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Analiza uporabnika spletnih strani
in e-storitev javne uprave

Sasa Brecko

Tremerje 3, 3000 Celje, sasa.brecko@gmail.com

V ¢&lanku raziskujemo spletne strani in elektronske storitve javne uprave in analiziramo njihovega uporabnika. Zanima nas
katere prvine so potrebne za uspesno vkljuCevanje uporabnika v spletne strani in e-storitve, kako poteka odlo¢anje o uporabi
spletnih storitev ter kateri dejavniki vplivajo na obisk spletnih strani in uporabo e-storitev javne uprave. S pomocjo lastne razi-
skave ugotavljamo kaj je uporabniku najbolj pomembno in kaj ga najbolj moti pri neki spletni strani ali e-storitvi javne uprave.
Glede na rezultate podajamo ugotovitve in predloge nadaljnjega razvoja.

Kljuéne besede: spletne strani, e-storitve, drzavna uprava, javna uprava, uporabnik

in e-storitev potrebujemo obiskovalca, ki bo od ponujenega
pridobil neko pri¢akovano korist in tako postal uporabnik.

S poznavanjem vedenja in odzivanja obiskovalcev spletne
strani na razli¢ne spletne draZljaje, lahko zagotovimo uporab-
no vrednost posamezni spletni strani. Pri proucevanju vedenja
in dejavnosti uporabnika na spletu nam pomaga analiza dosto-
pov do spletnih strani. Z odkrivanjem vzorcev vedenja spletnih
uporabnikov lahko izboljSamo kvaliteto in zagotavljanje infor-
macijskih storitev, odkrijemo interese obiskovalcev spletne
strani in zagotovimo ustrezne zmogljivosti spletnega streznika
(Hristovski in Todorovski, 1999; Skrt, 2004). Da bi lahko
proucevali obiskovalca oziroma uporabnika spletnih strani in
e-storitev javne uprave se seznanimo z drzavnim spletnim por-
talom e-uprava in s spletnimi stranmi obcin.

1 Uvod

Spletne strani in elektronske storitve javne uprave1 vse bolj
pridobivajo na veljavi. Svetovni splet daje neslutene mozZno-
sti razvoja in omogoca svobodo delovanja tako uporabnikom
svetovnega spleta kot tudi ponudnikom spletnih mest v sve-
tovnem spletu (Petri¢, 2003). Danes je to eden najprimernejsih
medijev za ucinkovito podajanje in pridobivanje informacij,
nosilec napredka ter priloZnost hitre, poceni in demokrati¢ne
komunikacije. Zavedanje pomembnosti uporabnika je klju¢ne-
ga pomena za razvoj spletnih strani in e-storitev javne uprave.

Kakovostna spletna stran prinaSa pogoje za izboljSanje
komuniciranja med drZavljani in drZavnimi organi kar posle-
di¢no pomeni tudi aktivnejSo udelezbo drzavljanov pri izvaja-
nju elektronskih storitev” uprave (Zeleznik, 2005). Kvaliteta

spletnih strani, s katero oznacujemo tehni¢no in vsebinsko
funkcionalnost spletne strani, zaznavo uporabnosti z vidika
obiskovalca in izpolnjevanje namena spleti§ca”, je prav goto-
vo pomemben dejavnik, ki bo vplival na obiskanost (Gasar in
Humar, 2004). Kadar Zelimo govoriti o uporabi spletnih strani

1.1 E-uprava

Kadar govorimo o spletnih straneh javne uprave ne moremo
mimo drZavnega spletnega portala e-uprava, ki povezuje javno
upravo ter pospeseno uvaja uporabo interneta in elektronske-

1 Javna uprava obsega tri veje oblasti zakonodajno, izvrsilno in sodno, poleg tega pa Se lokalno samoupravo in posebne osebe javnega prava,
zlasti tiste z javnimi pooblastili.

2 Elektronske storitve uprave delimo na:

informacijske storitve: obsegajo ponudbo raznovrstnih informacij in dokumentov zvezi z delom organov na drZavni in lokalni ravni, lahko pa so
to tudi poslovne ali turisti¢ne informacije;

komunikacijske storitve: elektronska posta, elektronske razprave, forumi;

transakcijske storitve: interaktivno sodelovanje med obcani in javnimi usluZbenci — elektronsko posiljanje vlog, zahtevkov ali proSenj, placeva-
nje davkov, prejemanje elektronskih dokumentov, dostop do razli¢nih podatkovnih baz, sodelovanje pri elektronskih volitvah, referendumih in
diskusijah (Vintar et.al., 2000).

