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SAĢETAK 

 

 

 
 Ovo istraģivanje predstavlja peto godiġnje istraģivanje miġljenja graĽana o pruģanju 

opĺinskih usluga u opĺinama i gradovima BiH organizirano od strane GAP-a. Ove godine, 

istraģivanje je provedeno u osamdeset opĺina i gradova (sedamdeset dvije partnerske opĺine i 

osam kontrolnih opĺina). Anketa je odrģana u periodu od 19-23 oktobra 2009. godine. 

Osamdeset anketara (po jedan u svakoj opĺini) je pristupilo ka viġe od 21,000 graĽana i 

anketiralo preko 14,000 ispitanika. Tri operatora su pripremila i unijela viġe od 260,000 

podataka u odgovarajuĺe datoteke. 

 

 Istraģivanje je ponovo pokazalo da graĽani prepoznaju promjene koje se deġavaju u 

opĺinama i joġ jednom potvrdilo GAP-ovu tehniļku pomoĺ kao znaļajan alat u reorganizaciji 

opĺinskih procedura. Partnerske opĺine joġ iz prve faze projekta GAP su nastavile odrģavati 

zadovoljstvo graĽana pruģanjem opĺinskih usluga na vrlo visokom nivou od petnaest 

indeksnih poena iznad poļetnog istraģivanja. 

 

Novih petnaest opĺina treĺe grupe partnera su zabiljeģile porast od jedanaest 

indeksnih poena u odnosu na proġlogodiġnje inicijalno istraģivanje kada je u pitanju 

zadovoljtvo graĽana pruģanjem opĺinskih usluga. Da su centri za pruģanje usluga graĽanima 

bili otvoreni u Graļanici i Livnu u vrijeme odrģavanja ankete, rezultati bi vjerovatno bili i 

bolji i na nivou partnerskih opĺina iz prve faze projekta. 

 

U isto vrijeme, devet kontrolnih opĺina su zabiljeģile pad u zadovoljstvu graĽana 

pruģanjem opĺinskih usluga za jedan indeksni poen, ġto je statistiļki oļekivano, obzirom da 

ni GAP, niti neki drugi sliļan projekat nisu dali neku znaļajnu pomoĺ tim opĺinama. 

 

Obzirom da su ļetiri opĺine iz prvobitne kontrolne grupe postale partnerske opĺine 

GAP-a (Kotor Varoġ, Kupres, Novi Travnik i Ġekoviĺi), osnovana je nova grupa od osam 

kontrolnih opĺina. Nove kontrolne opĺine su Ļelinac, Kljuļ, Bileĺa, Glamoļ, Busovaļa, 

Istoļna Ilidģa, Lukavac i Donji Ģabar. U toku ovog istraģivanja su ustanovljeni i inicijalni 

podaci i za ovu novu grupu kontrolnih opĺina. 

 

Detaljni rezultati ovog istraģivanja su dati u ovom Izvjeġtaju. U namjeri da se dobije 

osnova za reorganizaciju opĺinskih procedura vezanih za unaprijeĽenje opĺinskih usluga, u 

ovom Izvjeġtaju su dati i rezultati o miġljenju graĽana o pruģanju opĺinskih usluga, stavu 

graĽana spram postojeĺih opĺinskih vlasti kao i o miġljenju graĽana ġta bi to trebalo uraditi 

kako bi se unaprijedile opĺinske usluge za svaku partnersku i kontrolnu opĺinu ponaosob. 

Ovi podaci bi mogli biti od pomoĺi opĺinskoj upravi i GAP-u u uspjeġnom pristupu za 

tehniļku pomoĺ u reorganizaciji opĺinskih procedura. 

 

 

 

 

 

 

 



 3 

 

 

Uvod 

 
Plan monitoringa implementacije projekta GAP ukljuļuje i periodiļna istraģivanja 

miġljenja gradjana vezano za njihovu percepciju rada opĺinske uprave.  

 

Pokazatelj ñ1.1-5 Procenat gradjana zadovoljnih pruģanjem opĺinskih uslugaò iz 

GAP-ovog Plana monitoringa implementacije se prati na ovaj naļin.  

 

Rezultati ovih istraģivanja  pomaģu GAPôovom menadģmentu i operativcima, kao i 

radnim grupama partnerskih opĺina da preciznije sagledaju i unaprijede postojeĺe procedure 

pri koriġtenju opĺinskih servisa. Takodje, ovi rezultati se porede sa podacima iz prethodnih 

istraģivanja i uspostavljaju  se inicijalni rezultati za buduĺa istraģivanja i kompariranja. 

