pa gredo iskat. Jaz recimo, ker hoCem imet polovi¢no porcijo ali
pa Se to ne. Pa sedaj so prisle nove. Takle kup mi dajo, pa sem rekla, no dej ga lomit s
tistim, odnesi pro¢, ker ne morem pojesti. Lepo gre, zamenja, prinese malo.

V: Ali so pri tem kaj nesramne ali zadiréne?

O: Ne, ne, sploh ne.

V: Kak$na se Vam pa zdi sama hrana?

O: Hrana je v redu. Ce ti pa ni vie¢, pa pusti (smeh).

V: KakSen pa se Vam zdi vzrok za to, da nekateri kdaj potarnajo nad hrano? Mogoce
zaradi tega, ker doloCenih stvari ne jedo, ali zato, ker hrana ne bi bila okusna, morda
niti primerna za starejSega ¢loveka?

O: Bolj zaradi tega, jaz tole ne bi jedel ali tega ne maram. Nekdo pac¢ ne je polente,
golazev... Drugace je pa tako, da lahko dobi$ tudi kaj drugega, imas tudi mlecne jedi za
tiste, ki ne morejo jesti ali pa jim drugo ne paSe. Tudi doma ni vedno tisto, kar bi ti jedel.
Drugace pa je po mojem preve¢ mesa. Absolutno preve¢ mesa.

V: KakSna se Vam zdi pa urejenost doma, ¢isto¢a? Je v redu, bi kaj pokomentirali?
O: Niti ne. Je v redu.

V: Kak$na se Vam pa zdi sama organiziranost, od nacina dela do razli¢nih sluzb in
njihovega dela (fizioterapija, delovna terapija...)?

O: V redu je. Imajo Silvo (glavna sestra doma).

V: Kaj pa prireditve, e-to¢ka in ostalo?

O: No to je pa sploh prijetno.

V: Ali bi lahko bilo tega vec?

O: Izletov bi lahko bilo ve¢, samo to je tako, potem pa prijave zbirajo, potem jih pride pa
pet, Sest. Lahko bi pa bilo vec tega.

V: Se Vam zdi, da bi tega bilo vec¢, €e bi bilo ve¢ zanimajo, ali pa se Vam zdi, da
premalo organizirajo?

O: Ne organizirajo. Napaka vodstva.

V: KakS$no se Vam zdi pa razumevanje z ostalimi stanovalci? Ali se Vam zdi
pomembno?

O: Ja, zelo pomembno je.

V: Zakaj?

O: S tem se pocutim bolje.

V: Kaj od vsega tega, o ¢emer sva se pogovarjali do sedaj, bi pa dali na prvo mesto,
kaj se Vam zdi najbolj pomembno tukaj, da se Vi dobro pocutite?

O: Najbolj pomemben je ta odnos osebja do stanovalcev.

V: Ce sem Vas prav razumela, pravite, da so zaposleni dobri do vas. Kaj pa e ne bi
bili? Na kakSen nacin bi to vplivalo na Vas?

O: Na razpolozenje, na psiho. S tem bi se pocutila slabse. Sigurno.

V: Kako bi pa to vplivalo na VaSe gledanje na vse ostalo?

O: Na dom kot tak?



V: Ja.

O: Velik minus. Zaradi tega bi se mi dom zdel slabsi. Veliko slabsi.

V: Ali bi lo¢ili to, da Vam celotno podobo kvari le odnos, ali pa¢ na sploSno potem
rekli, da je v domu slabse?

O: Bi locila, bi. Bi locila, kaj ni dobro.

V: Kaj pa se Vam zdi tisto glavno, kar zaposleni dobro delajo?

O: Najboljse je to, da vedno dobi§ odziv, da ni brezbriznosti, pozornost. Pozornost osebja
do posameznika. Tako. Da se ¢utim sprejeto in upostevano.