3 Z besedo spletisce ovrednotimo ve¢ spletnih strani povezanih v celoto. V posamezno spletis¢e so lahko integrirane razli¢ne spletne aplikacije
in storitve.
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ga poslovanja tako znotraj javne uprave kot tudi navzven z
drZavljani in podjetji. Je oblika izvajanja poslovnih procesov v
organih javne uprave, ki temelji na uporabi sodobne informa-
cijsko-komunikacijske tehnologije in je usmerjena h kon¢nim
uporabnikom: drzavljanom, poslovnim subjektom, zaposlenim
v javni upravi. To je enoten spletni portal oblikovan na osno-
vi zivljenjskih situacij, Cigar cilj je zagotoviti ve€ino uradnih
zadev po internetu, kot na primer vpogledi v razli¢ne registre,
sprememba stalnega prebivalis¢a, vpis v Solo, podaljSanje pro-
metnega dovoljenja in podobno. V oZjem smislu je e-uprava
enotna vstopna tocka do informacij in upravnih storitev za
civilne in pravne osebe, SirSe pa je e-uprava kot podjetje, ki v
svoje poslovanje vkljucuje nacela e-poslovanja za izboljSanje
ucinkovitosti storitev preko: informacijsko podprte javne upra-
ve, informacijske infrastrukture, elektronskega poslovanja,
sodelovanja z uporabniki in izboljSanja Zivljenjskega stan-
darda. Njen namen je dosegati ve¢jo razpoloZljivost, pregled-
nost, kakovost informacij in storitev za uporabnike ter boljSo
notranjo ucinkovitost dela (MJU, 2006; Sab, 2006). Cilji
e-uprave so omogocati dosegljivost storitev na enem mestu,
zmanj$ati administrativne ovire, omogocati povezovanje urad-
nih evidenc, kjer bodo uradniki sami prihajali do potrebnih
podatkov, povecati kakovost in uéinkovitost poslovanja javne
uprave ter slediti viziji, ki naj bi zagotovila prijazne, enostav-
ne, dostopne in varne elektronske upravne storitve drzavlja-
nom in poslovnim subjektom ob vseh Zivljenjskih dogodkih,
zagotovila aplikacije in informacije, ki bodo preko spleta na
voljo kadarkoli in kjerkoli, dosegla visoko stopnjo pregled-
nosti delovanja javne uprave in izboljSala zaupanje v njeno
delovanje. V ospredju mora biti usmerjenost k uporabniku.
E-uprava danes: vzpostavljena je zmogljiva in zanesljiva infor-
macijsko-telekomunikacijska infrastruktura za elektronske
storitve, na voljo so informacije in elektronske storitve, vidni
so rezultati njihove uporabe, ki spodbujajo nadaljnje delo na
tem podrocju. Marsikatere upravne storitve so uspe$no vklju-
Cene v slovenski koncept e-uprave, Slovenija je Ze v letu 2007
primerjavi z EU dosegla visoko, 90 %, razpoloZljivost e-sto-
ritev (slika 1). Kljub temu obstaja Se vedno dovolj prostora za
izboljSave, zato je pomembno prizadevanje za njen nadaljnji
napredek. (Pinteri¢, 2006; MJU, 2006; Zeleznik, 2005; Vlada
RS, 2004; CVI, 2001; Vintar in Leben, 2000).

Poglejmo si nekaj, za nas zanimivih, preteklih analiz in
preucevanja e-uprave.

Zadovoljstvo z e-upravo in uporabo e-storitev ocenjuje
raziskava Kunstelj et al. iz leta 2006. PrikaZe, da so anketirani
delno zadovoljni z e-upravo, najbolj z e-storitvami, najmanj
s hitrostjo odgovarjanja javnih usluZbencev na elektronsko
posto. Danes je komunikacija Ze precej bolj tekoca, ve¢ kot
1300 vprasanj mesecno, poleg tega deluje tudi klicni center
Halo uprava, kjer lahko vsak trenutek zastavimo vpraSanja
povezana z opravljanjem storitev javne uprave.

Zanimiva je PivCeva analiza uporabe e-uprave (2004), ki
ocenjuje spletne strani z vidika razli¢nih profilov uporabnikov:
analitiki spletnih strani, skrbniki spletnih strani, novinarji,
oblikovalci. Vsi kriticno ocenjujejo spletne strani, vsak iz svo-
je perspektive. Na primer analitiki kritizirajo navigacijo, inte-
gracijo in identiteto spletnih strani. Oskrbnike moti nedefini-
rano poslanstvo, graficna zmeda, kopicenje besedil in premalo
interaktivnosti. Novinarji si Zelijo centralizacijo informacij,

boljSo organizacijo vsebin, zmanjSanje podajanja nepotrebnih
informacij (na primer predstavljanja funkcionarjev). Obliko-
valci pri¢akujejo poenoteno celostno podobo drzave in lokalne
samouprave, ve¢ dinamicnosti in vecjo prilagojenost intui-
tivnemu ravnanju uporabnikov. V kolikor se Zelimo ¢imbolj
pribliZati priakovanju razli¢nih uporabnikov je pri nadaljnjem
nacrtovanju razvoja spletnih strani in e-storitev smiselno upo-
Stevati izsledke te raziskave.

Potrebe povprecnega uporabnika drzavnih spletnih strani,
kot ugotavlja Evropska raziskava eUser (2005), so uporabna,
hitro dosegljiva vsebina in e-storitve, katere je moc najti v ¢im
krajSem Casu s ¢im manj napora.