Ovakva istraģivanja se rade jednom godiġnje u svrhu praĺenja toka implementacije projekta, 

a i sluģe kao referentni podaci za naġe opĺinske partnere u toku njihovih internih analiza, 

planiranja i procesa odluļivanja.  
 

 

Nacrt istraģivanja 
 

Nacrt istraģivanja je razvijen timski unutar projekta GAP. Osnovni cilj razvoja nacrta 

istraģivanja je da se analizira i ustanovi najefikasniji pravac u dobijanju sveobuhvatnih i 

pouzdanih podataka koje  GAP koristiti u toku implementacije projekta. Ovom prilikom, tim 

je morao takodje uzeti u obzir i analizirati logistiļke kapacitete i potencijale GAP-a.  

 

Tim je takodje razvio i poseban uptinik za graĽane koriġten u ovom istraģivanju koji 

se nalaze u Dodatku A ovog izvjeġtaja. 

 

 

3. Definicija uzorka 
 

Koristeĺi individualne upitnike, obavljeni su intervjui direktno sa gradjanima u svakoj 

od 72 partnerske opĺine i osam kontrolnih opĺina GAP-a. Ankete su obavljene u periodu od 

19-23 oktobra 2009. godine i predstavljaju ļetvrto ponovljeno istraģivanje nakon 

uspostavljanja referentnih podataka za dvadeset i tri partnerske opĺine prve grupe, treĺe 

ponovoljeno istraģivanje za osamnaest partnerskih opĺina druge grupe i drugo ponovoljeno 

istraģivanje za petnaest partnerskih opĺina treĺe grupe partnerskih opĺina GAP-a.  

Ovo istraģivanje takodje uspostavlja incijalne podatke za ġesnaest novih partnerskih opĺina 

GAP-a i osam kontrolnih opĺina (Ļelinac, Kljuļ, Bileĺa, Glamoļ, Busovaļa, Istoļna Ilidģa, 

Lukavac i Donji Ģabar). 

U opĺinama sa preko 30,000 stanovnika, uzorak je predstavljao 300 korektno 

obavljenih razgovora i popunjenih upitnika sa gradjanima, a u opĺinama sa populacijom 

izmeĽu 15,000 i 30,000 stanovnika, uzorak je bio 200 obavljenih razgovora, dok je u 

opĺinama ispod 15,000 stanovnika uzorak  predstavljao 100 korektno obavljenih razgovora i 

popunjenih upitnika sa gradjanima. Uļesnici u anketi su bili gradjani izabrani po metodi 

sluļajnog izbora iz populacije definisane kao direktni korisnici administrativnih 

opĺinskih usluga. Anketirani su samo gradjani koji koriste usluge 2-3 puta godiġnje i viġe.  
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4. Implementacija istraģivanja  

 
Ankete su obavljene u periodu od 19-23 oktobra 2009. godine. Ovo istraģivanje je 

uradjeno preko anketara koje je GAP kratkoroļno uposlio. Anketari su bili stariji od 18 

godina, uglavnom univerzitetski studenti druġtevnih nauka i sa mjestom stalnog boravka u 

opĺini u kojoj se anketa provodila. Po jedan anketar je bio izabran za svaku opĺinu u kojoj se 

sprovodilo istraģivanje. Za sve anketare je prethodno obezbjedjen poseban trening iz oblasti 

tehnike i tehnologije istraģivanja javnog mnijenja. Obuke su odrģane u sva ļetiri GAP-ova 

terenska ureda u periodu 2-7 oktobra 2009. godine. Kontrola i monitoring rada anketara i 

provodjenja ankete uradjena je interno od strane GAP-a. 

 

 

6. Organizacija i obrada podataka 

 
Tokom ankete gradjana, ukupno je intervjuirano viġe od 14,300 gradjana (91 procenat 

u GAP-ovim partenrskim opĺinama i 9 procenata u kontrolnim opĺinama). Obradjeno je oko 

260,000 podataka. 

Na osnovu izvjeġtaja anketara, kontaktirano je preko 21,000 gradjana; Medjutim, 

jedan broj gradjana se nije kvalificirao za anketu ili je odbio uļeġĺe. Prema tome, od svih 

kontaktiranih gradjana, osamdeset procenata je uzelo uļeġĺe u anketi, ġto je sliļno kao i kod 

anketa provedenih prethodnih godina. 