V: Ali se vedno ¢utite enakovredno obravnavano, ali pa se Vam zdi, da kdaj komu
posvecajo ve€ pozornosti?

O: Ne. Niti ne.

V: Se niste nikoli pocutila zapostavljeno?

O: A jaz? Oh (smeh). Jaz si izborim prostor na soncu, ves. Nisem bila nikoli zapostavljena
pa tudi tukaj nisem (smeh).

V: Kaj pa je tisto, kar Vam daje obcutek sprejetosti oziroma to, da niste
zapostavljena? Kaj konkretno zaposleni delajo, da se Vi pocutite tako?

O: Ves kako je to: recimo mene ni v delovno terapijo. Ja ne vprasaj, da me ne poklicejo. Pa
pravi Barbara, ja dopusta pa danes ni, delat (smeh).

V: To se pravi, da Vas tam pogreSajo?

O: Ja zgleda da me (smeh). Seveda me. Imam obcutek, da radi vidijo, da pridem, da radi
vidijo, da kaj organiziram, da se pogovarjam z ljudmi. To imajo tukaj zelo radi.

V: Takih ljudi pri nas manjka, kot ste vi.

O: Ja, manjka, manjka. Dom zaradi tega zivi. Ne gre, ne mores, moras vedeti, da so ljudje
tukaj stari, povprecje je preko osemdeset, blizu devetdeset. Taki ljudje zelo pogresajo dom,
pogresajo svoje, Ceprav tisti njihovi nimajo ¢asa zanje. Tako kot za nikogar ne. Mora$
vedeti, da je to tako: to so otroci, ki imajo svoje druzine ali pa celo vnuki, ki imajo svoje
druzine, ne morejo skrbeti Se za nas. Saj pridejo na obisk, smo jih veseli, ampak ko pa
gredo, smo pa $e bolj veseli, zato ker nas v resnici zmotijo v tem nasem ritmu.

V: Vam je ta ritem pomemben?

O: Ja.

V: Ali Vam je tudi pomembno potem, da so obroki ob dolocenih urah, delovna
terapija ob tej in tej uri...? Ali bi Vas kaj motilo, da bi hodili, kakor bi hoteli?

O: Seveda. Mora biti red.

V: Ali se zaradi tega pocutite kaj nesvobodno, Kker je vse po urnikih?

O: Saj imas Cas celo uro. To mora biti, ker je toliko ljudi. Saj tudi doma mora biti red. Ja.
ali doma lahko pride kdor ho¢e k mizi? Ne. Ja razen ¢e so v sluzbah pa tako naprej.
Drugace pa takrat, ko je zajtrk, ko je kosilo, vecerja, je treba it za mizo. To je pa nujno
potrebno. Brez reda pa ni, ves, v taki hisi. Brez discipline, brez organizacije, ki to skupaj
drzi. Potem bi bil pa kaos.

V: No, pa mi sedaj povejte, kak$na se Vam zdi kakovost doma?

O: Kakovost doma, jaz pravim, da je nadstandard. Absolutno.

V: Zaradi Cesa pa?



O: Zaradi ¢esa? Prvo zaradi tega, ker imam komfort, ker so te sobe, kjer imamo WC, tus,
balkone. To je prvo kar je, to zunanje. Drugace je pa kakovost v tem, ker so ti usluzbenci v
resnici tako prijazni, pa ne hinavski, veS. Pa da ne delajo v resnici nobene razlike med
tistimi, ki ne morejo in drugimi. Ne delajo razlike, posvetijo se vsakemu, se prilagodijo,
bom rekla.

V: Ali ste kdaj hoteli, da vam kaj ve¢ pozornosti namenijo kot drugim? Zakaj bi je
dajali vsem enako?

O: Ne. Ta pozornost je po potrebi. Tisti, ki jo potrebuje vec, jo tudi dobi vec. Sploh ko sem
bila bolna. Vsake pol ure so bili tukaj (smeh).