55 % uporabnikov vladnih spletnih strani in storitev v
Evropski Uniji ima pozitivno izkuS$njo z uporabo spletnih stra-
ni in storitev, vendar je kljub temu 33 % uporabnikov naletelo
vsaj na eno pomembnejSo oviro pri uporabi e-storitev, kot na
primer teZko lociranje e-storitve, slabsa ucinkovitost uporabe
spletnih strani in storitev od pri¢akovane, slaba ali pomanj-
kljiva vsebina in funkcionalne omejitve pri e-storitvah. Da bi
se temu izognili mora drZava ukrepati na strani ponudbe in
njenega razvoja: prilagoditev storitev uporabnikom in njiho-
vim potrebam, osve§cenost uporabnikov s prednostmi, ki jih
prinasa uporaba e-storitev.

EU drZavljani sicer pozdravljajo moZnost urejanja storitev
javne uprave preko spleta, vendar jim po njithovem mnenju ta
ne prinasa bistvenih prednosti pred klasi¢nim nacinom ure-
janja obveznosti. Ovire, ki jih vidijo pri tem so nezmoZnost
takojSnje komunikacije z zaposlenimi na strani drZavne ozi-
roma javne uprave, zaskrbljenost glede posiljanja osebnih
podatkov preko spleta, premalo fleksibilne e-storitve na spletu
glede na specificne situacije in pricakovanje ovir, ki glede na
zbrane podatke predstavlja mo¢no oviro neuporabe spletnih
strani in storitev, saj morebitnega uporabnika odvrne k uporabi
e-storitev. V tem delu bi morala nastopiti drZava z osves¢anjem
in promocijo.

Clanek Kunstelj et al. (2009) predstavlja uporabnikov
pogled na razvoj e-uprave pri ¢emer poskusa odgovoriti na
vprasanja kako povecati trenutno uporabo e-uprave in kako
izboljSati sedanjo prakso preuCevanja podatkov raziskav o
zadovoljstvu z e-upravo. V namen proucevanja podatkov je bil
razvit model vzrokov in posledic ter obravnavan s pomocjo
indikatorjev iz raziskave o zadovoljstvu z e-upravo v Sloveniji
iz leta 2005-2006. Model je bil analiziran z uporabo regresij-
ske metode delnih najmanjSih kvadratov (PLS). Predlagani
nacin analiziranja podatkov ponuja univerzalno orodje za
analiziranje dejavnikov in posledic uporabe e-uprave in zado-
voljstva uporabnikov.

Raziskava prikaZe uporabo e-uprave, vzroke za neupo-
rabo in zadovoljstvo z e-upravo natancneje z informacijami
in komunikacijo preko e-poste ter faktorje bodocega razvoja
e-uprave, kot jih zaznavajo uporabniki. Od uporabnikov, ki
uporabljajo internet, se jih je 83 % Ze srecalo z e-upravo, naj-
pogosteje so uporabljane e-storitve, najmanj pa komunikacija
z javno upravo preko elektronske poste. Rezultati kazejo rela-
tivno zadovoljstvo z e-upravo na lestvici od 1 do 5 ocenjeno z
3,7. Pri ocenjevanju vsebine so bili uporabniki najbolj kriti¢ni
do celosti informacij in vloZenega truda pri iskanju informacij.
E-storitve so bile dobro ocenjene od tega najmanj varnost in
zasCita podatkov in celost e-storitev, kar pomeni, da uporaba
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neke obstojece storitve ne reSuje tezav v celoti za doloceno
Zivljenjsko situacijo. Raziskava pokaze, da je najbolj vpliven
faktor, ki vpliva na zadovoljstvo uporabnikov dosegljivost
informacij, sledi uporabnost e-storitev in celost e-storitev.
Ugotavlja tudi, da vecje uporabniSko zadovoljstvo avtoma-
ticno ne vodi do vecje uporabe e-uprave. Za vecjo uporabo
e-uprave je potrebno graditi na zaupanju uporabnikov in upo-
Stevati in udejanjiti njihove zahteve in pri¢akovanja.
Evropska komisija opozarja na pomen merjenja, vred-
notenja in primerjanja razvoja e-uprave v drzavah clanicah
EU. Ugotavljanje napredka ter odkrivanje prednosti in slabosti
razvoja pomaga pri oblikovanju strategij in politik. Sprem-
ljanje ucinkovitosti elektronskih storitev, ki jih ponuja posa-
mezna drZava svojim drzavljanom je potrebno in pomembno
ne glede za katero drZavo gre. Razvoj mora biti usmerjen v
celovito ponudbo elektronskih storitev in njihovo kakovost, ki
storitve ¢im bolj priblizajo uporabniku. Vendar sama celovi-
tost ponudbe elektronskih storitev $e ne pomeni tudi dejansko
uporabo. Raziskava uporabe britanskih vladnih spletnih strani
ugotavlja, da so le-te postale z obseZzno ponudbo elektronskih
storitev nepregledne in preve¢ kompleksne za uporabnika.
Uporaba elektronskih storitev, ki jih drZava ponuja drZavlja-
nom je bila zabeleZena le enkrat do dvakrat letno, in sicer ob
oddaji dohodninske napovedi in podaljSevanju prometnega
dovoljenja, ostale spletne strani in storitve pa v glavnem niso
izkori§Cene, zato je njihova strategija izboljSati dostopnost
uprave in storitev, socialna vkljuenost posameznika in boljSa
izraba informacij. (E-Demokracija, julij 2007; Paris, 2005)
Ce si pogledamo razpoloZljivost dvajsetih elektronskih
storitev preko spleta v 31 evropskih drzavah (slika 1) vidimo,
da iz leta v leto razpoloZljivost v glavnem nara$ca, razen nekaj
izjem. V kolikor storitev v posamezni drZavi ni obstajala se je
to upostevalo pri izraCunu. Prikazani podatki so v korelaciji

s Clanstvom v Evropski Uniji, vkljucene pa so tudi nekatere
drzave na obmocju Evrope. Podatki za pridruZene Clanice so
na voljo od leta 2004, za zadnji dve prikljueni Romunijo in
Bolgarijo ter drZzavo kandidatko Turcijo pa od 2007 napre;j.