Od svih ispitanika, 60 % su bili osobe muġkog pola, a 40 % ģenskog pola. Nisu 

primjeĺena u analizi znaļajnija odstupanja u stavu u zavisnosti od polne strukture ispitanika, 

starosne dobi ili ruralnog ili urbanog mjesta stanovanja. 
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Analiza podataka i rezultati 
 

 

 

ZADOVOLJSTVO GRADJANA SA PRUĢANJEM OPĹINSKIH SERVISA 

 

Rezultati odgovora na pitanje ñKoji je Vaġ nivo zadovoljstva sa opĺinskim 

uslugama ?ò je dobijen kao prosjeļan procenat zadovoljstva za nekoliko aspekata opĺinskih 

usluga. Razmatrani aspekti su bili:  

 

 prostorije i opremljenost mjesta gdje se pruģaju usluge,  

 kvalitet usluge,  

 brzina usluge,  

 ljubaznost osoblja,  

 znanje osoblja i  

 cijena usluga. 

 

Posmatrajuĺi rezultate svih GAP-ovih ļetrdestet i jednu partnersku opĺinu iz prve 

faze projekta, 84% gradjana je generalno zadovoljno sa opĺinskim uslugama (vrlo zadovoljni 

i zadovoljni), ġto jeu suġtini isti rezultat iz proġlogodiġnjeg istraģivanja, odnosno 14.4 

indeksnih poena porasta u odnosu na inicijalne rezultate. Manje od 14 % gradjana nije 

zadovoljno pruģanjem opĺinskih usluga u poredjenju sa 29 % iskazanih u  poļetnim 

istraģivanjima. Dva procenta gradjana ne zna ili nije ģeljelo ģeli da odgovori na postavljena 

pitanja (vidi Sliku 1). 

 

 

 

Slika 1 
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Razmatrajuĺi dobivene rezultate kod treĺe grupe od 15 parrtnerskih opĺina, 83% 

graĽana je generalno zadovoljno sa opĺinskim uslugama (vrlo zadovoljni i zadovoljni), ġto je 

poveĺanje od 11.2 indeksna poena u odnosu na inicijalne podatke iz proġle godine i sliļan 

rezultat kao kod opĺina iz prve faze projekta. Rezultati bi vjerovatno bili i bolji da su 

Graļanica i Livno otvorili svoje centre za pruģanje usluga graĽanima.  Ġesnaest procenata 

ispitanih  graĽana je nezadovoljno opĺinskim uslugama u ovim GAP-ovim opĺinama (vidi 

Sliku 2). 

 

Slika 2 

 Ovo istraģivanje je takoĽe uspostavilo inicijalne podatke za ġesnaest novih 

partnerskih opĺina ļetvrte grupe. Rezultati su prezentirani na slijedeĺem dijagramu (Slika 3) i 

podaci su sliļni kao i incijalni podaci za partnerske opĺine iz prve faze projekta i opĺine treĺe 

grupe. 

 

Slika 3 

Devet kontrolnih opĺina (Ļelinac, Kotor Varoġ, Kljuļ, Bileĺa, Kupres, Istoļna Ilidģa, 

Novi Travnik, Lukavac and Ġekoviĺi), su zabiljeģile sliļne rezultate kao i prilikom 
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proġlogodiġnjeg istraģivanja. Tako je generalno zadovoljstvo graĽana sa opĺinskim uslugama 

(vrlo zadovoljni i zadovoljni) u kontrolnim opĺinama na nivou od sedamdeset i dva procenta 

ili jedan indeksni poen manje u poreĽenju sa inicijalnim istraģivanjem sa odreĽenom 

translacijom miġljenja iz grupe zadovoljnih u grupu vrlo zadovoljnih graĽana (vidi Sliku 4.). 

Ovi rezultati su statistiļki oļekivani uzimajuĺi u obir otsustvo GAP-ove tehniļke pomoĺi u 

ovim opĺinama. 

 

Slika 4 

 

 Uzimajuĺi u obzir da su ļetiri opĺine iz prve grupe kontrolnih opĺina postale GAP-

ove partnerske opĺine (Kotor Varoġ, Kupres, Novi Travnik i Ġekoviĺi), pojavila se potreba da 

se ustanovi modificirana grupa kontrolnih opĺina. Tako je ustanovljena druga kontrolna 

grupa koja se sastoji od osam opĺina: Ļelinac, Kljuļ, Glamoļ, Bileĺa, Busovaļa, Istoļna 

Ilidģa, Lukavac i Donji Ģabar. U ovom istraģivanju dobijeni su i inicijalni podaci za drugu 

grupu kontrolnih opĺina koji su prezentirani na slijedeĺem dijagramu. 