V: Ste mnenja, da je vaSim potrebam prilagojeno?

O: Ja. No nekateri se pa pritozujejo, da ¢e si pa bolan pa nobenega blizu ni pa ne vem ¢e
res. Pa saj ga ne potrebujes, ko si bolan. Potrebuje$ mir. Pridejo pa sigurno vsaki dve uri
pogledat, drugace pa pozvonis.

V: Ali pridejo vedno, ko pozvonite? So kaj nejevoljni, kaj spet zvonite?

O: Ja, ja. Ne, ne. Imamo pa take, ki zvonijo vsake pol ure. To pa ne gre. Je pa tako.

V: Ce ste kdaj opazili, kako pa pri takih ljudeh reagirajo zaposleni? Ali so kaj slabe
volje?

O: Ja, seveda so. Zato ker vedo, da je to samo kaprica, da tisti ne potrebuje tega. Zato?

V: Kaj pa ¢e bi pomoc¢ res potrebovali?

O: Ja jaz vem, zadnji¢ je bila tukaj moja vnukinja, pa je po pomoti pozvonila na ta zvonec.
Je prisla sestra Gist prepadena. Ja kaj pa je pri Vas narobe? Sem rekla: Cisto ni¢, samo
vnukinja je tukaj zvonila po pomoti. Sestri se je pa tako ¢udno zdelo, ker jaz zelo malo krat
zvonim. Ustrasila se je, da je kaj narobe. Prav ustra$ila se je, kaj je narobe, ker jaz sredi
dneva zvonim.

V: KakS$en ob¢utek Vam je pa to dalo?

O: Obcutek pozornosti.

V: Kako se pa drugace razumete z zaposlenimi?

O: Jaz dobro. Nisem imela $e nikoli nobenega konflikta.

V: Kaj pa da je bil kdo kdaj slabe volje zaradi osebnih stvari?

O: Enkrat smo se pritozili ¢ez enega negovalca. Ampak to je ze nekaj let nazaj. On je prisel
v sobo, je potrkal, prisel v sobo, ni rekel ne bu ne mu. Jaz sem veckrat pisala ali pa kaj
takega, pa je priSel k mizi, se postavil in me gledal. Potem je pa Sel, odprl kopalnico pa
pobral brisace pa Sel. Brez da bi kaj rekel. In potem smo se pritozili.

V: Vam odnos ni bil v§e¢?

O: Ja, ja. Ampak samo ta negovalec, ves.

V: Pa se je kaj izboljsalo?

O: A, seveda, se je. Smo tudi povedali, ves. Na sestanku smo povedali.

V: Ali ste se med sabo prej kaj pogovarjali o tem?

O: Ja, smo se. Saj mi se ponavadi vedno tako pogovorimo, kaj bomo na sestanku povedali.
V¢asih sem jaz pisala, potem sem pa naloge razdelila, da nisem bila samo jaz kriva za vse
(smeh).

V: Se Vam zdi, da ste upoStevani, e kaj recete, pripomnite? Pa tudi druge stvari, ki
jih lahko pripomnite na sestanku, ali se Vam zdi, da so upoStevane?
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O: Ja, koliko je mogoce, so.

V: Ali kdaj tudi ¢esa ne upostevajo?

O: Ja, kdaj se tudi to zgodi. Ali pa se izgovorijo, da tega ne morejo. To je bilo prav lani
zaradi izleta, ker smo rekli, da gremo v Lipico. Samo za mene je bil tisto izgovor, da
prevoza ne morejo dobiti in jim Se danes ne verjamem. Ne verjamem, da ni mogla dobiti
tega prilagojenega avtomobila tale nasa socialna. No drugace se pa nekateri pritozujejo, da
se socialna delavka preve¢ vtika v posameznike. Jaz nimam tega obc¢utka, ker moji otroci
nimajo nobenega problema s tem. Ampak nekateri se pa pritoZujejo ¢ez to, da se prevec
osebno. Nekateri tarnajo da premalo, drugi pa preve¢. Ja kam bodo pa prisli, da bodo sto
trideset ljudi poslusali. Nekateri pa imajo obcutek, ja, da se preve¢ vtikajo v njih osebno.
Jaz nimam, jaz kar poraziram. Pri meni to ne pride v poStev.

