UNIVERZA V LJUBLJANI
FAKULTETA ZA DRUZBENE VEDE

DIMITRIJE JOVIC

MNENJE POTENCIALNIH UPORABNIKOV
ELEKTRONSKEGA POSTNEGA PREDALA

DIPLOMSKO DELO

LJUBLJANA 2005



UNIVERZA V LJUBLJANI
FAKULTETA ZA DRUZBENE VEDE

DIMITRIJE JOVIC
MENTOR: red. prof. dr. Joze Gricar

MNENJE POTENCIALNIH UPORABNIKOV
ELEKTRONSKEGA POSTNEGA PREDALA

DIPLOMSKO DELO

LJUBLJANA 2005



—

ol AN

VO et ettt ettt et e ae e et e e bt e e ab e e ateenbeeebeesabeebeeenbeenseesnneenne 1
. EleKtronsko POSIOVANTE .......cccuiiiuiieiiiiieciieite ettt et ettt st et essseesaeensaenne 5
2.1. Opredelitev elektronskega poslovanja .........c..ceceeeeveeiinieniniicnieeeeece e 5
2.2. Pravna ureditev elektronskega poslovanja v Sloveniji in ZEPEP.............cc.cccovvvienen. 8
2.3. Elektronsko poslovanje v SIOVENIji......cccceoeriiriiniiriiniiniiiicnieieceeeesie e 10
2.4. Elektronsko poslovanje Poste SIOVENTJE ......cccceevviiriiiiiieniiiiieeieeieeee e 12
2.5. Nevarnosti elektronskega poslovanja in zaupanje uporabnikov ..........cc.cceeceeviieennen. 13
2.6. Opredelitev elektronskih StOTItEV ........cccuieriieiiieriieieeeie ettt 14
2.7. Lastnosti dobrih elektronskih StOTiteV ..........cceeriuiiiiiiiiiiiiiieee e 15
2.8. Lastnosti doObre SPletne SraNi..........cc.eeeieeriierieeiiieeieeieeeieeeieeeee et e sereeseeseeeeseessneenseas 18
. Metodologija, opis 1aziSkave 1N CllJT.....cc.eeiiiiiiiiiiieiieeieeee e 23
3.1 Gl TAZISKAVE ....eieitieiie ettt ettt e ettt e saaeesbeessbeensaessseesseessaeensaens 23
3.2, VPTASAINIK ..ot et ettt enee 23
3.3, POteK anKEtIIaN]a . ....cceeeeuieiiiieiieiiiieiieeie et et eie e et e et e siteesbeesaeeesbeessaeensaessseesseesssesnsaens 23
3.4, ManjKajOCE ENOLE ....ccueeeiieeiiieiieeieeiee ettt ettt ettt e ettt e et e et esabe e aeeenbeenneeenneas 24
3.5. Uporabljene statisticne MEtOAE .......c..couieriieriieiiieiieeiieriecieeeee e sve e e seeeereesneensaens 24
c ANANIZA TEZUITATOV ..t ettt ettt ettt e e 25
4.1. Demografski podatki.........cccoeiiiiiiiiiiiii e 25
4.2. Prvi SKIOP VPTASAN] ...eeiuviiiiiiieiiieceiee ettt et e e e tee e s e e beeesbeeesseeennseesnnaeeennes 26
4.3. Drugi SKIOP VPTaSaN] .....cc.eeeiiiiiiieiieiieeieeeie ettt ettt ettt ettt ebeeenaeenneennnas 28
T b (<1 B (0 ATy o) 12 | ST 31
4.5, Cetrti SKIOP VPIASAN]........v.ovveeeeeeeeeeeee e, 36
4.6. Peti in Sestl SKIOP VPTASAN] ...eiiiuiiiiiiiiiiiieete ettt e e e vee e e e earae e 42
4.7. Sedmi SKIOP VPIASAN] ...cc.eiiiiiiiiieiieeie ettt ettt st e s ebeensaeenseas 44
4.8. OSMI SKIOP VPTASAN] ..c.vvviiiiiieiiiieciiee ettt e et e e e et e e et e e sbeeeesbeeessseeenseeennns 46
N4 (S o T TSR 52
LIEEIATUTA ...ttt ettt et at e et esae e et esbbeeabeesateenbeeeneas 57
VT ettt ettt e h e bt et h e bttt e a b bt et eh e eh et e htenb e et et e nae et 60
o o (0 - AR 61



1. Uvod

Zaradi dejstva, da bomo kmalu ziveli v €asu, v katerem elektronsko poslovanje ne bo ena
izmed alternativ, pac pa edina pot, sem se odlocil, da v diplomskem delu za predmet raziskave
vzamem eno izmed panog elektronskega poslovanja, elektronski postni predal. Zanimalo me
je mnenje potencialnih uporabnikov o tej storitvi in njihovo mnenje o spletnem portalu, na
katerem se nahaja ta elektronski postni predal.

Ideja za to diplomsko nalogo se je porodila v zacetku leta 2004, ko se je Posta slovenije
odlocila svojim strankam ponuditi nove elektronske storitve. Najprej so ustanovili svojo
certifikatsko agencijo, nato pa so strankam ponudili Se elektronski postni predal, ki so ga
poimenovali moja.posta.si. Direktorja sektora za informatiko g. Igora Hudina je zanimalo,
kako se bo ta elektronski postni predal prijel med uporabniki in sva se zato dogovorila, da za
njih izpeljem krajSo raziskavo o tem, kak$no je mnenje potencialnih uporabnikov
elektronskega posStnega predala in tudi kakSno je njithovo mnenje o grafi¢ni podobi portala, na
katerem se nahaja elektronski postni predal.

Osnovna tema predlozenega dela je elektronsko poslovanje, katerega razvoj se je zacel z
razvojem racunalniSskih omrezij ob koncu Sestdesetih let prejSnjega stoletja. Vzporedno z
razvojem raCunalniskih tehnologij se je spreminjal tudi nacin in obseg elektronskega
poslovanja, dokoncen razmah pa je elektronsko poslovanje dozivelo s pojavom interneta.

V prvem sklopu bom najprej opredelil elektronsko poslovanje, druge pojme, ki so z njim
povezani in so pomembni za mojo diplomsko nalogo. Na kratko bom povzel ugotovitve o
razvitosti elektronskega poslovanja v Sloveniji, predstavil bom elektronsko poslovanje Poste
Slovenije in na koncu Se pogledal, katere so stvari, ki jith mora vsebovati dobra elektronska
storitev in dobra spletna stran.

V drugem sklopu bom opisal metodologijo pripravljanja diplomske naloge, na kratko bom
opisal anketo in nacin na katerega sem izvajal anketiranje, nato pa se bom posvetil analizi
rezultatov, ki sem jih dobil z anketiranjem.

Zahvaljujem se svojemu mentorju prof. dr. JoZetu Gricarju, strokovnim sodelavcem na Posti
Slovenije, gospodoma Igoru Hudinu, direktorju sektorja za informatiko in njegovemu
namestniku, BoStjanu Lavugerju.



2. Elektronsko poslovanje

2.1. Opredelitev elektronskega poslovanja

Pojem elektronskega poslovanja izhaja iz angleskih izrazov electronic bussiness in electronic
commerce, ki sta se sprva nanasala predvsem na gospodarske dejavnosti, kasneje pa sta se
razsirila tudi na negospodarska podrocja. (TopliSek, 1998: 4) Razvoj elektronskega
poslovanja se je zacel z razvojem racunalniSkih omrezij ter z zdruzevanjem informacijskih in
telekomunikacijskih tehnologij ob koncu Sestdesetih let prejSnjega stoletja. Racunalniska
tehnologija, ki je bila sprva namenjena le strokovnjakom, je z leti postajala veliko bolj
uporabna in prijazna tudi za ostale uporabnike. V sedemdesetih letih se je s pojavom
elektronskih financnih prenosov med bankami najprej spremenil nacin poslovanja na
finanénem trgu, kateremu je v osemdesetih letih sledilo Se elektronsko poslovanje med
podjetji v obliki sistemov za prenos datotek in elektronske poste. S tem so podjetja bistveno
zmanj§ala obseg papirnega dela in povedala avtomatizacijo pisarniskega poslovanja. Se vedno
pa so se omrezne storitve razmeroma slabo uporabljale v vsakdanjem Zivljenju. Devetdeseta
leta so z razvojem interneta in svetovnega spleta prinesla preobrat, ki je sprozil skokovit
razvoj elektronskega poslovanja in smo mu pri¢a Se danes. Nove tehnologije in nove
aplikacije so zagotovile prijaznost do uporabnikov in enostavnejSo uporabo tudi v vsakdanjem
zivljenju.

Internet je skozi devetdeseta leta prejSnjega stoletja postal eden izmed najbolj inovativnih
interaktivnih platform za komuniciranje. Z razvojem hitrejSih ra¢unalniSkih procesorjev in s
padcem njihovih cen je vedno ve¢ podjetij zacelo uporabljati racunalnik in internet kot
osnovno poslovno orodje. Na osnovi izkusenj so podjetja zacela uporabljati internet ne samo
za osnovno izmenjavo informacij, ampak tudi kot sredstvo za elektronske transakcije.

Z znizevanjem vstopnih ovir in z zviSevanjem S$tevila poslovnih aktivnosti so uspesna podjetja
uvidela, da bi lahko z elektronskim poslovanjem pohitrila svoje poslovanje, znizala stroske
poslovanja in vsekakor tudi dosegla in pridobila nove stranke. (Osbourne, 2002: 36)

Pred nekaj leti smo bili pria ekspanziji e-poslovanja na internetu. TisoCe podjetij se je
pojavilo preko noci in zacelo na spletu prodajati izdelke ali ponujati svoje storitve. Ljudje so
v veliki meri zaceli vlagati v vse, kar je imelo pred seboj besedo elektronsko, vendar pa je bilo
vse to vlaganje Spekulativne narave. Delnice podjetij so se dvigovale v neslutene visave,
realnega razloga za povecanje vrednosti podjetij pa ni bilo. Podjetja so se ustvarjala brez
izdelanih strategij, niso imela usposobljenega vodstvenega kadra, pomembno je bilo le da se
zaéne poslovati na internetu. Zaradi vsega tega je propadlo ve¢ kot 90% na novo
ustanovljenih elektronskih podjetij, investitorji pa so v veliki meri izgubljali svoj vloZeni
denar. Vendar pa elektronsko poslovanje ni bila le propadla ideja v razvoju poslovanja, saj se
je nekaterim dobro vodenim podjetjem, ki so imela dobro izdelano strategijo, uspelo obdrzati,
zraven njih pa se Se vedno pojavljajo tudi nova podjetja, ki i§¢ejo svoje mesto na internetu.
Elektronsko poslovanje bo brez dvoma obstalo tudi kot medij za prodajo izdelkov, storitev ali
vsebine s pomocjo interneta. Tako velika, kot mala podjetja, bodo lahko razsirila svoje
poslovanje s pomocjo interneta. Podjetja, ki Ze uspesno poslujejo preko interneta, so imela
vizijo kako zaceti, kaj ponuditi in so seveda vedela, kako se obdrzati med izjemno
konkurenco na internetu. Ta podjetja so zaradi svojih izkuSenj v rahli prednosti pred podjetji,
ki Sele zacenjajo s poslovanjem na internetu, vendar pa lahko ta prednost hitro skopni. Vse je



odvisno od nacina, kako je podjetje pripravljeno na poslovanje na internetu.(Korper, Ellis,
2001)

Nekateri avtorji kot elektronsko poslovanje imenujejo vse, kar danes delamo v sklopu svoje
poslovne dejavnosti s pomocjo racunalniskih aplikacij in omrezij. Torej pod ta obSiren pojem
priStevamo elektronsko bancniStvo, trzenje in trgovanje, spletno trgovino in svetovanje na
daljavo, elektronsko zavarovalnistvo in ra¢unalnisko podprto skupinsko delo, pa tudi delo,
pouk in drazbe na daljavo. (Jerman Blazi¢, 2001: 11)

Na spletnem viru RIS (Raba Interneta v Sloveniji, 2001) sta navedena primera operativnih
definicij, ki sta se uporabljala pri anketiranju podjetij. Prva pravi, da je elektronsko poslovanje
komercialna aktivnost, ki se izvaja po elektronskih omrezjih (torej tudi internetu) in je
povezana s poslovno storitvijo, prodajo ali nakupom, druga pa, da gre za prenos oziroma
izmenjavo poslovnih dokumentov (narocil, nakaznic, dobavnic, placil) po racunalniskih
omrezjih.