 

 

Slika 5 
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Sve daljnje analize su pokazale minimalne razlike (manje od 3%) u miġljenju 

ispitanika obzirom na pol, dob i urbano, odnosno ruralno mjesto stanovanja ispitanika. 

  
Grafikoni koji prezentiraju podatke o zadovoljstvu gradjana sa pruģanjem opĺinskih 

usluga su za 80 opĺina dati u Dodatku B ovog  Izvjeġtaja. 

 

 

STAV GRADJANA SPRAM POSTOJEĹIH OPĹINSKIH VLASTI 
 

Iako nije zahtjevano GAP-ovim Planom monitoringa implementacije (P-BMP), GAP 

je iskoraļio korak dalje i analizirao ñstav graĽana spram postojeĺih opĺinskih vlastiò. 

 

GraĽani su zamoljeni da rangiraju trenutne opĺinske vlasti preko jedne od ponudjenih 

kategorija: 

Odliļno - Ne vidim nikakve probleme 

Dobro  - Neke aspekte treba promijeniti ili poboljġati 

   Slabo  - Potrebne su znaļajne promjene 

Loġe  - Opĺinske vlasti ne funkcioniraju kako bi trebalo 

Vrlo loġe - Opĺinske vlasti uzrokuju mnoge probleme 

Shodno ovom istraģivanju, GAP-ove aktivnosti su imale pozitivan uticaj na miġljenje 

graĽana o postojeĺim opĺinskim vlastima u GAP-ovim partnerskim opĺinama iz prve faze 

projekta. GAP-ove partnerske opĺine iz prve faze projekta su zabiljeģile 7 indeksnih poena 

rasta u odgovorima ñOdliļnoò i ñDobroò u poreĽenju sa rezultatima iz inicijalnih istraģivanja 

i na proġlogodiġnjem nivou (vidi Sliku 6). Istovremeno, nezadovoljstvo je smanjeno za skoro 

deset indeksnih poena u poreĽenju sa inicijalnim istraģivanjem.  

 

 

Slika 6 

GAP-ove aktivnosti su imale pozitivan uticaj i na treĺu grupu partnerskih opĺina. 

Treĺa grupa GAP-ovih partnerskih opĺina je zabiljeģila 5.5 indeksnih poena porasta kod 

odgovora odliļno ili dobro u poreĽenju sa incijalnim istraģivanjem iz proġle godine (vidi 

Sliku 7). 
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Slika 7 

Rezultati u opĺinama ļetvrte grupe opĺina su sliļni kao i kod partnerskih opĺina 

ļetvrte grupe (vidi Sliku 8). 

 

 

Slika 8 

Razmatrajuĺi rezultate devet opĺina prve kontrolne grupe, uoļava se  da je nivo 

zadovoljtsva sa postojeĺim opĺinskim vlastima porastao za viġe od ļetiri indeksna poena 

(vidi Sliku 9). 
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Slika 9 

 Ovo istraģivanje je takoĽe uspostavilo inicijalne podatke za osam opĺina druge 

kontrolne grupe sa izraģenim zadovoljstvom graĽana postojeĺim opĺinskim vlastima u nivou 

inicijalnih rezultata sa ranijih istraģivanja (vidi Sliku 10). 

 

Slika 10 

Grafikoni za svih 80 opĺina u kojim je provedena anketa stava gradjana po pitanju 

zadovoljstva njihovim opĺinskim vlastima su dati u Dodatku C ovog izvjeġtaja. 
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MIĠLJENJE  GRAņANA O TOME ĠTA TREBA URADITI DA BI SE UNAPRIJEDILE 

OPĹINSKE USLUGE 
 

 Tokom provoĽenja ankete, graĽani su takoĽe upitani ñĠta treba uraditi da bi se 

unaprijedile opĺinske usluge?ò. U GAP-ovim partnerskim opĺinama iz prve faze projekta, 

ġest procenata ispitanika misli da treba uposliti viġe mlaĽeg i obrazovanog kadra, takoĽe ġest 

procenata graĽana smatra da je porebno smanjiti troġkove i takse za opĺinske usluge, dok 

ļetiri procenta misli da se treba ubrzati obrada administrativnih predmeta, a dva i pol 

procenta ispitanih ukazuje da usluge i njihovu efikasnost treba poboljġati. Jedanest procenata 

graĽana misli da niġta ne treba mijenjati. MeĽutim, ļak 54 % ne zna ili nije htijelo odgovotiti 

na ovo pitanje. (vidi Sliku 11). Rezultati su praktiļno isti kao  rezultati iz proġlogodiġnjeg 

istraģivanja. 