V: Ali se Vam zdi, da Ce izrazite Zeljo, da naj Vas ne sprasujejo osebnih stvari, ali ste
upostevani?

O: Pa saj tega sploh ne sprasujejo. Razen ¢e sam ne poves, ¢e jim sam ne moris, bom rekla.
Drugace pa Cisto ni¢ ne spraSujejo o tvojem osebnem zivljenju, o tvojih odnosih, ¢isto nic.
So zelo korektni. To ni njihova stvar.

V: Kaj pa je tisto po VaSem mnenju, zaradi ¢esar se dobro razumete z zaposlenimi?
O: Kaj jaz vem. Zato ker upostevajo, Ce si kaj zamislim, pozorni so, prijazni so, nasmejejo
se mi, nikoli ni tega, da ne bi odzdravili, nikoli. Vedno, ko pridejo v sobo, recejo dobro
jutro, kako se imate, ali kaj potrebujete. Sicer je to, kako bi rekla, fraza, ampak je.

V: Kaj pa na primer kuharice?

O: Ah, one so pa tako dobre. So pa uboge, ker jih imajo ljudje za norca (smeh). Pa kot da
so one krive, saj niso one skuhale take vecerje. Ves, en Cas je bilo tako, sej potem se je
nehalo, je bila opoldne in zveCer minestra, enolon¢nica. To ne gre. Malo prej smo se pa
pritozevali, da je premalo krat enolon¢nica in preve¢ krat... Ampak odkar imamo tega
novega kuharja...

V: Ali se pozna?

O: O seveda. Okus, okus. Vsa hrana ima drug okus. Se zelo pozna. Nov veter. Pase
sprememba, seveda na bolje. V¢asih je bilo tako vse, brez okusa, Cisto vseeno je bilo, kaj
smo jedli. Ta je pa prinesel tisto novo pa malo vec zelenjave narezane notri v omakah, ne
pa samo krompir pa korenje (smeh). Ker jaz korenja sploh videti ne morem. Sedaj je vec,
kaksna paprika pa kumarice so notri pa okus je drug. Saj drugade imamo pa tako vsak
teden ali Stirinajst dni sestanek, kdor je tam, da lahko grajamo pa predlagamo.

V: Pa ste upoStevani?

O: Ja.

V: No, prej sva govorili o tem, da se z zaposlenimi dobro razumete. Kaj pa odnos z
Vase strani. Kako pomembno se Vam zdi, da se tudi vi lepo obnaSate do zaposlenih?
O: Po mojem je zelo pomembno tudi to, kaksni smo mi do njih.

V: Se Vam zdi, da se je potrebno truditi tudi iz VaSe strani do zaposlenih?

O: Sigurno. Prav gotovo, da se moramo vc¢asih malo nazaj drzati. Imamo pa nekatere
stanovalce, ki so res te¢ni. Pomembna je obojestranska dobra komunikacija.

V: KakSen se Vam pa zdi odnos zaposlenih do VaSih svojcev? Ali so prijazni,
korektni?
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O: Tega pa jaz sploh ne vem. Ko k meni pridejo, ne potrebujejo nobenega. Edino pri vas v
recepciji se morajo javiti, drugace pa... Ja, tudi v¢asih se zgodi, da so na obisku pa da kdo
od zaposlenih potrka, pogleda na vrata pa rece: O oprostite, imate obiske. Takrat so
prijazni. Tudi to, da ne sitnarijo, da ni¢ nocejo imeti, e imamo obiske, da se lepo
umaknejo in pridejo kasneje. Spostujejo zasebnost.