Elektronsko poslovanje zelo pogosto preozko definirajo kot internetno prodajo nekega
podjetja kon¢nim potroSnikom, torej B2C, vendar je elektronsko poslovanje mnogo Sirsi
pojem. Ce se omejimo samo na prodajno funcijo elektronskega poslovanja, ta vsebuje tudi
prodajo izdelkov in storitev med podjetji, torej B2B, kot tudi prodajo med potrosniki C2C.
Unictralov model pa predlaga SirSo definicijo, v katero so vkljuceni: elektronsko poslovanje
kot trgovina, poslovne transakcije, kot tudi izmenjava elektronskih podatkov in vsi drugi
nacini elektronske komunikacije za dosego poslovnih transakcij. Naslednja definicija
elektronskega poslovanja pa je, da je to vsaka poslovna transakcija, ki zadeva blago ali
storitve, kjer udelezeni v transakciji niso na isti fizini lokaciji in med seboj komunicirajo po
elektronski poti. Vendar pa je tudi ta definicija preozka, saj elektronsko poslovanje omejuje s
tem, da sodelujoci v transakcijah ne smejo biti na isti fizi¢ni lokaciji. To je problemati¢no, saj
se pogosto zgodi, da udelezenci v transakcijah na isti fizicni lokaciji uporabljajo elektronske
nacine za sklepanje pogodb ali za izvajanje dolocenih aktivnosti, ki izhajajo iz teh pogodb.
(Vogel, 2003: 31)

Po Ruppel-u je elektronsko poslovanje izmenjava poslovnih informacij, vzdrzevanje
poslovnih odnosov in izvrSevanje poslovnih transakcij s pomocjo internetne tehnologije.
Alternativno je definirano tudi kot vse, kar izboljsSa odnos med podjetjem in stranko in kar
poveca prihodek, ki ga ima podjetje od te stranke.(Ruppel, 2003)

Gartner Advisory Group, podjetje za raziskovanje in svetovanje opisuje elektronsko
poslovanje kot delez v poslovanju podjetja, namesto kot celoto poslovanja podjetja, saj so
podjetja, ki poslujejo samo na internetu redka. Elektronsko poslovanje je poslovanje po novih
elektronskih kanalih, ki se nahajajo na internetu. To je priznanje, da se elektronsko poslovanje
pojavlja v razli¢nih oblikah in lahko v podjetju predstavlja manjsi ali vecji delez poslovanja.
To je tudi priznanje, da sta internet in splet pomembni sestavini strategije elektronskega
poslovanja. Torej lahko re¢emo, da morajo podjetja za poslovno komunikacijo, v kar avtorji
vkljucujejo transakcije, podporo, marketing, komunikacijo in sodelovanje z drugimi podjetji
ali pa s kon¢nimi uporabniki njihovih storitev ali izdelkov uporabljati raCunalnike, ¢e Zelijo,
da se njihovo poslovanje Steje kot elektronsko poslovanje. (Damanpour, 2001)



Damanpour nadalje definira elektronsko poslovanje kot vsakr$no spletno aktivnost, ki
spreminja notranje in zunanje odnose z namenom ustvarjanja vrednosti in izkori§¢anjem
trznih moznosti z uporabo pravil nove ekonomije. Elektronsko poslovanje ustvarja nove
elektronske trge, na katerih lahko podjetja ponujajo svoje izdelke ali svoje storitve. Ti novi
trgi omogocajo znizanje transakcijskih stroskov, skrajSanje dostavnega casa, izbolj$ajo
zadovoljstvo strank in so priro¢ni. Predvidevanja so, da bodo elektronska prodaja, elektronski
marketing in elektronski distribucijski kanali v prihodnosti $e naprej rasli, tradicionalni
poslovni kanali pa bodo dozivljali svoj upad. (Damanpour, 2001)

Kalakota in Whinston menita, da elektronsko poslovanje z uporabo informacijskih tehnologij
omogoca udelezencem v poslovnem procesu menjavo znotraj organizacije, menjavo med
organizacijami in menjavo med potroSnikom in organizacijo. (TopliSek, 1998)

McKeown je mnenja, da gre pri elektronskem poslovanju za uporabo racunalniSkih omrezij
zaradi izboljSanja organizacijske ucinkovitosti, ki se lahko kaze kot povecana dobickonosnost
ali trzni delez, kot izboljSanje postrezbe ali kot hitrejSa dostava. O€itno je, kot pravi avtor, da
je elektronsko poslovanje ve¢ kot narocanje preko spletnih katalogov, saj vkljucuje vse vidike
elektronskega sodelovanja med organizacijo in njenimi delezniki. (McKeown, 2001,186).

Za smiselno zaokrozitev opredelitve elektronskega poslovanja si moramo ogledati Se
interakcije med subjekti elektronskega poslovanja. Tako v literaturi kot v praksi so se
oblikovale §tiri glavne vrste elektronskega poslovanja:

podjetje — podjetje (B2B),

podjetje — potrosnik (B2C),

potrosnik — potrosnik (C2C),

javna in drZzavna uprava — podjetja in posamezniki(G2B, G2C, B2G, C2G).

Po ocenah raziskav predstavlja poslovanje med podjetji (B2B) najvecji del elektronskega
poslovanja. Zajema vse od vzpostavljanja povezave med prodajalci in dobavitelji,
elektronskega banc¢niStva do sodelovanja na skupnih projektih. Elektronsko poslovanje s
potrosniki vecinoma temelji na poslovanju z uporabo spletnih strani, se hitro Siri po
posameznih podro¢jih in omogoca potroSniku opravljanje raznovrstnih opravil preko
domacega racunalnika(ban¢niStvo, nakupovanje...) Za zadnjo obliko je potrebna najboljsa
lokalna informacijska infrastruktura, saj zahteva dostop do vladnih storitev za vse drzavljane
oziroma ¢lane skupnosti (Jerman Blazi¢, 2001, 17).



2.2. Pravna ureditev elektronskega poslovanja v Sloveniji in ZEPEP

V Sloveniji danes podajajo okvir za pravno ureditev elektronskega poslovanja naslednji
zakoni in druga pravna dolocila:

- Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu (Ur. list RS §t. 57/2000, spr.
30/2001- ZODPM-C)

- Uredba o pogojih za elektronsko poslovanje in elektronsko podpisovanje (Ur. list RS st.
77/2000, spr. 2/2001)

- Zakon o varovanju osebnih podatkov (Ur. list RS §t. 59/1999, spr. 52/2002)

- Zakon o varstvu potroS$nikov(Ur. list RS §t. 20/1998, spr. 110/2002)

- Sklep Vlade Republike Slovenije (Ur. list RS §t. 86-4242/2002)

- Pravilnik o prijavi overiteljev in vodenju registra overteljev v Republiki Sloveniji (Ur. list
RS s§t. 99-4859/2001)

- Zakon o sploSnem upravnem postopku (Ur. list §t. 80-3777/1999, spr. 70-3310/2000, 52-
2524/2002)

Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu (ZEPEP), mora zadostiti §¢ dvema
zahtevama: upoStevati mora svetovne izkuSnje in odlocitve na tem podrocju ter ne sme imeti
namena s podrobnimi dolo¢bami slediti tehnoloSkemu razvoju, ampak mora ostati nevtralen
(se ne sme osredotociti le na dolo¢ene vrste tehnologij). Oc€itno elektronski nacin sklepanja
poslov temelji na logiki, ki jo dosedanja zakonodajna ureditev po eni strani ni predpisala v
celoti, po drugi pa so obstajala Stevilna nereSena vpraSanja, ki jih je porajala uporaba
sodobnih tehnologij. (CVI, 2000, str. 230-232)

Elektronsko poslovanje uporabljajo tako podjetja in posamezniki kot tudi drzavni organi. V
skladu s tem Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu(ZEPEP) ureja:

- elektronsko podpisovanje v civilno- in gospodarskopravnih razmerjih,
- elektronsko poslovanje v sodnih in upravnih postopkih.

Dolocbe ZEPEP pa lahko glede na vsebino v grobem razdelimo na naslednje sklope:
- elektronska komunikacija,
- elektronska oblika,
- elektronski podpis.

Za prva dva sklopa zakon uporablja izraz elektronsko poslovanje, kar je glede na dosedanjo
teorijo in na logiko stvari neverjetno ozka definicija: elektronski podpis je namre¢ eden od
elementov elektronskega poslovanja.

Izhodis¢no in gotovo najpomembnejSe nacelo zakona je nacelo nediskriminacije elektronske
oblike, ki ga razglaSata predvsem 4. in 14. ¢len: elektronskim dokumentom, podpisom,
podatkom oziroma sporo¢ilom naj se ne odrece pravnih posledic samo zato, ker so v
elektronski obliki. S tem nacelom ZEPEP obstojeCe pravne norme v Sloveniji prilagaja
spremenjenim gospodarskim in druzbenim razmeram zaradi razvoja internetnih storitev in
digitalizacije druzbe.



ZEPEP ureja naslednja (bistvena) podro¢ja elektronskega poslovanja:

- vrednost podatkov v elektronski obliki — 4. ¢len (Zakon doloca, da zgolj zaradi

elektronske oblike ti podatki niso brez vrednosti oziroma veljavnosti. S tem je povecal
vrednost elektronskih podatkov. Do sprejema zakona je namre¢ veljalo prepricanje, da ti
podatki niso verodostojni, ker jih je mogoce stalno in nenadzorovano spreminjati. Ta dolocba
izenacuje dokazno vrednost podatkov v elektronski obliki s podatki v drugih (neelektronskih)
oblikah.);

- predpostavke pri elektronskem poslovanju — 5.-11. ¢len (Zakon izrecno doloca
situacije, ki so bile do sedaj v praksi sporne: kdaj se Steje, da sporocilo izvira od
posiljatelja, kdaj se Steje sporocilo za poslano oziroma sprejeto, kje je kraj posiljatelja
in kje kraj prejemnika sporocila. Pomembno je omeniti, da te dolo¢be niso obvezne in
jih pogodbene stranke lahko izkljucijo.);

- hranjenje podatkov v elektronski obliki — 12. ¢len (Zakon predpisuje nacin hranjenja
podatkov za primere, ko gre za obvezno hranjenje tudi skladno z drugimi zakoni.

Iz zapisa (hranjenja) mora biti razvidno, od kod izvira, komu je bil namenjen ter kdaj in od
kod je bil poslan. Podatki morajo biti primerni za kasnejSo rabo, tehnologija pa

mora zadostno onemogocati izbris ali spremembo podatkov. Zakon omogoca le

minimalne standarde za opremo, ki naj zagotovi verodostojnost podatkov.);

- veljavnost poslov, sklenjenih v elektronski obliki — 13. ¢len (Zakon doloca, da je
elektronska oblika enakovredna pisni, ¢e so podatki primerni za kasnejSo uporabo,
izrecno pa doloca, da v elektronski obliki ne morejo biti veljavni naslednji posli: v
zvezi z nepremicninami, oporoke, darilne pogodbe, kupne pogodbe s pridrzkom
lastninske pravice, vsi pravni posli, ki morajo biti sklenjeni v obliki notarskega
zapisa.);

- elektronsko podpisovanje — 14.-16. in 36.-37. ¢len (Zakon doloca, da tudi elektronski podpis
ustvarja pravne posledice in da se mu ne sme odreci dokazne vrednosti ali veljavnosti samo
zaradi svoje oblike ali zato, ker ne temelji na kvalificiranem potrdilu ali potrdilu
akreditiranega overitelja. Zakon definira tudi varen elektronski podpis, za katerega velja, da se
mu ne sme odrec¢i dokazne vrednosti ter tudi, da je varen (pogoje spet doloca zakon), saj je,
overjen s kvalificiranim potrdilom, enakovreden lastnoroénemu podpisu in ima zato enako
veljavnost in dokazno vrednost.);

- overitelji — 17.-35. in 38. ¢len (Zakon doloca nekatere minimalne pogoje za
opravljanje overiteljstva, saj se bo to opravljalo kot dejavnost na trgu, za katero ne
bo potrebno dobivati posebnih licenc.).

(Zajc, 2000, 50-52)

S sprejetjem tega Zakona in z uveljavitvijo jasnih (in po moZnosti mednarodno usklajenih)
pravil igre je dejansko mogoce poenostaviti sklepanje poslov. Prednosti, ki jih prinaSa
elektronsko poslovanje, so zlasti: hitrejSe sklepanje poslov, Sifriranje vsebine pogodb in
poslovne korespondence, omogocanje zelo natancne identifikacije pogodbenih strank z
uporabo Sifrirnih kljuev, moznost Zigosanja in ¢asovnega ziga ter evidenca o celotnem
postopku pogajanj med pogodbenima strankama. Na drugi strani ima elektronsko poslovanje



tudi nekatere specifi¢ne zahteve, zlasti zanesljiv racunalniski sistem, ki mora biti zavarovan
pred vdori ter dovolj varen in verodostojen za hranjenje podatkov.