 

Slika 11 

  

Analizirajuĺi odgovore graĽana u petnaest GAP-ovih partnerskih opĺina treĺe grupe i novih 

ġesnaest opĺina ļetvrte grupe, moģe se uoļiti da su sliļni rezultatima GAP-ovih opĺina iz 

prve faze projekta (vidi Slike 12 i 13). 

  

Slika 12 
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Slika 13 
 

 

Grafikoni za svih 80 opĺina u kojim je provedena anketa o miġljenju graĽana ġta treba 

uraditi u cilju unaprijeĽenja opĺinskih usluga su dati u Dodatku D ovog izvjeġtaja. 
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DODATAK  A  

 

UPITNIK ZA GRAņANE 
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ZADOVOLJSTVO  GRADJANA  OPĹINSKIM/OPĠTINSKIM USLUGAMA 

ANKETA  

- Redovno istraģivanje oktobra/listopada 2009 ï 

 

 

 

 
Opĺina/Opġtina:__________________                                - pol  Υ M        Υ Ģ 

Kanton/Entitet: __________________     

HUB Ured/Kancelarija:____________    - dob   Υ 18-35   

          Υ 36-55   

Υ preko 55 

    - stanovnik urbanog/ruralnog podruļja  Υ urbano      Υ ruralno 

 

UPITNIK

  
1. P1. Koliko ļesto koristite opĺinske/opġtinske usluge ?  

 

(Ukoliko je odgovor jednom godiġnje ili rjedje, ili ne zna ili ne ģeli da odgovori, zahvalite se i zavrġite intervju.) 

 

Υ 2-3 puta godiġnje 

Υ viġe od tri puta godiġnje 

 

2. U narednoj tabeli su neki aspekti opĺinskih/opġtinskih usluga; koji je Vaġ nivo zadovoljstva sa svakom od 

        njih: Vrlo zadovoljni, zadovoljni ili nezadovoljni ? 

 

 Vrlo 

zadovoljni 

 

Zadovoljni  

 

Nezadovoljni 

 

Ne zna  

Ne ģeli 

odgovoriti 

P2. Prostorije i opremljenost mjesta 

gdje se pruģaju usluge 

     

P3. Kvalitet usluge      

P4. Brzina usluge      

P5. Ljubaznost osoblja      

P6. Znanje osoblja      

P7. Troġkovi usluga      

 

3. P8. Koja izjava najbolje odslikava Vaġe vidjenje sadaġnjih opĺinskih/opġtinskih vlasti?  

Proļitati ponudjene odgovore) 

  

Υ Odliļno  -  Ne vidim nikakve probleme 

Υ Dobro   -  Neke aspekte treba promijeniti ili poboljġati 

    Υ Slabo   -  Potrebne su znaļajne promjene 

Υ Loġe   -  Opĺinske/Opġtinske vlasti ne fukcioniraju kako bi trebalo 

Υ Vrlo loġe  -  Opĺinske/Opġtinske vlasti uzrokuju mnoge probleme 

Υ ne zna  

   Υ ne ģeli da odgovori 

 

4. P9. Po Vaġem miġljenju, na koji bi se naļin mogle dodatno unaprijediti usluge koje Vam pruģa opĺina? 

 

__________________________________________________________________________________________ 

 

__________________________________________________________________________________ 

 

 
Anketar:____________________________                           Datum intervjua:__________________________ 

 

Projekat upravne odgovornosti (GAP) trenutno provodi anketu u cilju procjene 

 zadovoljstva gradjana opĺinskim/opġtinskim uslugama u vaġoj opĺini/opġtini. Anketa se sprovodi 

metodom sluļajnog uzorka gradjana. Vaġe uļeġĺe je, dobrovoljno, anonimno i od velike vrijednosti 

za GAP program. GAP je sponzoriran od USAID-a , Sida-e i vlade Holandije/Nizozemske 
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DODATAK   B 

 

 

ZADOVOLJSTVO  GRADJANA   PRUĢANJEM  OPĹINSKIH  

USLUGA 

 

 

 

80 opĺina ï rezultati 

(po abecednom redu) 
 

 

 

LEGENDA:  

 

 Very satisfied - vrlo zadovoljni 

 Satisfied- zadovoljni 

 Not Satisfied - nezadovoljni 

 Do not know - ne zna 

 Do not want to answer - ne ģeli da odgovori 

 Do not know/Do not want to answer - ne zna/ne ģeli da odgovori 
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ZADOVOLJSTVO GRAņANA PRUĢANJEM OPĹINSKIH USLUGA 

 

  

   

  

  

  

 

 