V: Zakaj pa se Vam zdi, da je pomembno, da se z zaposlenimi dobro razumete?

O: Ja zato, ker je to moje zivljenje.

V: Ali bi se slabo pocutila, ¢e se ne...?

O: Ja, slabo bi se pocutila. Bi me Zrlo to. Ne bi bila spros¢ena, potem bi bila zategnjena.
Potem clovek pocasi dobi komplekse, da si odve¢, ker marsikdo ima obcutek, da je bil
doma odvec, potem pa Se tukaj odvec, ja potem se pa ljudje zaprejo vase kot kakSne
skoljke.

V: Kako bi vplivalo na VaSe pocutje in pogled na celoten dom, ¢e se z zaposlenimi ne
bi dobro razumeli?

O: Sigurno bi vplivalo na vse. Slabse bi se pocutila.

V: Ali se Vam zdi, da zaposlenim trud za dober odnos uspeva?

O: Ja, jim uspeva.

V: Ali bi po VaSem mnenju lahko Se kaj ve¢ naredili za to?

O: Vcasih tudi mogoce.

V: Kaj pa bi lahko naredili vec¢?

O: Ve;, to je tezko reci. Jaz recimo nimam tega obcutka, ampak ko gledam druge, recimo,
zlasti te dementne. Samo s temi je tezko.

V: Bi se torej lahko bolj potrudili?

O: Ja, mogoce malo ve¢ pozornosti. Tam je pa potrebna individualna pozornost, ves. Tam
jih pa mora$ spraviti v red, ker se v resnici sami niso sposobni postaviti in prilagoditi.
Potem jih mogoce véasih po svoje vzamejo.

V: Kaj bi pa lahko naredili vec¢?

O: Kaj? No po mojem jih je tam na oddelku premalo. Po mojem bi tam morali imeti
nekoga takega, ki je strokovnjak, ne samo za nego pa za medicino pa za to, ampak da bi z
njimi delal. Recimo, mi imamo vsak teden tiste pogovorne ure po skupinah pa pevske vaje
imamo sedaj spet pa take. Saj jaz vem, da je tam tezko, zato ker so ljudje... Ampak niso
vsi, niso vsi toliko dementni, da ne bi imeli, sicer jaz premalo vem kaj na oddelku delajo,
jaz vidim, kaj delajo tukaj v delavnicah.

V: Kaj pa v delavnicah?

O: No, v delavnicah se kar zelo posvetijo tem ljudem. Zelo posvetijo. Gor na oddelku
imam pa vcasih obcutek, ker vidim, ko pridejo po njih, imam pa vcasih obcutek tako, kot
da je bolj kot stevilka, ko jih Zenejo nazaj na oddelek.

V: Se Vam torej zdi, da bi to reSili s tem, da bi bilo na teh oddelkih ve¢ zaposlenih, ali
Se vedno ne bi bili dovolj osebno obravnavani?

O: Po mojem jih je gor premalo. Po mojem jih je gor za tisto skupino, kaj jaz vem, po
trideset jih je, dva zaposlena sta premalo. Ce bi jih bilo veg, bi imeli ve¢ ¢asa zanje. Casa
jim primanjkuje. Morajo pospraviti, jim dati jest, jih morajo napraviti. Premalo casa imajo,
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drugace bi se lahko bolj posvetili posameznikom. Drugace bi. Tale njihov delovni urnik je
zelo natrpan. Nimajo Casa.

V: Kak$no se Vam zdi pa to samo delo, pustiva odnos? Cistilka mora pocistiti,
kuharica skuhati in postre¢i, sestra mora narediti nego, vzeti perilo, Vam dati
zdravila, socialna delavka Vam mora narediti, kar je potrebno... To samo delo,
kaksSno se Vam zdi? Je kakovostno?