2.3. Elektronsko poslovanje v Sloveniji

V Sloveniji je elektronsko poslovanje dokaj dobro razvito. Velika vecina podjetij je
poenostavila svoje prejSnje poslovanje s prehodom na elektronski na¢in poslovanja. Podjetja
uporabljajo elektronsko poslovanje bodisi za svoje notranje poslovanje in imajo izoblikovan
svoj informacijski sistem, bodisi pa elektronsko poslujejo tudi s svojimi poslovnimi partnerji
in strankami. Zaradi poeenostavitve elektronskega poslovanja med podjetji se je skupina
slovenskih podjetij v sodelovanju z Gospodarsko zbornico Slovenije odlocilo ustanoviti
projekt, ki so ga poimenovali e-slog - "Elektronsko poslovanje slovenskega gospodarstva".
Osnovni namen projekta je seznanjanje in prakticno usposabljanje slovenskih podjetij za
elektronsko poslovanje na skupno dogovorjenih standardih. Podroc¢ja aktivnosti projekta so
priprava standardnih dokumentov, varovanje elektronskega poslovanja ter povezovanje
razlicnih tehnoloskih resitev in s tem vecji izbor reSitev za posamezna podjetja, ki omogocajo
uporabo elektronskega poslovanja tako v vecjih kot tudi v srednjih in malih podjetjih.

V okviru projekta e-SLOG delujejo 4 delovne skupine, vsaka s svojimi nalogami in cilji, pa
vendar vse v smeri kon¢nega cilja projekta, da podjetje na enovit nacin elektronsko posluje z
drugimi podjetji, z javno upravo ter finan¢nimi institucijami:

- Delovna skupina za poslovne vsebinske standarde pripravlja vsebine in dokumentacijo
standardnih dokumentov za poslovanje med podjetji: naro€ilnica, dobavnica in racun;

- Delovna skupina za tehnoloSke reSitve pripravlja nabor priporocenih tehnoloskih
resitev za elektronsko povezovanje;

- Delovna skupina za elektronski podpis pripravlja praktiéna navodila za uporabo
digitalnih potrdil v podjetjih ter priporoCila za arhiviranje digitalno podpisanih
elektronskih dokumentov;

- Delovna skupina za standarde placilnega prometa med podjetji in bankami pa
pripravlja standardne dokumente placilnega prometa med podjetji, bankami in
drzavnimi institucijami.

Po raziskavi o Elektronskem poslovanju med podjetji v Sloveniji iz leta 2002, internet
uporabljajo Ze prakti¢no vsa vecja podjetja in tudi ve€ina manjsih, skupno ga uporablja ze
93% podjetij. Internet najpogosteje uporabljajo za pridobivanje poslovnih informacij ter za
komuniciranje v Sloveniji in v tujini, s strankami in z zaposlenimi. Nekoliko redkeje internet
uporabljajo za poslovne procese. V raziskavi so tudi ugotovili, da vecina podjetij meni, da
internet pomembno vpliva na njihovo poslovanje.

Elektronsko poslovanje uporablja polovica podjetij z dostopom do Interneta. Pri tem si
vecinoma dokumente izmenjujejo s 5 poslovnimi partnerji ali manj, od tega je vec kot
tretjina tujih poslovnih partnerjev. V raziskavi podjetja, kot najpomembnejSe razloge za
uvajanje elektronskega poslovanja, navajajo vecjo  kvaliteto  storitev, fleksibilnost,
konkuren¢no prednost ter moznost prodora na nove trge. Po njihovem mnenju sta niZanje
stroSkov in povecevanje prodaje nekoliko manj pomembna. Kot osnovna prednost
elektronskega poslovanja izstopa takojSna izvedba in vpogled v transakcije. Med ovirami
vecja podjetja najpogosteje navajajo pomanjkanje kadrov in tudi sredstev, manjSa pa
predvsem nepoznavanje moznosti in tehnologije interneta. Vecina podjetij tudi ocenjuje, da
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bo v roku 2-3 let elektronsko poslovanje postalo standard v njihovi panogi. Manjse Stevilo
podjetij meni, da bodo v naslednjih petih letih ustvarila ve¢ kot tretjino prihodkov s svojim
on-line poslovanjem.

Raziskava je pokazala, da podjetja, ki elektronskega poslovanje ne uporabljajo, kot razlog
navajajo to, da ga ne potrebujejo. Na drugem mestu pa, da obstajajo »drugi« razlogi za
neuporabo elektronskega poslovanja, sledijo pa Se kot razlogi nezadosten razvoj takSnega
poslovanja in visoki stroski. Posredno lahko iz tega sklepamo predvsem to, da podjetja ne
vidijo pravih prednosti, ki jih prinasSa elektronsko poslovanje.

Ce pogledamo kaksno je stanje in razvitost elektronskega poslovanja med prebivalci v
Sloveniji lahko vidimo, da se drZava, njene ustanove in tudi podjetja trudijo svojim strankam
olajsati zivljenje in zaCenjajo svoje storitve ponujati tudi na elektronski nacin, natan¢neje
preko interneta. Uporabniki interneta imajo tako v Sloveniji na voljo skoraj celotno paleto
elektronskih storitev. Ze nekaj let je od tega, kar so slovenske banke svojim strankam
ponudile moznost elektronskega poslovanja s svojimi programi za elektronsko banénistvo. Se
predtem so bile na internetu postavljene prve slovenske spletne trgovine. Danes je mozno na
spletu kupiti prav vse izdelke Siroke porabe, ki jih ljudje potrebujemo. Ce pogledamo $e na
podrocje storitev, je preko interneta mogoce tudi rezervirati in kupiti letalsko karto ali
pocitniski aranzma. Skratka, na internetu je mogocCe danes postoriti marsikaj in s tem
prihraniti dragoceni Cas.

Vendar pa je po sprejemu ZEPEPa in drugih zakonskih dolocil najvecji napredek dosezen na
podrocju elektornskega podpisovanja. Na tej podlagi so se v Sloveniji ustanovile certifikatske
agencije, ki svojim strankam omogocajo pridobitev digitalnih potrdil. Ta digitalna potrdila
lahko uporabniki koristijo za varno medsebojno komunikacijo in kar je Se pomembnejse za
komunikacijo z drzavo in njenimi institucijami. Davéna uprava Republike Slovenije je
ponudnik storitev e-Davki, kjer lahko davéni zavezanci regulirajo svoje obveznosti do davcéne
uprave po varni elektronski poti in si s tem prihranijo ¢as pa tudi denar. Davéni zavezanci
lahko s pomocjo sistema e-Davkov npr. oddajajo svoje davéne napovedi. Tudi druge drzavne
institucije se trudijo svoje poslovanje priblizati drzavljanom in nekatere svoje funkcije selijo
na internet. Tako je po elektronski poti, z uporabo digitalnih potrdil, od upravnih enot mogoce
pridobiti razlicne dokumente.
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2.4. Elektronsko poslovanje Poste Slovenije

Posta Slovenije Ze nekaj Casa posluje elektronsko, v letu 2001 pa je posebna projektna
skupina izdelala elaborat »strategija elektronskega poslovanja«, v katerem so podane strateske
usmeritve v zvezi z elektronskim poslovanjem Poste Slovenije v prihodnje. Slednje je vezano
predvsem na tri temeljna podrocja:

- elektronsko poslovanje z drzavno upravo,

- interno elektronsko poslovanje v okviru Poste Slovenije,

- elektronsko poslovanje s strankami.

Pri oblikovanju usmeritev elektronskega poslovanja Poste Slovenije z drzavno upravo so
upostevani cilji drzavnega programa, ki ga je pripravilo ministrstvo za informacijsko druzbo,
dolocila zakona o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu in razne direktive EU s
teh podrocij. Veliko vlogo pri poslovanju Poste Slovenije z drzavno upravo ima zlasti
elektronski podpis in ¢asovni zig, ki sta temeljna infrastruktura vsem elektronskim storitvam
Poste Slovenije.

Intranet Poste Slovenije je bil postavljen istoasno z internetnimi stranmi konec leta 1997. Na
zacetku so bile na intranetu predstavljene le okroznice, do danes pa se je razvil v raznovrstno
zbirko informacij, ki pomagajo zaposlenim pri njihovem vsakdanjem delu.

Dodatna in razSirjena ponudba PoSte Slovenije mora zagotavljati konkurencnost in dobre
poslovne rezultate, zagotavljati mora prijazno okolje za razvoj elektronskega poslovanja in
varovan dostop do podatkov. Nove storitve se bodo postopno uvajale v skladu s potrebami
trga in z razvojem tehnologij, prilagojene za posebne ciljne skupine uporabnikov.

V okviru poslovanja s strankami je PosSta Slovenije marca leta 2003 ustanovila svojo
certifikatsko agencijo z imenom POSTA®CA, ki svojim uporabnikom omogoca izboljsanje
varnosti elektronskega poslovanja tako, da izdaja digitalna potrdila, ki so potrebna za varno
elektronsko poslovanje. Svojim uporabnikom nudi vec¢ vrst digitalnih potrdil:

- kvalificirana digitalna, ki so namenjena posameznikom, pravnim osebam, fizi¢nim
osebam registriranim za opravljanje dejavnosti ter
- normalizirana digitalna potrdila, ki so namenjena ostalim uporabnikom.

Za vsa svoja digitalna potrdila svojim uporabnikom ponujajo tudi storitev varnega ¢asovnega
ziga.

Znotraj svojega elektronskega poslovanja s strankami, je PoSta Slovenije naredila tudi svoj
elektronski postni predal, ki se nahaja na spletnem naslovu http://moja.posta.si kjer lahko
uporabniki prek interneta sprejemajo in posSiljajo posSto na isti nacin kot klasi¢no posto,
obenem ta poStni predal zagotavlja enako mero varnosti in zasebnosti kot klasi¢na posta.
Storitev omogoca Se placevanje racunov in poSiljanje digitalno podpisanih dokumentov ter
sprejemanje priporocenih posiljk. Racuni in izpiski se shranjujejo avtomatsko v digitalni
obliki po zakonskih doloc¢ilih. Njegovi uporabniki doma tako ne potrebujejo ve¢ arhiva
papirnatih racunov in dokumentov. Poleg tega lahko svoje pomembne dokumente shranijo v
virtualni trezor. Ta storitev je trenutno na voljo le za fizicne osebe, v pripravi pa je enaka
storitev za pravne osebe.
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2.5. Nevarnosti elektronskega poslovanja in zaupanje uporabnikov

Razvoj elektronskega poslovanja ob vseh pozitivnih elementih predstavlja eno najvecjih
nevarnosti varstvu zasebnosti in varstvu osebnih podatkov v svetovnem spletu. Nedvomno
elektronsko poslovanje omogoca zasebnikom, podjetjem in drzavni upravi, da posamezniku
ponudijo ucinkovite, preprosto dostopne in hitre storitve, prilagojene njihovim Zzeljam in
potrebam. Po drugi strani pa prav zaradi svojih znacilnosti omogoca tudi veliko razli¢nih
moznosti zlorabe.

Pomanjkanje zaupanja je najvefja ovira za popolni uspeh elektronske ekonomije in
elektronskega poslovanja. Uporabniki interneta so nezaupljivi do vecine spletnih strani, pri
njih obstaja strah, da bo nasprotna stran ali neka tretja oseba zlorabila informacije, ki jih
uporabniki posredujejo po internetu.

Uporabniki se morajo zavedati, da z nakupi v internetu tretjim osebam praviloma izpostavijo
vecji del zasebnosti, kot z obi¢ajnim nakupovanjem, ¢eprav je na prvi pogled prav nasprotno.
Obcutek anonimnosti in zasebnosti, ki ga ima povprecen uporabnik, ko udobno zleknjen
nakupuje po internetu, je laZen. Pri elektronskem poslovanju je namre¢ mogoce shraniti vsak
gib obiskovalca spletne trgovine, dodati te podatke k ze shranjenim zbirkam podatkov in zelo
hitro ter poceni pripraviti precej podroben profil posameznega kupca. Vse to se praviloma
dogaja brez vednosti prizadetega obiskovalca spletne strani.

Po splosno veljavnem prepri¢anju se racionalni uporabnik vklju¢i v tvegano ravnanje le
takrat, kadar je potencialni dobitek vecji kot izguba, ki bi lahko sledila v primeru prevare.