Najvecja 100 % razpoloZljivost je izmerjena v Avstriji,
sledi Malta, na tretjem mestu z 90 % je Slovenija skupaj s
Portugalsko. Najnizje 15 % razpoloZljivost je izmerjena v Bol-
gariji, presenetljivo nizko pa je z 21 % Svica.

Analiza portalov Zivljenjskih situacij v tujini in pri nas
kaze, da so elektronske storitve uspesno uveljavljene, vendar
so pristopi k razvoju razlicni, kar pomeni, da so pri razvoju
zagotavljanja visoke stopnje razvitosti elektronskih storitev
zapostavljeni drugi vidiki oblikovanja in razvoja — stopnja
koordiniranosti storitev, nacin dostopa do storitev znotraj por-
talov, itd (Leben et al., 2005). Skupno vecini uporabnikom
drzavnih portalov oziroma storitev javne uprave je, da Zelijo
enostavno dostopne, uporabne javne spletne storitve za kate-
re uporabnik porabi ¢im manj Casa. Elektronske storitve je
potrebno pribliZati uporabnikovim potrebam, da bodo ti lahko
razvili spretnosti in zavedanje prednosti njihove uporabe.

1.2 Lokalna samouprava

ni in upravo, ker so pristojne za lokalne zadeve, ki se ticejo
obCanov samih (De¢man in Kunstelj, 2005). Glavna naloga
elektronskega poslovanja v lokalni skupnosti je, da zdruZuje
interese ljudi znotraj in izven obcine.

Razvoj lokalne samouprave je v primerjavi z drzavno
upravo deleZen manj pozornosti in napredka, poleg tega ima
razvoj projektov drZavne e-uprave vi§jo prioriteto. Problem
predstavlja tudi organizacijska in funkcionalna decentrali-
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zacija, nepovezanost aktivnosti v okviru krovnih strateSkih
dokumentov, raznolikost ob¢inskih informacijskih sistemov in
visoki razvojni ter operativni stroski IT sistemov. Sam razvoj
je precej odvisen od lokalnih prizadevanj posamezne obcCine
kar sploSno pomeni izbiro razli¢nih tehnologij, aplikacij in
reSitev. Vse to oteZuje povezljivost z drzavno upravo, njenim
omreZjem HKOM, njenimi registri in podatkovnimi zbirkami.

Danes prisotne obCine na spletu imajo vsaka svojo spletno
stran, ki jo urejajo po svoji lastni presoji in zmoznosti. Spletna
ponudba je povezana z velikostjo obCin na Stevilo prebival-
cev (Juki¢ in Vintar, 2006). Kvaliteta spletnih strani ob¢in je
Se kako pomembna. Raziskava Vehovar et al. (2005) kaze, da
uporabniki interneta dale¢ najpogosteje obiskujejo spletne
strani svoje obCine 53%, temu sledijo spletne strani ministrstev
51%, portal e-uprave 28% in spletne strani organov Evropske
Unije 23%. Kvaliteta spletnih strani lokalne skupnosti je odvi-
sna tudi od politi¢nega poguma vladajocih in odprtosti lokalne
skupnosti, operativnega razumevanja in tehni¢nega znanja vla-
dajocih v lokalni skupnosti, odprtosti k sooblikovanju vsebine,
Stevila vmesnih oseb od dogodka do objave, zrelosti odnosa
posameznikov do odprtosti znotraj in izven naSih meja (Sta-
novnik, 2006).

Prisotnost obc¢in na spletu je iz leta v leto narascala vse
do danes. Se nekaj let nazaj je bila prisotnost ob&in na spletu
precej povezana z velikostjo obCine, danes ugotavljamo, da je
prisotnost obcin 99,5 %. Natancneje, le ene (obfina Cankova)
od 210 obcin, ob nasem preverjanju ni bilo na spletu.4 Sama
funkcionalnost, koristnost, uporabnost ter oblika spletnih stra-
ni obcin se med seboj zelo razlikuje, zato je tu velika priloz-
nost nadaljnjega razvoja v katerem je nujno sodelovanje upo-
rabnika. Druga veja razvoja je ponudba elektronskih storitev
za katere je smotrna povezava z e-upravo, saj je v Casu ko je

ponudbe vse vec, za uporabnika velikega pomena preglednost,
razumljivost in dosegljivost na enem mestu.