O: Ja, je zelo dobro. Samo nasi stanovalci so v€asih... se jih ne da prenasSati.

V: Kaj pa odnos, kakSen je pa njihov odnos do Vas? Kakovost odnosa? Ali so pri delu
prijazni?

O: So, so. No poglej jo, kako je prijazna (Cistilka je potrkala, odprla vrata, pozdravila,
odnesla smeti, pozdravila in odsla). Vidi§ (smeh). Kuharice pa sploh. Fizioterapevtka je
dusa. Mislim, da ima najslabsi odnos od vseh ena sestra iz ambulante. Saj jaz sem z njo v
dobrih odnosih, ampak drugi se pa kar pritozujejo, da preve¢ komandira. Tam je zdravnik
tisti, ki bo odloc¢il. Ne more sestra odlociti, ti bo§ Sel na pregled, ti pa ne potrebujes
zdravnika. To jih moti. Mene pa ne, ker meni si tega ne upa reci. Se postavim zase. Imamo
pa ljudi, ki jih kar odslovi z izgovori, danes pa ni ¢asa, pridite drugi¢. Prav pritozijo se. Saj
potem pride vseeno na vrsto, ampak dobijo tisti obcutek, ¢e§, tukaj pa nisem ravno
enakopravno obravnavan. So tudi taki zaposleni.

V: Se Vam zdi, da jim kvarijo ta obCutek udobnosti, da jih to moti?

O: Moti. Ja, najbrz jih moti. Jaz pravim tem ljudem, kaj pa ti lahko doktor da. Tablete za
spanje, za prebavo, nekaj te boli, to se pravi nekaj proti boleCinam, no razen ce je kaj
resnega. Sigurno, da doktor nima ¢asa vseh teh sto zensk poslusati eno in isto. Ampak tale
naSa zdravnica, tale ima pa potrpljenje. Ta pa poslusa te zenske, bog pomagaj (smeh).
Nekateri hocejo, da bi bili oni vedno prvi. Ne mores$ biti vedno prvi, ¢e nas je pa toliko.
Stanovalci imajo premalo potrpljenja pa veliko krat negativen odnos do njih.

V: Torej se Vam zdi, da je pomembno, da tudi stanovalci sprejmete to, da ste eden
izmed tolikih in samo Vi?

O: Seveda. Absolutno. Zelo pomembno je to.

V: No sedaj pa na podlagi vsega povedanega, ker ste rekli, da se Vam zdi dober odnos
med Vami in zaposlenimi pomemben, ali se Vam zaradi tega dobrega odnosa zdi tudi
kaks$na druga stvar, ki mogoce ni toliko v redu, zdi boljsa?

O: Skrije, ja. Se skrije. Odnos je na prvem mestu.

V: Kako pomembno se Vam potem to zdi?

O: Zelo pomembno. Odnos zakrije stvari, ki mogoce niso povsem sto odstotne. To odtehta
ta odnos usluzbencev do nas stanovalcev. To je najbolj pomembno od vsega. Da se ljudje
ne pocutijo zapostavljene, niti ne zapostavljene, osamljene. Tukaj imamo veliko ljudi, ki se
zelo osamljene pocutijo. Resni¢no osamljeni so.

V: Kaj pa mislite, da je vzrok za to, da se pocutijo osamljene?

O: Sami vase se zaprejo, sploh si ne pustijo blizu. Jezni so na svoje sorodnike, da so jih
dali sem oziroma da so se jih resili. Ne morejo dojeti tega, da so minili tisti ¢asi, ko so trije
rodovi ziveli pod eno streho ali pa celo Stirje. Danes so ta mladi v sluzbah. To ne gre, oni
imajo tudi druzino. Ali pa recimo, da njihovi sorodniki premalo na obiske hodijo. Pa ne
morejo samo tukaj sedeti, lepo prosim! Saj imajo telefon pa jih lahko poklicejo. Pa to ni
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dovolj. Pa kako ni dovolj?! Ne moremo zahtevati od svojih bliznjih, sorodnikov ali pa
prijateljev, da so tukaj trikrat na teden, ker to ne gre. Tudi oni imajo zivljenje. In to
marsikoga tukaj boli. Imajo obcutek, da so sedaj za med staro Saro, da ni ni¢ ve¢ z njimi.
Potem se pa zaprejo vase. Zato so potem neprijazni do sorodnikov, neprijazni do osebja in
potem so vsi drugi krivi, samo oni ne. To je tako. KakrSen si ti do ljudi, tako bodo ljudje do
tebe.