Zaupanje uporabnikov do podjetja, se pojavi zaradi emocionalne povezanosti med strankami
in podjetjem in zaradi vere v dobre in poStene namene podjetja. Zaupanje v spletne transakcije
postaja poglaviten faktor pri uspehu ali propadu internetnih podjetij. Studije razli¢nih avtorjev
omenjajo razli¢ne nacdine za pridobitev zaupanja internetnih uporabnikov. Kollock predlaga
oblikovanje internetnih skupnosti, kjer bi uporabniki svetovali drugim uporabnikom. Smith
meni, da so za povecanje stepena zaupanja pomembne povezave na spletno stran podjetja s
spletnih strani drugih zaupanja vrednih podjetij. Urban in ostali pa trdijo, da se zaupanje gradi
na podlagi objavljenih informacij o podjetju, s pomocjo kvalitetne in pravocasne dostave
naroCenega blaga ali s kvaliteto izvedene elektronske storitve. Vse zgoraj nasStete moznosti
pomagajo pri pridobivanju zaupanja spletnih uporabnikov, vendar imajo vse eno pomembno
pomanjkljivost, saj ne vsebujejo nobene garancije ali zavarovanja za stranke vkljuCene v
interakcijo.(Loebbecke, 2001)

Pavlou je ugotovil, da je zaupanje odvisno tudi od zaznane varnosti, vendar pa zaznana
varnost ponavadi ne kaze dejansko stopnjo varnosti. Za ugotavljanje varnosti, so znanstveniki
in strokovnjaki na podrocju varnosti prenosa podatkov po odprtih telekomunikacijskih
omrezjih predlagali in razvili Stevilne reSitve: celovitost (elektronski podpis), verodostojnost
(elektronsko potrdilo), zaupnost (Sifriranje), razpoloZljivost in varnost pred vdori v
informacijske sisteme (pozarne pregrade) ter prepreCevanje zanikanja in zagotavljanje
dokazljivosti (elektronski podpis in elektronsko potrdilo). (Bracun, 2003)
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Nekateri avtorji vidijo razliko Se med zaupanjem in zaupanjem v sistem in pravijo, da sta obe
obliki zaupanja v tesni zvezi. Obe obliki zaupanja sta pricakovanji glede stvari ali oseb, ki
lahko povzroCijo razoCaranje. Vendar pa je med obema bistvena razlika. Zaupanje
predpostavlja prisotnost tveganja, medtem ko zaupanje v sistem ne, saj je posameznik
preprican, da njegova pri¢akovanja ne bodo povzro€ila razoaranja. Pomembna ovira za
razvoj elektronskega poslovanja je predvsem pomanjkanje zaupanja na ravni sistema, saj
lahko ustroj in delovanje takSnega sistema razjedata zaupanje v sistem in posledi¢no ovirata
enega izmed bistvenih pogojev za vzpostavitev zaupanja .(Bracun, 2003)

V literaturi o zaupanju razlicnim ponudnikom elektronskih storitev je veliko govora o tem, da
ponudnikov ugled in strankina seznanjenost s ponudnikom v veliki meri vplivata na strankino
zaupanje ponudniku in na skrb za varnost. Anderson in Weitz sta odkrila, da poStenost
ponudnika v veliki meri vpliva na strankino zaupanje v njega, medtem ko negativen sloves
ponudnika zmanjSuje zaupanje strank. Tudi Jarvenpaa in ostali so v svoji raziskavi znotraj EU
odkrili, da je sloves ponudnika elektronskih storitev najpomembnej$i dejavnik pri
izoblikovanja zaupanja potencialnih strank. (Noteberg, 2003)

Obstaja vec razlicnih nac¢inov za varovanje pred prevarami in zlorabami na internetu. Eden
izmed mnozice razli¢nih varnostnih pripomoc¢kov za varno poslovanje na internetu je tudi PKI
(public key information), ki pomaga pri identifikaciji posameznikov in omogoca varno
komunikacijo med uporabniki interneta. PKI za to uporablja digitalna potrdila, ki so nekaksne
elektronske osebne izkaznice. Identiteta teh elektronskih osebnih izkaznic se preverja po
splosno sprejetih standardih, ki jih zagotavljajo izdajatelji digitalnih potrdil. (Damanpour,
2001)

Natanceje povedano je tehnologija, ki jo ponavadi imenujemo elektronski podpis, digitalni
podpis, ki temelji na tehnologiji para kripotografskih kljucev, in sicer javnega ter zasebnega
kljuca, ki jih izdaja priznani overitelj. Uporabnik, ki zeli digitalno podpisati elektronsko posto
ali elektronsko narocilo bo na to sporocilo pripel svoj javni klju¢. Prejemnik sporocila pa
lahko nato preveri pri overitelju digitalnih potrdil ali ta javni klju¢ res pripada tej osebi. Da bi
bilo to mozno, se je moral podpisnik sporoc€ila v postopku pridobivanja svojega digitalnega
podpisa osebno identificirati pri overitelju, ki mu je nato izdal par kriptografskih kljucev.
(Horta Baretto, 2003)

2.6. Opredelitev elektronskih storitev

Elektronska storitev je oblika elektronskega poslovanja, je elektronsko poslovanje v
storitvenem sektorju. Termin se pogosto uporablja v povezavi z upravnimi in drzavnimi
storitvami, vendar se navezuje tudi na banc¢niStvo, zavarovanje, turizem, zabavo,
izobrazevanje in na druge storitve, ki jih je mogoce izvajati po elektronski poti.

Najenostavneje se da elektronsko storitev definirati kot elektronsko priskrbitev storitve
uporabniku.(Saanen1999) Madlberger in Kotzab(2001) ugotavljata, da je definicija
elektronskega poslovanja in elektronske storitve kompeksna zadeva, elektronsko storitev pa
opredelita kot elektronsko poslovanje preko javnih in privatnih omreZzij, ki vsebuje
elektronsko objavljanje, elektronsko bancniStvo in elektronsko trgovino na drobno. Boyer
definira elektronsko storitev kot proces, ki se zacne pri uporabnikovem prvem obisku na
spletni strani in traja vse dokler zahtevana storitev ni izpolnjena oz. dokler iskani izdelek ni

14



bil dostavljen kupcu. Wimmer(2002) in Lenk(2001) definirata elektronsko javno storitev kot
dostavo javnih storitev, ki vsebujejo informacije, omogocajo komunikacijo in interakcijo, ter
sklepanje pogodb in transakcije, prebivalcem, poslovnim partnerjem in dobaviteljem ter
ljudem zaposlenim v javnem sektorju s pomocjo elektronskih medijev.

Parasuraman(2002) podaja definicijo kakovosti elektronske storitve kot stopnjo do katere
spletna stran pospesuje uc¢inkovito nakupovanje in dostavo kupljenih izdelkov ali storitev. Kot
4 pomembne sestavine kakovostne elektronske storitve navaja ucinkovitost in zanesljivost
storitev ter zasebnost in zadovoljstvo uporabnikov. (Buckley, 2003)

2.7. Lastnosti dobrih elektronskih storitev

Kvaliteta storitev je izmikajo€ in abstrakten konstrukt, ki ga je tezko opredeliti in izmeriti. V
storitvi ali izdelku ni nobene vrednosti, dokler ne pride v roke uporabniku. Pravtako je ta
vrednost razli¢na v o¢eh razli¢nih ljudi.

Dobro internetno poslovanje temelji na dobrih odnosih s strankami, saj so le ti temelj vsakega
dobrega posla in obojestranskih koristi ter zaupanju. Razlika med navadnim poslovanjem v
preteklosti in elektronskim poslovanjem v danasnjem obdobju je le v tem, da je danes veliko
vecja konkurenca in da je konkurenca oddaljena le par klikov. Veliko izdelkov ali storitev je
na voljo tudi drugje po zelo konkurenc¢nih cenah. Zato je potrebno imeti dobre odnose s
strankami, saj le dobri odnosi prinasajo navidezno prednost pred drugimi podjetji, ki nudijo
podobne izdelke ali storitve. Cilj vsakega podjetja je, da svojim strankam ponudi to, kar
hocCejo na enostaven nacin, s kakovostno izvedeno storitvijo in brez kakSnega pretiranega
truda s strankine strani.(Korper, 2001)

Pri snovanju elektronskih storitev je potrebno natancno doloditi strategijo poslovanja in
pozicionirati izdelke ali storitve v internet tako, da maksimiramo verjetnost nakupa. Podrobna
izdelava internetne strani in izpeljava uspesne interakcije z uporabniki je pomembna za vsako
podjetje, ki zeli uspeti s svojim elektronskim poslovanjem. (Noteberg, 2003)

V elektronskem poslovanju je najpomembnejSa integracija. Elektronske storitve ne obstajajo
kot samostojni objekti, ampak morajo biti vklju¢ene v celotno identiteto podjetja, pomembno
je tudi to, da posamezne elektronske storitve ne smejo biti upravljane lo¢eno, ampak mora
imeti podjetje izdelano strategijo celostnega upravljanja z elektronskimi storitvami. Uspesna
elektronska storitev je lahko le tista storitev, ki vsebuje resnicno funkcionalnost. Podjetje
mora pri oblikovanju strategije elektronskih storitev paziti na to, da je elektronska storitev v
skladu s celotno podobo podjetja, oz. podjetje mora paziti, da je njegova elektronska
prisotnost le nadaljevanje lastne materialne prisotnosti. (Franklin, 2001)

Zemke in Connellan predlagata 7 ucinkovitih nacel, kako narediti elektronsko storitev, ki bo
zadovoljevala stranke. Dobri upravljalci elektronskih storitev se od svojih strank ne samo
ucijo, ampak tudi odkrivajo kaksne so njihove Zelje, potrebe in pricakovanja in te ugotovitve
poskusajo vkljuciti v svoje storitve.
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Ta nacela so:

1.

2.

podjetje se mora potruditi, da jih potencialne stranke lahko najdejo hitro in da je
komunikacija z njimi prav tako hitra;

izgled spletne strani oblikuje pri¢akovanja uporabnikov. Spletna stran zgrajena na
osnovi lastnega imidza in pricakovanja uporabnikov pri njih pusti dolgotrajen ucinek.
Spletna stran ne sme biti samo lepa za oko, ampak mora biti tudi funkcionalna,
izZzarevati mora resnost in zaupanja vredno podjetje, saj je spletna stran temeljni
kamen lojalnosti uporabnikov;

spletne strani je potrebno personalizirati, saj ljudje Se vedno najraje poslujejo z ljudmi
in ne s stroji. Zaradi tega je potrebno ustvariti obcCutek intimnosti na spletu.
Uporabniki morajo misliti, da na drugi strani sedi oseba in da ni celotna interakcija
strojna. To je najlazje narediti s pomocjo personaliziranih sporocil, saj vsak detajl nato
uporabniku pove, da je podjetje mislilo na njega. Pomembno je tudi, da podjetje v
najkrajSem moznem c¢asu odgovari na vpraSanja uporabnikov, da reSuje njihove
probleme hitro in ucinkovito. TakSen odnos privablja uporabnika tudi k prihodnjim
obiskom spletne strani;

potrebno je vedeti, da se odnos med stranko in podjetjem ne konca, ko uporabnik
klikne gumb oddaj narocilo. Ponudnik mora vedeti, da odnos traja veliko dlje in se
zakljuci Sele, ko ima stranka proizvod v svojih rokah ali ko se je izvedla storitev zaradi
katere je prisla na spletno stran. Vendar tudi to ni konec odnosa, saj je tukaj Se po
nakupna komunikacija in servisiranje. Podjetje mora skrbeti za zadovoljstvo svojih
strank, pomagati jim mora razresiti teZave, ki jih imajo z uporabo njihovih izdelkov ali
storitev;

spodbujati mora med¢loveski kontakt, saj stranke pri¢akujejo razlicne vire pomoci
tako na spletni strani kot tudi po drugih komunikacijskih kanalih. Ni dovolj, da ima
podjetje za pomoc¢ strankam samo napisana pogosta vprasanja in odgovore na njih,
prav tako ni dovolj, da ima zraven tega napisan Se svoj elektronski naslov, na katerem
strankam nudijo pomo¢. Za stranke je pomemben tudi medosebni kontakt in je zato
potrebna tudi telefonska Stevilka, na katero lahko uporabniki z izgovorjenimi
besedami izvedo vse kar jih zanima;

odnos s strankami. Hitro reSevanje strankinih tezav, odgovarjanje na njihova vpraSanja
natan¢no, kakovostno in s stilom daje ponudniku v strankinih oc¢eh veliko prednost
pred konkurenco;

strategija obdrzanja. Kupce ni mogoce zadrzati po sre¢nem nakljucju ali zgolj s
kvalitetnim izdelkom ali storitvijo, ampak je za to potrebna dobra strategija, saj ¢im
dlje podjetje obdrzi doloceno stranko, tem bolj dobi¢konosen je medsebojni odnos. Z
lojalnostjo se poveca Stevilo nakupov, zmanjSa se obcutljivost na razlike v ceni,
zmanjSajo se operativni stroski, ne smemo pa pozabiti, da zadovoljna stranka
priporoca podjetje tudi svojim znancem. (Zemke, 2001)

Temeljna lastnost elektronskega poslovanja s kupci (B2C) je, da se spletne stranke vracajo
ponudnikom zaradi obcutka lojalnosti, ki izhaja iz tega, da ponuja boljSe in kakovostnejse
storitev od drugih ponudnikov. Zaznano kvaliteto elektronske storitve lahko definiramo kot
globalno oceno ali vedenje povezano s superiornostjo storitve.