2 Uporabnik spletnih strani
in e-storitev javne uprave

Potencialni uporabnik, kateremu so spletne strani javne uprave
namenjene, je vsak drZavljan in poslovni subjekt v Republi-
ki Sloveniji, ki ob razli¢nih Zivljenjskih situacijah potrebuje
javno upravo. Pogoji za uspesno vkljucevanje uporabnika v
spletne strani in uporabo e-storitev javnega sektorja so dostop,
sposobnost in motivacija (Tomsi¢, 2006).

Dostop do interneta je prvi pogoj za uporabo spletnih
strani in e-storitev, je Gedalje bolj razsirjen in dosegljiv. Ste-
vilo posameznikov in podjetij, ki imajo dostop do interneta,
nara$¢a. Pri velikih in srednje velikih podjetjih je ta, glede na
raziskave Statisti¢nega urada, Ze 100 %, v skupnem z srednje
malimi in malimi podjetji pa dosegajo 96 % dostopnost. Prav
tako naraS¢a dostop do interneta tudi v gospodinjstvih, zad-
nje meritve, v prvem cetrtletju leta 2009, so pokazale 64 %
dostopnost.

Sposobnost opredelimo, kot dolodeno mero tehni¢nega
znanja, racunalnisSkih in internetnih spretnosti in sposob-
nost izraZanja in razumevanja, kar imenujemo informacijska
pismenost.

Motivacija je Zelja pristopa do spletnih strani in e-stori-
tev ponujenih drzavljanom, k ¢emur pripomore za uporabnika
uporabna vrednost vsebin.

Ce katerakoli od navedenih treh lastnosti manjka komuni-
kacija ne bo uspela. Zato so tu priloZnosti javne uprave, da s
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Slika 2: Prisotnost obcin na spletu
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(Vir: Vintar et al., 2000; Vehovar et al., 2005; Kunstelj et al., 2006, lastna raziskava, 2009)

4 Preverjanje prisotnosti ob¢in smo izvedli julija 2009.
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Slika 3: DeleZ podjetij in gospodinjstev v Sloveniji, ki imajo dostop do interneta
Vir: http://www.ris.org/index.php ?fl=0&id=663; http://www.stat.si)
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Slika 4: Pregled procesa odloc¢anja uporabe spletnih storitev 7 vidika neuporabnika
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svojimi politikami in strategijami vpliva na vrzeli s katerimi se
potencialni uporabniki srecujejo.

Poglejmo si kako poteka proces odloCanja uporabe splet-
nih storitev z vidika neuporabnika.

Neuporabnik odkrije spletno storitev. To se zgodi nakljuc-
no ali namenoma in je najveckrat posledica vplivov iz okolja.
Nato se ob zaznavanju enostavnosti dostopa odloci ali jo bo
uporabil ali ne. V kolikor storitev uporabi, si uporabnik prido-
bi uporabnisko izkus$njo na osnovi katere se odloca o ponovni
uporabi. Z veliko verjetnostjo lahko trdimo, da se bo ta pono-
vila v kolikor bo potencialni uporabnik zaznal koristnost in
enostavnost uporabe.

Uporabnik oziroma neuporabnik spletnih strani in e-sto-
ritev javne uprave je kljucni del raziskovanja in nacrtovanja
razvoja le-teh, zato nas zanima kateri so po njegovem mnenju
vzroki za neuporabo spletnih strani in e-storitev oziroma kaj
ga pri tem ovira in v skladu z vzroki in preucevano literaturo
predlagamo resSitve (slika 5).

Podobno ugotavlja tudi raziskava objavljena na spletnih
straneh Eurostat iz leta 2006, pri kateri je omenjena najpogo-
stejSa ovira za neuporabo spletnih strani in storitev, pomanj-
kanje osebnega stika, zaskrbljenost glede zascite in varnosti
podatkov (nezaupanje), potencialne uporabnike ovira tudi

kompleksnost ponujenih storitev na eni strani, na drugi strani
pa premajhna razpolozljivosti storitev. Med vzroki ali ovirami
pa se pojavlja tudi Zelja po takojSnjem odzivu javne uprave,
kar je povezano s tem, da ljudje svoje Zivljenjske situacije ure-
jajo raje fizi¢no, »na licu mesta« kot elektronsko.

3 Dejavniki, ki vplivajo na obisk
spletne strani

Podrobnejsa analiza predlaganih resitev (slika 5) nas je usme-
rila k raziskavi dejavnikov, ki vplivajo na obisk spletnih strani
in uporabo e-storitev javne uprave. Da pa bi lahko dolocili
pomembnost dejavnikov smo septembra 2008 izvedli spletno
raziskavo.

3.1 Metodologija

Izbor dejavnikov uporabe spletnih strani in storitev smo pripra-
vili s pomocjo literature in drugih raziskav: Bagatelj (2002),
Kragelj (2004), Pivec (2004), MJU (2006), Sab (2006), Pin-
teri¢ (2006), Zeleznik (2005), Kunstelj et. al. (2006), Gasar in
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Slika 5: Vzroki za neuporabo spletnih strani in e-storitev javne uprave in predlagane reSitve
(Vir: Kunstelj et al., 2009; AGIMO, 2009; Tomsi¢, 2006; eUser, 2005; Eurostat, 2006; lastna raziskava 2009)
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Humar (2004), Kerr (1999), Paris (2005), Leben et al. (2005),
eUser (2005), Stanovnik (2006), Vehovar et. al (2005), nato
pa nas je zanimalo kaks$no vrednost ali teZo imajo ti dejavni-
ki pri uporabnikih oziroma kaj jim je bolj in kaj jim je manj
pomembno pri obisku spletnih strani in storitev javne uprave.
Anketirani so imeli tudi moZnost sami podajati svoje predloge/
dejavnike, ki vplivajo ali pa bi lahko vplivali na obisk spletnih
strani in e-storitev.