V: Torej se Vam zdi, da ¢e bi bili Vi nepotrpeZljivi do zaposlenih, bi bili potem tudi
oni do Vas?

O: Bolj brezbrizni bi bili kot nepotrpezljivi. Enostavno te odpiSejo, pustijo te na miru, ne
vsiljujejo se.

V: Se Vam zdi, da se z Vami tako ve¢ pogovorijo?

O: Ve, ved. Si zelijo stika z mano. Res je tako. Jaz vidim tudi pri delovni terapiji. Ves
kako imamo mi tisti mizo, kjer smo solo. Pravzaprav niti nimamo veliko stika s tistimi
zadaj za nami (dementnimi). Vc¢asih kdo kaksno sliko prinese pokazat, ki jo je narisal ali
pobarval in malo moramo malo pohvaliti. No ta gospa, ki vedno, ko sliko nariSe, mora iti
»domov k mami« in vedno jo sestre lepo peljejo, brez problema.

V: No sedaj, ko ste mi Vse to povedali, ko veste, kaj vse ste mi povedali, bi Vas lepo
prosila, ¢e lahko ta Vas intervju v celoti objavim v mojem diplomskem delu.

O: Lahko, seveda lahko.

V: Se bojite mogoce kaksnih posledic tega intervjuja?

O: Kaksnih posledic neki? Ne. Nisem ni¢ takega povedala, da bi komur koli skodovalo.
No, jaz se tudi trudim, da na vse objektivno gledam. Jaz sem bila navajena malo
drugacnega zivljenja, kot marsikdo tukaj. Vecina jih je prislo s kmetov ali so delali v
tovarnah. Jaz pa sem imela le en tak polozaj, da sem imela pregled ¢ez nekaj tiso¢ ljudi.

V: No, ko ste Ze omenili Vas$ prejSnji polozaj pa drugac¢no gledanje na situacijo, ali se
Vam, da Vi in Vam podobni drugace gledate na situacijo tukaj kot ostali?

O: Sigurno.

V: Kaj pa drugace?

O: Bolj pregled imam ¢ez vse. Bolj zanima me vse, ne da bi jaz hotela ¢vekati, ta je to
rekel, on je to rekel, no tega sploh ne. Ne maram te prevelike domacnosti, da bi ljudje iz
sobe v sobo hodili. Saj tudi povabim koga na kavo ali pa grem jaz na kavo, ne maram pa
tega, da ljudje po sobah hodijo, ker me v resnici s tem motijo. Jaz v sobi sem, no sploh pa
da bi bila Se z eno skupaj, vrv za vrat pa... (smeh).

V: Ali ste Ze od vsega zacCetka sami v sobi?

O: Ja. Od prvega dneva sem tukaj notri, prvi stanovalec.

V: Vam tako pase in ne bi drugace?

O: Ne, to pa ne, Se z eno skupaj pa ne bi bila.

V: Zakaj pa ne, ¢e smem vprasati?