Da bi lahko podjetja ponudila boljSe storitve, morajo ugotoviti kaj sedanje in potencialne
stranke pricakujejo kot kvalitetno storitev. V kontekstu elektronskega poslovanja so sedanje
stranke tiste, ki spletno storitev Ze uporabljajo, potencialne stranke pa so tiste, ki internet
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uporabljajo za iskanje informacij, niso pa Se zacele uporabljati drugih moznosti, ki jih ponuja
internet. Za podjetja bi bilo idealno, ¢e bi lahko izboljSalo in ohranilo vse komponente
elektronske storitve in zadovoljilo sedanje in potencialne stranke, vendar je to najveckrat
nemogoce zaradi omejeni financnih sredstev in morajo podjetja zato dolociti prioritete med
komponentami elektronskih storitev in se osredotociti na njih. Za podjetja je pomembno da
odkrijejo katere komponente elektronskih storitev so najpomembnejSe sedanjim in katere
potencialnim strankam, saj lahko na podlagi tega oblikujejo strategijo za ohranitev sedanjih in
pridobitev potencialnih strank.

Sasser, Olsen in Wickhoff(1978) so odkrili 7 osnovnih komponent storitvene industrije:

- varnost,

- konsistentnost,
- vedenje,

- popolnost,

- okolis¢ine,

- dostopnost,

- izobrazevanje.

Kasneje so Parasuraman, Zeithaml in Berry(1985) odkrili 10 dimenzij:

- zapletenost,

- zanesljivost,

- odzivnost,

- komunikacija,

- verodostojnost,

- varnost,

- sposobnost,

- usluznost,

- razumevanje stranke,
- dostop.

Na osnovi teh 10 dimenzij kakovostne storitve je Parasuraman 1.1998 naredil novo razdelitev
in jo skr¢il na 5 dimenzij. Teh 5 dimenzij kakovosti storitve sestavljajo osnovo za globalne
meritve kakovosti storitev poimenovano SERVQUAL.

- zapletenost,
- zanesljivost,
- odgovornost,
- jamstvo,

- empatija.

Od svojega nastanka so SERVQUAL uporabljali v razli¢nih panogah storitvene industrije,
delezna je bila tudi dolo¢enih kritik med katerimi lahko omenimo to, da nekateri raziskovalci
menijo, da se s SERVQUALom tezko merijo razli¢ni tipi pricakovanj. Zaradi tega sta Cronin
in Taylor leta 1994 predlagala, da bi za merjenje kakovosti storitev bil primernejsi
SERVPERF. Nekateri pa so za svoje raziskave vzeli kar kombinacijo SERVQUALa in
SERVPERFa. Yang in Yun sta v svoji raziskavi, kjer sta med uporabniki in neuporabniki
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interneta ugotavljala, kaj mora vsebovati kakovostna spletna storitev, uporabila to moznost.
Ugotovila sta, da je pomembnih naslednjih 6 dejavnikov:

- Zanesljivost: tako sedanje in tudi potencialne stranke zahtevajo od podjetja, da je zmoZno
izvesti obljubljene storitve natan¢no in v dolo¢enem casu.

- Odzivnost: stranke pri¢akujejo, da se bodo podjetja odzvala na njihova vprasanja v
najkrajSem moznem cCasu ter da bodo njihove tezave Cimprej reSene. Z odzivnostjo je
povezana tudi hitrost pridobivanja informacij in hitrost interneta samega. Uporabniki Zelijo
poiskati informacije natan¢no in hitro. Raziskave so pokazale, da je mocna pozitivha
korelacija med hitrostjo prenosa na internetu in med zadovoljstvom uporabnikov. Negativne
ucinke pocasnega prenosa se da zmanjSati z obvestilom koliko Casa je Se potrebno za
dokoncanje prenosa, kot tudi z zmanjSanjem nepricakovanih zastojev pri prenosu na
minimum. Da bi povecali hitrost prenosa, morajo internetni ponudniki izbrati ucinkoviti
streznik in se izogibati zelo zahtevni grafiki.

- Dostop: tako uporabniki kot potencialni uporabniki zelijo dostopati do razli¢nih centrov za
pomoc. Pri¢akujejo, da bo podjetje navedlo naslov in elektronski naslov, kot tudi telefonsko
in fax Stevilko namenjeno pomoci uporabnikom.

- Enostavnost uporabe: enostavnost uporabe je pomemben dejavnik na podlagi katerega se
stranke odlocijo za uporabo novih tehnologij. Natanc¢neje, lazje zapomljivo ime je v poplavi
internetnih naslovov zelo velika prednost. Obe skupini, tako uporabniki kot potencialni
uporabniki, na spletu i8¢ejo informacije o produktih ali o storitvah, ki jih nudi podjetje. Ker
spletna stran deluje kot informacijski sistem morata biti njena organiziranost in struktura
enostavni in pregledni Se pomembneje od tega pa je, da je vsebina spletne strani enostavna za
prebiranje in za razumevanje.

- Personalizacija: uporabniki teZijo k personalizirani in individualizirani pozornosti in
pricakujejo, da se podjetje v doloCenem trenutku posveti samo njim. Zaradi tega mora
podjetje uporabljati vsa razpolozljiva sredstva za medsebojno komunikacijo, saj mu le to
lahko pomaga pri razumevanju Zelja svojih strank. Povedano z drugimi besedami, za podjetje
je nujno, da vstopa v dialoge s svojimi strankami, saj lahko le na podlagi te komunikacije izve
veC o svojih strankah, o njihovih Zeljah in problemih. Te informacije lahko pomagajo tudi v
nacrtovanju prihodnjega delovanja podjetja.

- Varnost: tako uporabniki kot potencialni uporabniki so zaskrbljeni s tveganjem poslovanja
po internetu. Predvsem jih skrbi varnost njihovih denarnih transakcij in zascita njihovih
osebnih podatkov. Zaradi tega hocejo v€asih obdrzati vsaj kancek anonimnosti in ne radi
obiskujejo spletne strani, na katerth ni izrecno opisan postopek ravnanja z njihovimi
zaupljivimi podatki.(Yang&Yun, 2002)

2.8. Lastnosti dobre spletne strani

V elektronskem poslovanju postane spletna stran komunikacijski medij med zaposlenimi, med
podjetji, med poslovnimi partnerji in strankami. Izgradnji spletne strani je zato potrebno
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posvetiti vsaj toliko ¢asa, kot se ga posveca izgradnji poslovnih prostorov podjetja. Spletne
strani niso ve€ rezervirane za velika podjetja in specificne IT sektorje. Vsako podjetje lahko
pridobi s svojo prisotnostjo na internetu, vendar sama prisotnost na internetu ne zagotavlja
uspeha. Poznavanje Zelja uporabnikov je najpomembnejSi dejavnik pri izgradnji spletnih
strani.

Kakovosten in profesionalen izgled spletne strani, kot tudi primeren izbor besed in dobra
sestava besedil na strani lahko pripomorejo k pozitivnim obcutkom obiskovalcev te spletne
strani. Ta pozitiven obcutek, ki ga o podjetju dobijo obiskovalci njegove spletne strani v
veliki meri vpliva na oblikovanje odnosa, ki ga bo imel obiskovalec do podjetja in pa tudi na
vzpostavitev zaupanja do podjetja.(Korper, 2001)

Rice(1997) je raziskoval zaradi ¢esa se uporabniki interneta vrac¢ajo na dolocen spletne strani
in odkril, da so najpomembnejse oblikovanje strani v smislu vsebine in izgleda, enostavnost
iskanja potrebnih informacij, vodljivost po straneh in custveno izkustvo kot zadovoljstvo ob
obisku strani.

Privlac¢na stran je tudi dobra stran, saj v poplavi spletnih strani ze sam prvi obisk pomeni
veliko nakljucje ali pa dobra priporocila. Da bi bilo gostov, ki obiskujejo spletne strani zaradi
prvega dejavnika ¢im manj, in tistih, ki jih obiskujejo zaradi drugega, ¢im ve€, morajo
podjetja k strategiji oblikovanja spletnih strani podjetja pristopiti resno in premisljeno. Zlasti
zato, ker nam kratka zgodovina elektronskega poslovanja namiguje na to, da so v svoji nisi
najbolje uspela prav tista podjetja, ki so se za to novo obliko poslovanja odlocila relativno
zgodaj.

Najenostavneje lahko reCemo, da kakovostno spletno stran doloc¢a naslednje:

- privlacna in zanimiva vsebina (aZurna, tematsko zaokrozena, napisana v standardnem
formatu),

- enostavnost uporabe (struktura v najvec $tirih stopnjah, razdeljene informacije na vec
manjsih delov),

- estetski izgled (razbijanje monotonosti z uporabo barv, uporaba manjse grafike, ki ne
upocasnjuje delovanja, naslavljanje posameznih delov podstrani),

- personalizacija (prilagoditev ciljni populaciji, upostevanje zasebnosti podatkov).

Simeon je za oceno kvalitete spletne strani predlagal AIPD model, saj naj bi kvalitetna spletna
stran izpolnjevala naslednje 4 osnovne pogoje:

- Privlacnost: obstaja ve¢ razli¢nih nacinov, kako lahko podjetje privabi potencialne stranke
na svojo spletno stran. Prva moznost je Ze sam spletni naslov, ki mora biti enostaven, lahko
zapomljiv in povezan z imenom podjetja. Naslednja moZnost je tako imenovano oglaSevanje
preko bannerjev, oglasov na drugih spletnih straneh, ki vsebujejo pot do oglaSevane spletne
strani. In vsekakor je tu tudi promocija spletnih strani preko tradicionalnih medijev.
Marketinski oddelek podjetja mora preuciti kakSna kombinacija zgoraj nastetih moznosti za
privabljanje novih uporabnikov je najbolj primerna za njihovo podjetje, oz. ugotoviti morajo,
kako bi s ¢im manj stroski privabili ¢im veC potencialnih uporabnikov. Ne glede na to s
katerimi metodami to naredijo, je osnovna naloga ponudnikov privabiti uporabnike in
potencialne uporabnike na svojo spletno stran.
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- Informiranost: spletne strani morajo vsebovati vsebino in informacije, ki bodo pomembne za
obiskovalce. Tipi¢na spletna stran bi morala vsebovati podatke o podjetju, njegovih izdelkih
in storitvah. Vsebina spletne strani, nafin na katerega je predstavljena in razumljivost
informacij imajo pomemben vpliv na bodoce vedenje obiskovalcev spletne strani. Veliko
spletnih uporabnikov daje prednost graficnim spletnim stranem, na katerih je potrebno samo
klikanje z miSko, saj je s tem olajSana navigacija po straneh, kot tudi iskanje pomembnih
informacij.

- Pozicioniranje: spletne strani morajo biti usklajene s strategijo pozicioniranja podjetja med
konkurenti znotraj posamezne panoge elektronskega poslovanja in znotraj celotnega
poslovanja podjetja.

- Dostop: v funkcijo dostopa lahko uvrstimo predvsem nadin na katerega spletna stran
zagotavlja zanesljivost, hitrost, varnost in interaktivnost. Zraven varnosti lahko omenimo tudi
zasebnost, saj sta obe direktno povezani z zaupanjem, zaupanje pa je temeljna trzna prednost
pred konkurenco v vseh panogah elektronskega poslovanja.

Slika 1: Lastnosti u€inkovite spletne strani

PRIVLACNOST

- ime blagovne znamke
- bannersko oglasevanje
- sestrske druzbe
- priporocila
-tradicionalni mediji

DOSTAVA
- ponakupno servisiranje INFORMATIVNOST
- nacin placila UCINKOVITA - enostavna uporaba
- varnost SPLETNA STRAN - grafiden izgled
- zasebnost

. - vsebina informacij
- ¢as downloada

- podpora uporabnikom

POZICIONIRANJE

- niZja cena
- koristnost
- unikatnost
- raznolika ponudba

(Yang, 2003)
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Pri izdelavi spletnih strani je potrebno paziti tudi na to, da je spletna stran ¢im bolj prijazna
uporabnikom. Raziskave so pokazale, da so dobro izdelane spletne strani vplivale na
povecanje zadovoljstva uporabnikov. Spletna stran mora biti narejena tako, da ima uporabnik
obcutek da ima vse pod kontrolo in da je vse kar potrebuje le klik oddaljeno od njega.

Osnovna nacela izgradnje lojalnih uporabnikov v elektronskem poslovanju se ne razlikujejo
kaj dosti od nacel v navadnem poslovanju, spremenila se je predvsem konkurenca, saj so zdaj
posamezni konkurenti od podjetja oddaljeni le par klikov. BoljSe razumevanje razlogov zakaj
uporabniki obiskujejo doloCene spletne strani, lahko pomaga nacrtovalcem spletnih strani
razviti uc¢inkovite in atraktivne spletne strani, ki bodo narejene z upostevanjem uporabniSkih
zelja. Izdelava ucinkovite spletne strani ni ve¢ eden izmed nacinov, kako povecati dobi¢ek
podjetja, ampak je postala pomemben dejavnik obstoja podjetja na trgu.(Yang, 2003)

Privabljanje in obdrzanje obiskovalcev na spletnih straneh podjetja je Se vedno ena izmed
pomembne;jsih nalog, ki jih ima internetno podjetje. S povecanjem izkusenj uporabnikov in s
povecanjem njihove internetne zavednosti bi bilo nesmiselno ignorirati njihovo mnenje pri
izdelavi spletnih strani. Podjetja, ki hocejo uspeti v elektronskem poslovanju morajo iskati
prednosti lastne spletne strani pred konkurenco s tem, da jih oblikujejo po Zeljah, potrebah in
preferencah obstojecih in potencialnih uporabnikov.