V ta namen smo uporabili metodo spletnega anketnega
vprasalnika. Za izvedbo spletne ankete smo se odlocili, ker
nas je zanimala dolocitev teZe dejavnikov, pri cemer dobimo
najbolj realne podatke od tistih, ki spletne strani ali e-storitve
poznajo ali uporabljajo, ali pa imajo vsaj osnovno znanje o
uporabi spletnih strani. Nekdo, ki nima osnovnega znanja o
spletnih straneh bi verjetno fiktivno sodil kateri dejavnik mu je
najpomembne;jsi in katerega bi bilo potrebno izboljsati.

Vprasalnik smo s pomocjo orodja za spletno raziskovanje
objavili na gostujoci spletni strani. Povabilo k izpolnjevanju
vpraSalnika smo poslali preko elektronske poSte, poleg tega
pa smo ga objavili tudi na spletnih iskalnikih www.najdi.si in
www.google.com.

Na zacetku je kratko predstavljen namen spletne raziska-
ve, sledi splo$no informativni del o poznavanju in uporabnosti
spletnih strani, osrednji oziroma glavni del vpraSalnika obsega
razvrscanje dejavnikov po pomembnosti in seznanjanje s prob-
lematiko dejavnikov, na koncu pa sledijo vprasanja o osebnih
podatkih kot je spol, starost in izobrazba.

3.2 Analiza rezultatov

Izvedba spletne ankete se je pricela septembra 2008 in trajala
do februarja 2009. Popolnoma izpolnjenih je bilo 228 anket,
polovica od zabeleZenih izpolnjevan;.

Spletne strani javnega sektorja so na splo$no dobro poz-
nane in tudi vsaj enkrat uporabljene, le 6 % anketiranih teh
spletnih strani ne pozna, 94 % jih pozna, od tega uporablja 88
%. V podobni raziskavi Kunstelj et al. iz leta 2006, je poznalo
spletne strani 75 % anketiranih, uporabljalo le 40 %. Medtem
ko ¢lanek Kunstelj et al. iz leta 2009 ugotavlja, da se je od upo-
rabnikov, ki uporabljajo internet, 83 % Ze srecalo z e-upravo,
najpogosteje pa so uporabljane e-storitve.

V na$i raziskavi uporabniki najpogosteje uporabljajo
spletne strani za pridobitev to¢no doloenih informacij 63
%, takoj za tem pa sledi uporaba e-storitev 58 % kot na
primer npr. oddaja dohodnine, vpogled v zemljisko knji-
go, iskanje po katalogu COBISS, iskanje dela pri Zavodu
RS za zaposlovanje, pridobitev evropske kartice zdravs-
tvenega zavarovanja, pridobitev izpiska iz mati¢ne knjige,
pridobitev potrdila o nekaznovanju, registracija gospodar-
ske druzbe, itd., pridobitev drugih brezplacnih obrazcev 51
%, sploSen pregled informacij 46 %, pregled sprememb in
novosti 25 % in komunikacija z javnimi usluzbenci 23 %.
Raziskava Kunstelj et al. (2006) prikaZe Se podrobnejSe rezul-
tate uporabe e-storitev.

Splosno mnenje o uporabnosti spletnih strani javne uprave
v nasi raziskavi je zelo pozitivno saj 94 % anketiranih meni,
da so uporabne zaradi prihranka Casa (najpogosteje naveden
vzrok), ker je hitreje in udobneje, ker so informacije na enem
mestu, ker spletne strani nudijo informacije, ki jih uporabnik
potrebuje. Po drugi strani uporabnost zmanjsuje kompliciran
dostop do Zelenih informacij, premajhna preglednost ter posle-
di¢no prevelika poraba Casa, za pridobitev tocno dolocene
informacije.

Dejavnike, ki so glede na raziskavo, za uporabnika naj-
pomembne;jsi pri obisku posamezne spletne strani javnega
sektorja, smo razvrstili od najpomembnejSega do najmanj
pomembnega.