O: Zato ker mi je pomembno, da ko hoem biti sama, sem lahko sama. Ce pa hoem pa
grem ven in se pogovarjam, saj se lahko v bifeju, v Cajnici pa tako naprej. Ali pa zunaj
sedaj, ko je spet lepo. To ni, nekateri postanejo prevec vsiljivi, ampak to stanovalci. Drugi
pa sploh ne, so pa kot zaprte Skoljke. Komaj da pozdravijo, komaj da odzdravijo, koma;.
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Ampak to moramo vzeti ¢lovesko, s tolikih koncev toliko razli¢nih ljudi, moramo biti malo
psihologa tukaj. Ze pri mladih moramo biti, tukaj pa sploh.

V: Se Vam zdi, da je to VaSe gledanje na odnose povezano z Vasim prejSnjim nacinov
Zivljenja?

O: Seveda je. Jaz nimam nobenega obcutka, da me je kdo odrinil sem. Sedaj pa moras biti
tukaj. Jaz sem se sama odlocila. Sem si rekla: to ne gre, tako ne morem ziveti.

V: Kako pomembno se Vam zdi, da ste se sami odlo¢ili za ta korak?

O: Zelo pomembno. To je pa zelo, zelo pomembno, da se sami odlo¢imo, da nismo
prisiljeni. Imamo pa tudi take, ki so bili prisiljeni. Dobro tisti z demenco, to je drugo, saj ne
morejo biti z njimi. Ampak tukaj na stanovanjskem oddelku je pa marsikdo prav zagrenjen
zato, ¢e$, sedaj pa nisem ve¢ dober. Ja nisi vec, star si, kaj bos, napoto si vsem (smeh). Res
je to. Ne morejo se ukvarjati ve€ z nami, imajo svoje otroke.

V: Ali se Vam zdi, da to razumejo? Ste kdaj skuSala komu to dopovedati?

O: O ja. Ja, mogoce da razumejo pocasi. Pred kratkim sem se z eno gospo pogovarjala o
tem, ker je imela tak obcutek, da so jo prisilili. Pa sem ji rekla, da ni to, da ste odve¢. Kdo
bo pa pazil na Vas, ker imate bolezen, zaradi katere morate trikrat na dan dobiti injekcije
vedno ob isti uri. Vi potrebujete svojo dieto, tega doma ni mogoce. Ne more nobeden od
Vasih otrok doma ostati pa Vam stre¢i. Vsak ima svoje obveznosti.

V: Ali se Vam zdi, da Vas je razumela?

O: Ja, mislim, da je. Midve sva se o tem Ze pogovarjali takoj, ko je prisla sem, ko se je s
h&erko pogovarjala o tem, zakaj mora biti tukaj. Ce primerjam takrat in sedaj, se je zelo
sprijaznila s tem. Sedaj Ze razume to, da doma ne morejo zanjo skrbeti.

V: Opazila sem, da skusSate ljudem pomagati.

O: Ja to pa sigurno.

V: Kaj pa je razlog za to, da jim pomagate?

O: To je za mojo duso. Ce mi pase, mi pase, ¢e mi pa ne pase, mi pa ne pase. Tistega, ki ga
jaz ne maram, ga ne maram. Konec. Jaz se ni¢ ne pretvarjam. To delam zaradi sebe, imam
s tem eno zadoS¢enje. Delati dobro je eden izmed ¢loveskih... Bi moralo biti vec ljudi, ki
bi jih to vodilo v Zivljenju. Nikdar ne naredi tistega, kar noces, da bi tebi drug naredil.
Malo se je pa treba obvladati in potruditi. Vedno pa ne more biti vse tako, kot bi radi. Tudi
doma ni bilo. In nikoli ne krivi drugega za to, sam si kriv. Moram pa ljudi poznati, ker sem
V: No, jaz mislim, da ste mi povedali vse, kar me je zanimalo pa Se marsikaj drugega,
tako da sva z moje strani kon¢ali.

O: Ce bos $e kdaj kaj potrebovala, kar reci.

V: Bom. Hvala. Hvala Vam za celoten pogovor in dovoljenje za objavo. Nasvidenje.
O: Ja, ja. Ni problema. Nasvidenje.
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