Se en nacin, kako lahko merimo stopnjo zadovoljstva uporabnikov spletne strani je podal
Davis s svojim modelom TAM(Technology Acceptance Model) in tehnologijo TRA(Theory
of Reasoned Action). Na podlagi tega je izpeljal 3 dejavnike:

- Zaznana uporabnost - stopnja do katere oseba misli, da bo uporaba dolo¢enega sistema
izboljsala ali olajSala njeno delovno ucinkovitost,

- Zaznana enostavnost - stopnja do katere oseba misli, da bo uporaba dolo¢enega
sistema enostavna in brez pretiranega truda,

- Zaznano zadovoljstvo - stopnja do katere je uporaba dolocenega sistema zadovoljiva
za uporabnika ne glede na posledice, ki bi lahko sledile iz uporabe sistema.

Ce ugotovitve iz teh 3 dejavnikov zdruzimo in povzamemo lahko re¢emo, da enostavnejsa kot
je stran za uporabo, navigacijo in ¢e vsebuje uporabne informacije, tem bolj jo bodo
uporabniki cenili in ji dajali prednost pred konkuren¢nimi spletnimi stranmi(van der Heijden,
2001)

Li, Tan in Xie so v svoji raziskavi leta 2002, kjer so merili kvaliteto spletnih strani uporabili
razsirjen in nekoliko spremenljen model SERVQUALa. Originalnih 5 dejavnikov so nekoliko
spremenili in jih modernizirali, oz. prilagodili uporabi v elektronskem poslovanju, nato pa so
dodali Se 2 dejavnika, ki v €asu nastajanja originalnega SERVQUALa nista bila pomebna,
danes pa je njihova pomembnost zelo velika.
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Tabela 1: Originalni model SERVQUAL in razsirjeni model SERVQUAL primeren za

spletne storitve

Definicije po originalnem | Definicije v kvaliteti spletnih
SERVQUAL-u storitev
otipljivost Fizi¢ni izgled pisarn, | Primerna infrastruktura
opreme, osebja in | vkljucuje  programsko in
komunikacijskih materialov | strojno opremo
zanesljivost Zmoznost zanesljivega in | Zmoznost spletne strani in
natan¢nega izvajanja | sistemov ~ za  elektronsko
obljubljene storitve posto za podajanje natan¢nih
informacij in  izvajanje
obljubljenih storitev
odzivnost Pripravljenost pomagati | Zmoznost spletnih sistemov
strankam in nudenje | za konsistentno in natancno
primernih storitev izvajanje elektronskih
storitev
jamstvo Znanje zaposlenih in njihova | Zmoznost elektronskih
zmoznost, da si pridobijo | sistemov, da si pridobijo
zaupanje strank zaupanje strank
personalizacija Skrb in individualna | Zmoznost elektronskih
pozornost, ki jo podjetje | sistemov, da priskrbi skrbno
namenja svojim strankam in individualizirano
pozornost
kvaliteta informacij Vsebina  informacij na
spletnih ~ straneh ali v
elektronski posti
integriranost komunikacij Usklajenost  tradicionalnih

komunikacijskih medijev z
digitalnimi mediji

(Li, 2002)
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3. Metodologija, opis raziskave in cilji

3.1. Cilj raziskave

Cilj raziskave je bil ugotoviti, kak$no je zanimanje uporabnikov interneta za elektonski postni
predal. Namen raziskave je bil na podlagi rezultatov vprasalnika ugotoviti, kakSne so
konkuren¢ne prednosti PosSte Slovenije in njenega elektronskega postnega predala pred
morebitno potencialno konkurenco.

Cilj raziskave, ki je bila izvedena v okviru diplomske naloge je najprej odgovoriti na
naslednja vprasanja:

e Kaksno je zanimanje za prejem ra¢unov in priporocenih posiljk v elektronski obliki v
elektronski postni predal?

e Katere lastnosti storitve elektronskega poStnega predala se zdijo uporabnikom bolj in
katere manj pomembne?

e Katere lastnosti potencialnih ponudnikov se zdijo uporabnikom bolj in katere manj
pomembne?

e Kaksno je mnenje uporabnikov o potencialnih ponudnikih in kako se bo med njimi
odrezala Posta Slovenije?

e Kak$no je mnenje uporabnikov o izgledu in funkcijah spletnega portala
http://moja.posta.si?

3.2. Vprasalnik

Vprasalnik je sestavljen iz 17 vpraSanj, ki sem jih zaradi boljSe preglednosti razdelil v osem
sklopov. Vseboval je demografske spremenljivke in pa spremenljivke, potrebne za raziskavo.
Cas potreben za resitev celotnega vprasalnika je bil zaradi specifi¢nosti medija po katerem je
potekalo anketiranje kratek in se je gibal med 5 in 10 minutami, razen za anketirance, ki so
zeleli odgovarjati na zadnji sklop vprasanj in predtem Se niso obiskali spletnega portala
http://moja.posta.si . Njim je ogled portala odvzel e kak§no minuto vec.

3.3. Potek anketiranja

Anketiranje je bilo izvedeno na spletu v mesecu septembru leta 2004. Anketa se je nahajala na
spletnem mestu http://users.volja.net/djovic . Povezava na spletno stran je bila mozna s
spletne strani http://www.postarca.posta.si, spletno stran pa je bilo mogoce poiskati tudi s
pomocjo spletnih iskalnikov.
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3.4. Manjkajoce enote

Na vprasalnik je odgovorilo 70 anketirancev, med katerimi je bilo 5 anket neprimernih za
vkljucitev v raziskavo, bodisi zaradi pomanjkanja demografskih podatkov, bodisi zaradi
premajhnega Stevila vsebovanih odgovorov. Za analizo je zato bilo primernih 93% vseh
izpolnjenih anket.

3.5. Uporabljene statisticne metode

Za statisti¢no obdelavo podatkov je bil uporabljen statisti¢ni program SPSS 11.0 za okensko
okolje.

V okviru statisticne obdelave podatkov so bile uporabljene nasljednje statisti¢ne metode:
e frekvencne porazdelitve,
e analize varianc,

e analize aritmeti¢nih sredin.
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4. Analiza rezultatov

Ugotovitve v nalogi temeljijo na podatkih, zbranih s spletno anketo, ki je potekala v
septembru 2004 in je pritegnila 70 oseb, ki so odgovarjale na 17 vpraSanj. Zaradi samoizbire
anketa ni reprezentativna za celotno populacijo, ampak izraza lastnosti intenzivnih

uporabnikov interneta. Povzamem lahko naslednje osnovne ugotovitve:

4.1. Demografski podatki

Med anketiranci prevladujejo moski, saj jih je bilo 61,5%.

Slika 1: Spol

Odstotki

Anketirance sem po starosti razvrstil v 5 razredov, in sicer:
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od letnice rojstva 1952 do 1957,
od letnice rojstva 1958 do 1963,
od letnice rojstva 1964 do 1969,
od letnice rojstva 1970 do 1975,
od letnice rojstva 1976 do 1981.
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Slika 2: Starostni razredi
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Najmlajsi anketiranec ima 23 let, najstarejSi anketiranec ima 51 let, povprecna starost vseh
anketirancev je 31 let. Z analizo lahko ugotovimo, da je 95% anketirancev mlajsih kot 40 let,

kar je pricakovano, saj med uporabniki interneta prevladujejo mlajsi uporabniki.

4.2. Prvi sklop vpraSanj

Zaradi lastnosti spletne storitve moja.posta.si, s pomocjo katere je mogoce prek interneta
sprejemati in posiljati poSto na isti nacin kot klasi¢éno posto, kot tudi plac¢evanje in poSiljanje
digitalno podpisanih dokumentov ter prejemanje priporocenih posiljk, sem zastavil nekaj
vprasanj glede priporocenih posiljk, obvestil o njihovem prispetju in o ravnanju s
pomembnimi dokumenti in racuni. Moznih odgovoror je bilo pet, razporejeni pa so bili v

vrstnem redu od pogosto, preko v¢asih, ne vem, se ne morem odlociti in redko do nikoli.

Slika 3: Ali se vam dogaja da kdaj zaloZite kakSen pomemben dokument ali ra¢un?
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Z odgovorom pogosto je odgovorilo 58,5 % anketirancev, da se jim to zgodi vcasih je
odgovorilo 6,2%. Tistih anketirancev, ki redko zaloZijo kakSen pomemben dokument ali
racun je bilo 33,8%, tistih, ki se jim to ne zgodi nikoli je bilo 1,5% oziroma en sam
anketiranec. Ce bi sklepal po odgovorih na to vprasanje je med anketiranci 98,5% taksnih, ki
so ze kdaj zalozili kak pomemben dokument ali racun in so zaradi tega tudi potencialni
uporabniki elektronskega postnega predala.

Slika 4: Ali se vam je zgodilo, da pomembnega dokumenta ali ra¢una niste prejeli?
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Iz odgovorov na to vprasanje lahko sklepamo, da postarji PoSte Slovenije dobro opravljajo
svoje delo, saj je bilo najvec tistih anketirancev, ki se jim redko dogaja da niso prejeli kaksen
pomembnen dokument ali racun, in sicer 75,4%, nato si po vrsti sledijo anketiranci, ki se jim
to Se ni nikoli zgodilo z 13,8%, anketiranci, ki se jim to obcasno dogaja s 7,7%, 3,1% je tistih
anketirancev, ki se do tega vpraSanja niso mogli opredeliti.

Slika 5: Ali se vam je Ze zgodilo, da ste spregledali obvestilo za priporoceno poSiljko?
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Podobno kot pri prvem vprasanju se je najvec¢ anketirancev odloc¢ilo za odgovor pogosto, in
sicer 56.9%, da se jim to zgodi redko meni 20% anketirancev, malo manj je tistih, ki se jim to
ni zgodilo Se nikoli(18,5%), najmanj je tistih, ki se jim to dogaja obcasno(3,1%), en
anketiranec, kar je 1,5% se pri tem vpraSanju ni mogel opredeliti. Veliko Stevilo anketirancev,
ki pogosto spregledajo obvestilo za priporoceno posto je mogoce razloziti s tem, da se je
zmanj$alo Stevilo poskusov vro€anja priporocenih posiljk, morebiten drug razlog je poplava
raznih reklamnih sporo€il, ki nam polnijo postne nabiralnike in onemogocajo podrobno
pregledovanje prispele posSte. Ena izmed funkcij elektronskega poStnega predala je tudi
sprejem priporocenih posiljk, na podlagi odgovorov na to vprasanje pa bi lahko sklepal da je
velika vecina anketirancev, ki se jim zgodi, da so spregledali obvestilo za priporoceno
posiljko zainteresirana za storitve elektronskega postnega predala.

Slika 6: Ali bi Zeleli prejemati dokumente in racune v elektronski obliki na va§ e-mail
naslov?
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S tem vpraSanjem sem anketirance direktno povprasal o njihovem zanimanju za prejem
dokumentov in racunov v elektronski obliki, odlocili pa so se le za tri izmed ponujenih
moznosti, najve¢ je bilo takih, ki bi si to Zeleli pogosto(87,7%), nato sledijo tisti, ki za to
moznost niso najbolj navduSeni, saj je takih, ki so se odloc¢ili za odgovor redko 7,8%, en
anketiranec (1,5%) je oznacil, da ne bi nikoli Zelel prejemati dokumente in racune v
elektronski obliki na njegov E-mail naslov. Ce bi sklepali na osnovi anketirancev, bi lahko
ugotovili, da je med populacijo veliko zanimanje za prejemanje dokumentov in raCunov v
elektronski obliki.

4.3. Drugi sklop vprasSanj

Z naslednjimi tremi vpraSanji sem zelel izvedeti, kako pogosto anketiranci uporabljajo
internet, ali uporabljajo elektronsko ban¢niStvo in ali so Ze opravili nakup v kaksni spletni
trgovini, saj menim, da so ljudje, ki pogosto uporabljajo internet, ki uporabljajo elektronsko
bancniStvo in so morebiti ze opravili nakup preko interneta, potencialni uporabniki
elektronskega poStnega predala. Obenem bo elektronski postni predal vseboval moznost
direktnega prenosa podatkov iz prejetega raCuna v sisteme elektronskega banc¢nistva in bo s
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tem svojim uporabnikom olajSal ravnanje z racuni, prav tako bo zmanjsal moznost napak pri
vpisovanju podatkov v placilne naloge v elektronskem banc¢nistvu.