50%

27% 26%

24%

3% 2% 1%

B jskanje po knjiznicnem katalogu COBISS 50 %
O iskanje delovnega mesta pri Zavodu RS za zaposlovanje 27 %

O oddaja dohodnine 26%

O pridobitev evropske kartice zdravstvenega zavarovanja 24 %
B pridobitev izpiska iz matiénega registra o rojstvih 3 %

O vpogled ali izpisek iz Zemljiske knjige 2 %

B pridobitev potrdila o nekaznovanju 1 %

Slika 6: Uporaba e-storitev (Vir: Kunstelj et al., 2006)
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1. Ustrezna vsebina - informacijo, ki jo uporabnik potrebu-
jete tudi dobi

2. Razumljivost informacij

3. AZurnost vsebine

4. Enostavnost dostopa do vsebin

5. Celovitost informacij

6. Hitrost dostopa do vsebin

7. Uporabnost spletne strani

8. Dober iskalnik

9. Moznost uporabe razli¢nih storitev

10. Odzivnost uprave oziroma javnih usluZbencev
11. MoZnost sodelovanja z javnimi usluzbenci
12. Prijaznost spletne strani

13. Enotna podoba spletnih strani

14. Grafi¢na podoba spletne strani

Iz analize je razvidno, da je najpomembnejSi dejavnik
»ustrezna vsebina, kar ni presenetljivo, saj gre za spletne stra-
ni javnega sektorja, pri katerih igra vsebina za uporabnika zelo
pomembno vlogo. Dejavniki povezani z vsebino so rangirani
vi§je iz Cesar sklepamo, da imajo vecjo teZo pri ocenjevanju
kakovosti spletnih strani javnega sektorja, sledi uporabnost,
odzivnost in komunikacija in ¢isto na koncu grafi¢na podoba,
ki je po mnenju vecine najmanj pomembni dejavnik. Nizka
ocena pomembnosti grafi¢ne podobe prica o tem, da so spletne
strani graficno in oblikovno danes Ze tako dodelane, da ji upo-
rabniki v glavnem ne posvecajo dodatne pozornosti.

Dejavnik, ki ni bil naStet med dejavniki v anketi, je pa
po mnenju uporabnikov pomemben in se tudi veckrat pojav-
lja med odgovori je preglednost vsebine, omenjeni pa so Se:
moznost oddaje vseh obrazcev preko interneta, zanesljivost
informacij in samodejno obvescanje o novostih.

Podobno ugotavljajo Kunstelj et al. (2009) v svoji razi-
skavi, ki kaZe, da so najbolj vplivni faktorji, ki vplivajo na
zadovoljstvo uporabnikov dosegljivost informacij, uporabnost
e-storitev in celost e-storitev in Pivec (2004), ki ugotavlja, da
je za uporabnike pomembna centralizacija informacij, dobra
organizacija vsebin, prilagojenost intuitivhemu ravnanju upo-
rabnikov.

Tako smo dolocili pomembnosti dejavnikov, nadaljnje pa
nas je zanimalo ali bi kateri izmed njih ali kateri drug potrebo-
val spremembe v smislu izboljSanja. Rezultate prikazuje slika
7. Dejavniki so razvrséeni od najbolj do najmanj potrebnega
izboljSav.

Najve¢ anketiranih meni, da je najbolj problemati¢na
razumljivost informacij, takoj za tem pa enostavnost dostopa
do vsebin. Analiza pokaZe, da si uporabniki najve¢ sprememb
Zelijo v povezavi z vsebino, zato ni presenetljivo, da se pre-
cej visoko za spremembe uvrsca iskalnik. Iskalnik je poseb-
no spletno orodje zasnovano tako, da uporabnikom pomaga
najti informacije na spletni strani kjer se nahaja ali na drugih
spletnih straneh. Deluje preko algoritmov, ki obifajno niso
poznani, vendar pa preko njih poteka iskanje (Vurusic, 2006;
Dogsa, 2000). Pri spletnih straneh javnega sektorja vcasih niti
najboljsi iskalnik ne pomaga, ¢e ne znamo opisati vsebine, ki
jo iS¢emo, zato je zelo pomembna dobra navigacija in uporab-
niku logi¢na umestitev vsebine na spletno stran.

Tudi v tem delu lahko primerjamo rezultate z raziskavama
Kunstelj et al. (2009), v kateri so bili uporabniki pri ocenjeva-
nju vsebine najbolj kriti¢ni do celosti informacij in vloZenega
truda pri iskanju informacij in najdemo sorodne rezultate v
Pivcevi raziskavi (2004), kjer si uporabniki Zelijo ve¢ centra-
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Slika 7: Se vam zdi kaj od nastetega na spletnih straneh javnega sektorja problemati¢no oziroma bi potrebovalo

spremembo?
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lizacije informacij, jasna besedila, ve¢ interaktivnosti, bolj$o
organizacijo vsebin in drugo.

Anketo so v vecini izpolnjevali ljudje stari 31-40 let (45
%), sledi skupina od 21-30 let (35 %), 41-50 let (8 %), nad
50 let (7 %), mlajsi od 20 let (5 %). Pri izpolnjevanju ankete
so malenkostno prevladovale Zenske (53 %). Najpogosteje
(48 %) doseZena izobrazba anketiranih je VIL. stopnja (viso-
ka strokovna $ola, univerzitetna izobrazba), sledi VIL./2, VIIL.
stopnja (specializacija, magisterij, doktorat) (23 %), V. stopnja
(Stiriletna srednja Sola) (19 %), VI. vis§ja Sola (6 %) in enako-
vredno (2 %) L., II. stopnja (osnovna Sola ali manj) in IIL., IV.
stopnja (poklicna Sola) izobrazbe.