Slika 7: Kako pogosto uporabljate internet?
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Vsak dan uporablja internet 76,9% anketirancev, 21,5% anketirancev ga uporablja nekajkrat
tedensko, 1,5% anketirancev uporablja internet nekajkrat mesecno, vendar ne vsak teden.
Nobeden izmed anketirancev se ni odlocil za ponujena odgovora: »manj kot enkrat v mesecu«
in »ga ne uporabljam«. Iz odgovorov na to vpraSanje lahko sklepam, da je vecina
anketirancev redni uporabnik interneta.

Slika 8: Ali ste Ze kdaj opravili nakup preko interneta?
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Iz odgovorov na to vprasanje sem izvedel, da je 73,8% anketirancev Ze opravilo nakup preko
interneta, 24,6% anketirancev tega Se ni storilo. En anketiranec ali 1,5% na to vprasanje ni

podal odgovora.
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Slika 9: Ali in kako pogosto uporabljate storitve e-ban¢nistva?
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Kot lahko razberemo iz odgovorov na to vpraSanje 84,6% anketirancev uporablja elektrosnko
bancniStvo, natancneje opredeljeno je 41,5% takih, ki elektronsko banc¢niStvo uporabljajo
redno, 27,7% je takih, ki ga uporabljajo skoraj vsak dan, 10,8% je taksnih, ki elektronsko
bancniStvo uporabljajo enkrat na teden, 3,1% je takSnih, ki to delajo nekajkrat mese¢no, en
anketiranec oziroma 1,5% pa uporablja elektronsko ban¢niStvo nekajkrat letno. Ostalih 15,4%
anketirancev je odgovorilo, da elektronskega bancniStva ne uporablja.

Pri naslednjem vprasanju je bila na kratko opisana storitev moja.posta.si, anketirance pa sem
nato poprosil, naj povedo, kako se jim zdi ta storitev zanimiva.

Slika 10: Zanimivost spletne storitve moja.posta.si
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Kot je mogoce videti iz odgovorov je 95,4% anketirancev odgovorilo, da je storitev zanimiva,
4,6% anketirancev se ni moglo odlo¢iti, nobeden anketiranec pa ni oznacil odgovorov, da ta
storitev ni zanimiva. Ce natanéneje pogledamo odogovore lahko vidimo, da je 52,3%
anketirancev mnenja, da je ta storitev zelo zanimiva, 43,1% jih je mnenja, da je ta storitev
zanimiva. Na podlagi teh rezultatov bi lahko sklepali, da je velika vecina anketirancev
zainteresirana za elektronski postni predal in da bi verjetno bili pripravljeni uporabljati te
storitve.

4.4. Tretji sklop vprasanj

V naslednjem sklopu vprasanj sem Zelel izvedeti katere znacilnosti elektronskih storitev se
anketirancem zdijo bolj in katere manj pomembne. V tem sklopu je 10 vpraSanj in iz
odgovorov na njih bom ugotovil katere znacilnosti elektronskega poStnega predala se zdijo
pomembne njegovim potencialnim uporabnikom. Odgovori na to vprasanje bodo v pomo¢
Posti Slovenije, saj se bodo na njihovi podlagi lahko odlocili, kako dalje razvijati in
dopolnjevati storitve elektronskega posStnega predala, v pomo¢ pa jim bodo tudi pri
nacrtovanju kako najbolje in s katerimi lastnostmi bodo s pomocjo orodij trznega
komuniciranja predstavili elektronski postni predal potencialnim uporabnikom v Sloveniji. V
tem sklopu so odgovore posredovali vsi anketiranci, torej ni bilo nobene manjkajoce
vrednosti.

Slika 11: Vsi digitalno podpisani dokumenti so enakovredni lastnoro¢no podpisanim
dokumentom.
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Za 55,4% anketirancev je zelo pomembna enakovrednost digitalno in lastonoro¢no podpisanih
dokumentov, 33,8% jih meni, da je to dokaj pomembno, 9,2% se ne more odlociti in pravi, da
je to nekje vmes med pomembnostjo in nepomembnostjo, 1,5% pa meni, da enakovrednost
dokumentov ni pomembna.
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Slika 12: Posto, ki ste jo prejeli na domac¢ naslov, lahko pregledujete kjerkoli in
kadarkoli.
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Tudi pri tem vprasanju je najve¢ anketirancev 66,2% izbralo odgovor, da je to za storitev zelo
pomembno, nato z 23,1% sledijo tisti, ki menijo, da je to pomembno, 9,2% se jih ne more
odlo¢iti, 1,5% pa jih meni, da ni pomembno ali lahko poSto prejeto na domac naslov
pregledujejo kjerkoli in kadarkoli.

Slika 13: Uporaba spletne storitve je enostavna in nezahtevna.
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Tukaj je najve¢ anketirancev, in sicer 49,2% mnenja, da je pomembno, da je uporaba spletne
storitve enostavna in nezahtevna, nekaj manj, 43,1% jih meni, da je to za spletno storitev zelo
pomembno. 6,2% anketirancev se glede tega ne more odlociti, 1,5% jih je mnenja, da to za
spletni storitev ni pomembno.
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Slika 14: MozZnost prejemanja uradnih priporocenih posiljk in obvestil brez, da bi $li na
posto.
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Pri odgovorih na to vpraSanje je spet najvec tistih anketirancev, ki se jim zdi ta lastnost zelo
pomembna. Teh anketirancev je 66,2%, pol manj je tistih, ki se jim to zdi pomembno, po
1,5% pa je tistih, ki se ne morejo odlociti in tistih, ki se jim zdi to nepomembno.

Slika 15: MoZnost arhiviranja rac¢unov in pomembnih uradnih posiljk na enem mestu.
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Pri peti lastnosti je najve¢ anketirancev, 58,5% mnenja, da je to za storitev pomembno, 36,9%
jih meni, da je to zelo pomembno, 4,6% jih misli, da je to nekje vmes med pomembnostjo in
nepomembnostjo.
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Slika 16 Moznost posiljanja poSte, priporocene poste, telegramov, brez da bi $li na posto.
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Pri tem vprasanju je spet najve¢ anketirancev, in sicer 55,4% mnenja da je ta moZnost za
spletno storitev zelo pomembna, nekaj manj, 35,4% jih meni da je to pomembno, 4,6% pa jih

pravi, da to ni pomembno ali pa da je nekaj vmes med pomembnostjo in nepomembnostjo.

Slika 17: MoZnost varnega arhiviranja vasih pomembnih dokumentov v digitalni obliki.
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Tudi tukaj je najvec anketirancev, 47,7% mnenja, da je ta lastnost zelo pomembna, le nekaj
odstotkov manj, 43,1% jih je mnenja, da je ta lastnost pomembna. 9,2% anketirancev meni,

da je ta lastnost nekje vmes na lestvici pomembnosti.
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Slika 18: Zagotovitev fizi€ne varnosti streznikov, na Kkaterih je vas elektronski predal.
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Za 55,4% anketirancev je ta lastnost zelo pomembna, za 41,5 je odgovorilo z je pomembno,
3,1% anketirancev pravi, da je ta lastnost nekje vmes med pomembnostjo.

Slika 19: Fizi¢no so vaSi podatki shranjeni na dveh razli¢nih lokacijah.
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Pri deveti lastnosti je razlika med anketiranci, ki jim je ta lastnost zelo pomembna, ki jih je
44,6% in anketiranci, ki se jim zdi ta lastnost pomembna in jih je 43,1% zelo majhna. Dosti
manyj je tistih, ki se jim zdi, da je lastnost nekje vmes, taksnih pa je 12,3%.
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Slika 20: Ponudnik za varnost jam¢i z vsem svojim premoZenjem.
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Tudi tukaj je najvec anketirancev, 53,8% odgovorilo, da se jim to zdi zdi zelo pomembno,
40% jih je odgovorilo, da je to pomembno. Po 1,5% jih je odgovorilo, da je to bolj
nepomembno ali da je nekje vmes, 3,1% jih pravi, da to sploh ni pomembno.

Po analizi aritmeti¢nih sredin in frekvencénih porazdelitev vseh desetih lastnosti spletne
storitve sem prisel do ugotovitve, da se anketirancem zdijo priblizno enako pomembne vse
nastete lastnosti, saj je pri vseh vprasanjih bilo najve¢ odgovorov je pomembno in zelo je
pomembno. Med vsemi pomembnimi lastnostmi se anketirancem zdi najbolj pomembna Cetrta
lastnost MoZnost prejemanja uradnih priporocenih posiljk in obvestil brez, da bi §li na
posto, saj je njena aritmeti¢na sredina 4,62. Kot najmanj pomembni lastnosti, ¢e sploh lahko
tako reCemo, saj sta tudi njeni aritmeticni sredini zelo visoki, sta peta lastnost, ki je MoZnost
arhiviranja rac¢unov in pomembnih uradnih poSiljk na enem mestu, ter deveta lastnost
Fizi¢no so vasi podatki shranjeni na dveh razli¢nih lokacijah, ¢igar aritmeticni sredini sta
4,32.

4.5. Cetrti sklop vprasanj

V naslednjem sklopu 11 podvprasanj sem predstavil nekatere lastnosti, ki bi jith po mojem
mnenju moral imeti ponudnik takSne spletne storitve, na podlagi odgovorov anketirancev pa
sem ugotavljal katere lastnosti se jim zdijo bolj in katere manj pomembne. Tudi rezultati iz
tega sklopa so pomembni za Posto Slovenije kot smernice za upravljanje z elektronskim
postnim predalom in pomo¢ pri oblikovanju strategije trznega komuniciranja s potencialnimi
uporabniki. Tudi v tem sklopu ni bilo nobene manjkajoce vrednosti.
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Slika 21: Ponudnik je vreden zaupanja.
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Pri prvi lastnosti je 50,8% anketirancev mnenja, da je to zelo pomembno, nekaj manj, oz.
47,7% jih meni,da je to pomembno, 1,5% pravi, da je to nekaj vmes.

Slika 22: Ponudnik ima visok ugled.
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Za 27,7% anketirancev je ta lastnost zelo pomembna, 49,2% jih pravi, da je to pomembno,
21,5% pravi, da je to nekaj vmes, 1,5% jih pravi, da to ni pomembno.
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Slika 23: Ponudnik je drZavna institucija.
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Le 7,7% anketirancev meni, da je zelo pomembno, da je ponudnik drzavna institucija, 29,2%
meni, da je to pomembno, za 32,3% je to nekje vmes po pomembnosti, 21,5% jih pravi, da to
ni pomembno, 9,2% jih meni, da to sploh ni pomembno. Ce povzamem te rezultate ugotovim,
da za 30,7% ta lastnost ni pomembna, za 36,9% pa je ta lastnost pomembna.

Slika 24: Ponudnik ima tradicijo na tem podro¢ju.
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Za 26,2% anketirancev je zelo pomembno, da ima ponudnik tradicijo na tem podro¢ju, 55,4%
jih meni, da je to pomembno, za 18,5% pa je to nekje vmes.
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Slika 25: Ponudnik Ze deluje na podrocju, ki vkljucuje podobne storitve.

60

501

401

30

204

Odstotki

ni pomembno je pomembno
nekaj vmes zelo je pomembno

Odgovori

Pri peti lastnosti je 23,1% anketirancev, ki so odgovorili, da je to zelo pomembno, 56,9% je
odgovorilo, da je to pomembno, 12,3% jih meni, da je to nekje vmes, 7,7% jih je odgovorilo,
da to ni pomembno.

Slika 26: Ponudnik ima usposobljen kader.
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Najvec anketirancev 52,3% misli, da je usposobljen kader zelo pomemben, 41,5% jih misli,
da je kader pomemben in 6,2% jih misli da je to nekje vmes.
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Slika 27: S ponudnikom imam na splo$no pozitivne izkuSnje.
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29,2% anketirancev meni, da je zelo pomembno, da imajo s ponudnikom spletne storitve
pozitivne izkusnje, za 63,1% je to bolj pomembno, za 7,7% pa je to nekaj vmes.

Slika 28: Ponudnik je inovativna in napredna organizacija.
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Da je ponudnik inovativha in napredna organizacija je zelo pomembno za 26,2%
anketirancev, za 44,6% je to pomembno, 27,7% jih meni, da je to nekje vmes, za 1,5% pa to

ni pomembno.
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Slika 29: Ponudnik ima ustrezno infrastrukturo.
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Ustrezna infrastruktura je zelo pomembna za 43,1% anketirancev, za 49,2% anketirancev je to
pomembno, 6,2% jih meni, da je to nekaj vmes po pomembnosti, za 1,5% anketirancev pa
meni da ustrezna infrastruktura ni pomembna.