3.4 Ugotovitve

Za spletne strani javnega sektorja imajo informacije najpo-
membnejSo vlogo. Enostavno dostopna, kvalitetna, tocna,
celostna, razumljiva, aZurna informacija je tisto kar veci-
na uporabnikov spletnih strani i§¢e in pri¢akuje. Prav tako
velja za spletne storitve s katerimi si uporabnik Zeli olajsati
dolZnosti do javne uprave. Potrebno se je postaviti v vlogo
uporabnika in mu priblizati vsebino na nacin, ki mu bo ustre-
zal. Od njegovih lastnosti in znanja je odvisna uporabnost
spletnih strani, zato je dobro poznati njegove izkusnje, znanje,
informiranost in njegovo logiko razmisljanja. Preko razli¢nih
instrumentov (spremljanje statistike obiskov spletnih strani,
spremljanje statistike iskanja informacij, periodi¢no izvajanje
razli¢nih raziskav, na primer spletne ankete, telefonske ankete,
ankete na terenu, drugo) ga analiziramo in poskuSamo priteg-
niti k sodelovanju.

Pri nadaljnjem nacrtovanju ukrepov izboljSav spletnih
strani in e-storitev javne uprave je dobro poznati vzroke in
ovire za neuporabo, se poglobiti v odpravljanje ovir in iskanje
primernih reSitev (slika 5). Pri proucevanju raziskav moramo
biti pozorni na dejstva, ki vplivajo na rezultate raziskave —
priprava raziskave, njeni cilji in izvedba. Ena sama raziskava
navadno ne prinese zanesljivega vpogleda v stanje, ki nas zani-
ma. To je kontinuirano delo, saj se nenehno spreminjajo tako
uporabniki, njihove zahteve in pri¢akovanja, kot tudi same
spletne strani in storitve njihova vsebina in ponudba.

Zakljucek

Obiskanost spletnih strani in uporaba spletnih storitev javnega
sektorja bo Se naras¢ala. Morda ne vedno na lastno pobudo
drZavljana, dostikrat zato, ker je posameznik zaradi hitrega
tempa Zivljenja v to »prisiljen«. Ce ima zmoZnost in si Zeli
olajSati ter poenostaviti urejanje Zivljenjskih dogodkov in ce
Zeli privarCevati Cas, se bo verjetno kmalu ali pa se je Ze, koli-
kor je to mogoce, odrekel klasicnemu nacinu poslovanja in
komuniciranja z javno upravo.

Za uspes$no uporabo spletnih strani in e-storitev javne
uprave potrebujemo uporabnika, ki mora imeti zagotovlje-
no dostopnost, ustrezne sposobnosti, znanje in motivacijo
za uporabo. Pri odloanju za prvo uporabo spletne storitve
javne uprave ima najvecji pomen uporabnikovo zaznavanje
koristnosti uporabe, za nadaljnjo uporabo pa predhodno dobre
izku$nje.
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Glede na naSo raziskavo je najpomembne;jsi dejavnik, ki
vpliva na obisk spletne strani ustrezna in razumljiva vsebina.
Zaznavanje koristi uporabe neke spletne strani javne uprave
je pogojeno s pridobitvijo in razumevanjem informacije in
zmoznostjo uporabe storitev, ki jo nakljucni obiskovalec ali
uporabnik potrebuje. Pomembna je tudi aZurnost vsebine,
celovitost informacij in hitrost ter enostavnost dostopa do
vsebin. Ugotavljamo, da je s pomembnostjo dejavnikov pove-
zana tudi problematika teh dejavnikov. Tisti dejavniki, ki so za
uporabnika pomembni so ocenjeni bolj kriti¢no, saj ustvarjajo
vecja pricakovanja, zato so toliko bolj pomembni pri nacrtova-
nju nadaljnjega razvoja in nadaljnjih raziskavah (razumljivost
informacij, enostavnost dostopa do vsebin, ustreznost vsebin,
iskalnik, itd.).

Uporaba interneta v javni upravi vpliva na demokratiza-
cijo javnega Zivljenja ter demokrati¢ne procese v okolju, pris-
peva k boljsi komunikaciji med politicnimi telesi in upravnimi
organi na eni strani in ob¢ani na drugi strani (Pinteri¢, 2006).
Razpolozljivost elektronskih storitev je za Slovenijo v primer-
javi z EU nadpovprecna (slika 1), vendar mora razvoj kljub
temu potekati v smeri nadaljnje informatiziranosti Zivljenjskih
dogodkov in situacij. Se veja priloznost razvoja pa je v pove-
Cevanju uporabe spletnih strani in storitev z zagotavljanjem
znanja, racunalniSke in spletne pismenosti, obvescenosti,
dostopa in z drugimi ukrepi, ki bi vzpodbujali nadaljnje vklju-
Cevanje drZzavljanov k uporabi spletnih strani in elektronskih
storitev. Razvoj mora potekati tudi v smeri vecjega povezova-
nja znotraj drzavne uprave in lokalne samouprave ter v smeri
razvijanja projektov, strategij, Studij in izvajanja akcij. Potreb-
no je upostevati informacijsko tehnoloSke spremembe v okolju
in druzbi pri ¢emer ne smemo pozabimo vkljucevanja lokalne
samouprave. Le tako se bodo lahko spletne strani in e-storitve
Se bolj priblizale potrebam in Zeljam uporabnikov ter dosegale
svoj namen in zastavljene cilje.
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