Slika 30: Ponudnik ima dobro podporo za kon¢ne uporabnike.
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Pri deseti lastnosti je najve¢ anketirancev mnenja, da je dobra podpora za kon¢ne uporabnike
zelo pomembna, takih, ki mislijo tako je 58,5%, nekaj manj, natanceje 36,9% jih meni, da je
to pomembno, 4,6% pa jih meni da je to po pomembnosti nekaj vmes.
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Slika 31: Ponudnik ni monopolist.
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Pri zadnji, enajsti lastnosti, za najve¢ anketirancev ni pomembno ali je ponudnik monopolist.
46,1% jih pravi, da to ni pomembno, ¢e to pogledamo podrobneje lahko vidimo, da to za
12,3% anketirancev sploh ni pomembno, 33,8% jih pravi, da to ni pomembno. 18,5%
anketirancev pravi, da je to nekaj vmes ali da je to pomembno, 16,9% pa jih meni, da je zelo
pomembno, da ponudnik ni monopolist.

Pri pregledu vseh tabel s frekvennimi porazdelitvami in aritmeticnih sredin za teh enajst
lastnosti ponudnikov spletne storitve ugotovim, da se jim zdi najbolj pomembna deseta
lastnost, ki je Ponudnik ima dobro podporo za kon¢ne uporabnike. Aritmeti¢na sredina te
lastnosti je 4,54. Najmanj pomembna pa se anketirancem zdi enajsta lastnost, ki je Ponudnik
ni monopolist, njena aritmeticna sredina pa je 2,94.

4.6. Peti in Sesti sklop vpraSanj

V naslednjih dveh sklopih sem navedel nekaj moznih ponudnikov storitve elektronskega
poStnega predala in ugotavljal, kaj si anketiranci mislijo o posameznih potencialnih
ponudnikih. V teh dveh sklopih me je najbolj zanimalo, kako se bo odrezala Posta Slovenije v
primerjavi z drugimi potencialnimi ponudniki te storitve. Anketiranci so lahko pri
posameznem vprasanju izbrali ve¢ moznih odgovorov.

Prvo vprasanje se je glasilo: Kateri moZzni ponudniki najbolj ustrezajo Kriterijem
ponudnika take e-storitve in so zato najprimernej$i?

Posto Slovenije je tukaj izbralo 81,5% vseh anketiranih in je pri tem vpraSanju bila na prvem

mestu, na drugem mestu je bilo podjetje Hermes Plus s 44,6%, na tretjem pa Ministrstvo za
Informacijsko druzbo, kot drzavna ustanova s 41,5%.
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Drugo vprasanje se je navezovalo na prvo in se je glasilo: Kateri pa ne?

Posto Slovenije je tukaj izbralo le 4,6% anketirancev in je bila po izbiri na zadnjem mestu.
Sledi ji Hermes Plus, ki ga je izbralo 6,2% anketirancev. Kot podjetje, ki je najbolj
neprimerno za opravljanje taksnih storitev pa so anketiranci izbrali Novo Ljubljansko Banko
in sicer s 58,5%. Kot drugo najbolj neprimerno podjetje, ki je preseglo prag 50% je bila
Zavarovalnica Triglav s 50.8%. Preostala podjetja je izbralo med 20 in 30% anketirancev.

Tretje vprasanje v tem sklopu je bilo: Katerim moZnim ponudnikom premalo zaupate?

Pri odgovoru na to vpraSanje je najve¢ anketirancev, 64,6% izbralo PoSto Slovenije, na
drugem mestu je s 47,7% Zavarovalnica Triglav, na tretjem pa s 41,5% Mobitel. Na nasprotni
strani lestvice je z 1,5% Hermes Plus.

Prvo vprasanje naslednjega sklopa se je glasilo: Kateri moZni ponudniki imajo najvec
znanja?

Kot podjetje, ki ima najve¢ znanja so anketiranci s 75,4% odgovorov izbrali Hermes Plus,
Posta Slovenije je s 44,6% na drugem mestu, na tretjem mestu pa je Mobitel s 40%.

Drugo vprasanje je bilo: Kateri mozni ponudniki nimajo izkuSenj na podrocju te storitve?

Najve¢ odgovorov je tukaj dobila Zavarovalnica Triglav, in sicer 66,2%, s 53,8% ji sledita
Telekom Slovenije in Ministrstvo za informacijsko druzbo. Posta Slovenije je zbrala 9,2%
odgovorov, manj odgovorov od nje, 6,2%, je zbral edino Hermes Plus.

Tretje vprasanje se je glasilo: Kateri moZni ponudniki nimajo usposobljenega in
strokovnega kadra?

Tudi tukaj je Zavarovalnica Triglav dobila najve¢ odgovorov, 50,8%, nekaj manj odgovorov
si je prisluzilo Ministrstvo za informacijsko druzbo, 38,5%. Posta Slovenije je bila izbrana 6
krat, kar je 9,2%. Manjkrat je bil izbran le Mobitel, s 7,7%.

Cetrto vprasanje v tem sklopu je bilo: Kateri moZni ponudniki nimajo ustrezne
infrastrukture?

Na prvem mestu po Stevilu odgovorov je Nova Ljubljanska Banka s 60%, s 43,1% pa ji sledi
Siol. Posta Slovenije je tukaj dobila le 3,1% odgovorov.

Zadnje vpraSanje v tem sklopu je: Kateri mozni ponudniki so sposobni zagotoviti
vrhunsko varnost?

Posta Slovenije je tukaj z 63,1% zbrala najve¢ odgovorov, sledijo ji Mobitel s 50,8% in

Ministrstvo za informacijsko druzbo s 23,1%.

Ce povzamem odgovore na vsa vpradanja v tem sklopu, lahko ugotovim, da se je Posta
Slovenije v primerjavi z drugimi potencialnimi ponudniki te storitve odrezala zelo dobro,
razen pri odgovorih na vprSanje o zaupanju ponudnikom, kjer anketiranci najmanj zaupajo
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prav Posti Slovenije. Odgovori na to vpraSanje se mi zdijo parodoksalni, zakaj pa je to tako,
bom predstavil malo kasneje. Glede na odgovore v tem sklopu, je pri storitvi elektronskega
postnega predala, najboljsi konkurent Posti Slovenije Hermes Plus, ki je pri vecini vprasanjih
dobil podobno $tevilo odgovorov.

4.7. Sedmi sklop vpraSanj

Pri naslednjih nekaj vprasanjih sem se omejil le na Posto Slovenije, in sicer sem anketirance
vprasal ali se jim zdi PoSta Slovenije primeren ponudnik elektronskih storitev in katere so
njene prednosti oz. pomanjkljivosti pred potencialnimi konkurenti.

Slika 32: Taksno storitev ponuja Posta Slovenije pod imenom moja.posta.si. Ali je po
vasem mnenju PoSta Slovenije primeren ponudnik te storitve?
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Pri tem vpraSanju je najve¢ anketirancev, 53,8% izbralo odgovor je primerna, nekaj man;j ali
41,5% jih je izbralo odgovor, da je popolnoma primerna, 4,6% anketorancev pa misli, da
Posta Slovenije ni primeren ponudnik takSne elektronske storitve.
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Slika 33:: Katere izmed spodaj naStetih znacilnosti po vasem mnenju predstavljajo
glavne pomankljivost PoSte Slovenije pred drugimi potencialnimi ponudniki e-storitve
moja.posta.si?
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Najve¢ anketirancev je kot glavno pomanjkljivost Poste Slovenije izpostavilo to, da je v
drzavni lasti. TakSnega mnenja je 33,8% anketirancev, 16,9% anketirancev je mnenja, da
Posta Slovenije nima tradicije na tem podrocju. To sta tudi edina odgovora, ki sta zbrala vec¢
kot 10%, ostali se gibajo med 1,5% do 9,2%. Pri tem vpraSanju je bilo tudi za 7,7%
manjkajocih odgovorov.

Slika 34: Za katere znacilnosti pa menite, da so prednost PoSte Slovenije pred drugimi
potencialnimi ponudniki e-storitve moja.posta.si?

60

501

40

30

204

Odstotki

]
=
1
=]

1

]

1

]

Prednosti

Najvec anketirancev meni, da je glavna prednost Poste Slovenije to, da je vredna zaupanja.
Tak$nega mnenja jih je 53,8%. Ostali odgovori se gibljejo med 1,5% in 9,2%. Tudi pri tem

45



vpraganju je bilo nekaj manjkajo¢ih odgovorov, in sicer za 4,6%. Ce primerjamo to vpradanje
s tretjim vpraSanjem iz prejSenjega sklopa lahko ugotovimo da pride do nenavadnega
neujemanja rezultatov. Pri tem vpraSanju je 53,8% anketirancev kot glavno prednost Poste
Slovenije izpostavilo to, da je vredna zaupanja, pri tretjem vpraSanju prejSnjega sklopa pa je
64,6% anketirancev odgovorilo da Posti Slovenije premalo zaupajo. Kaksni so razlogi za to
odstopanje? Po mojem mnenju je moZen odgovor le ta, da je vpraSanje Katerim ponudnikom
premalo zaupate napac¢no razumljeno in so anketiranci mislili, da se vpraSanje glasi katerim
ponudnikom zaupajo.

Slika 35: Storitev moja.posta.si je Ze dostopna. Ce se bo storitev uveljavila tako kot
storitve e-ban¢niStva, kdaj jo boste po vaSem mnenju priceli uporabljati?
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52,3% anketirancev bi zacelo takoj uporabljati spletno storitev moja.posta.si, 18,5% pravi, da
bi jo zaceli uporabljati v letu 2004, 7,7% bi jo zalelo uporabljati leta 2005, 3,1% leta 2006,
1,5% pravi, da bi bilo to kasneje, 16,9% pa se jih ne more odlociti.

4.8. Osmi sklop vprasanj

V zadnjem sklopu vprasanj sem se osredotoCil na izgled portala http://moja.posta.si .
Anketiranci so za odgovarjanje na to vprasanje morali najprej obiskati ta portal in si ga
ogledati. Zaradi tega dejstva je na to vprasanje odgovarjalo manj anketirancev kot na prejSnja
vprasanja. Namesto vpraSanj sem tukaj napisal trditve, anketiranci pa so odgovarjali na
podlagi ponujenih odgovorov, ki so bili razporejeni na lestvici od popolnoma se ne strinjam
do popolnoma se strinjam.
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Slika 36: Zunanji izgled portala mi je vSec.
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77% anketirancev se strinja, da jim je zunanji izgled portala vSec¢, ¢e pogledamo natan¢neje
lahko vidimo, da se je po 42,4% anketirancev, ki so odgovarjali na to vprasanje odlocilo za
odgovor se strinjam in popolnoma se strinjam, 10,2% anketirancev se ne more odlociti, 3,4%
je izbralo odgovor se ne strinjam, 1,7% pa se popolnoma ne strinja s to trditvijo. Pri tem
vprasanju je bilo 6 manjkajocih odgovorov.

Slika 37: Izgled portala je primeren vsebini portala.
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Z drugo trditvijo se strinja 91,5% vseh anketirancev, ki so odgovrajali na to vprasanje, ali
natan¢neje povedano 32,2% je taksnih, ki se popolnoma strinjajo, 59,3% se jih je odlocilo,
da se strinja. 6,8% anketirancev, ki so odgovarjali na to vprasanje je izbralo odgovor ne vem,
se ne morem odlociti, 1,7% anketirancev se s trditvijo popolnoma ne strinja. Tudi na to
vpraSanje ni odgovorilo 6 anketirancev.
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Slika 38: Barvne kombinacije so ustrezne.
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Pri tej trditvi je bilo odgovorov popolnoma se strinjam za 42,4%, odgovorov se strinjam za
44,1%, kar nam pove, da se 86,5% anketirancem, ki so odgovarjali na vprasanje zdi, da so na
portalu ustrezne barvne kombinacije. Z njimi se ne strinja 5,1% anketirancev, 8,5% pa je
taksnih, ki se ne morejo odlociti. Tudi tukaj je enako Stevilo manjkajocih vrednosti, kot pri
prvih dveh vprasanjih.

Slika 39: Portal je pregleden.
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S to trditvijo se strinja 88% tistih anketirancev, ki so odgovarjali na to vpraSanje, med njimi je
39,7% taksnih, ki se s tem popolnoma strinjajo, 48,7% pa je taksnih, ki se strinjajo. Pri tem
vprasanju je bilo neopredeljenih anketirancev 10,3%, 1,7% je tak$nih, ki se s to trditvijo
popolnoma ne strinjajo. Na to vprasanje ni odgovarjalo 7 anketirancev.
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Slika 40: Navigacija po portalu je enostavna.
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Tudi pri peti trditvi je zelo visok odstotek anketirancev, ki so nanj odgovarjali, izrazil
strinjanje s to trditvijo. TakSnih anketirancev je bilo 86,4%, ¢e pogledamo podrobneje lahko
vidimo, da je bilo 32,3% taksnih, ki se s tem popolnoma strinjajo, 54,2% je taksnih, ki se bolj
strinjajo, anketirancev, ki se ne morejo odlociti je bilo 8,5%, takSnih, ki se s trditvijo ne
strinjajo je bilo 3,4%, 1,7% je taksnih, ki se s trditvijo popolnoma ne strinjajo. 6 anketirancev
na to vprasanje ni odgovarjalo.

Slika 41: Na portalu najdem vse potrebne informacije v zvezi s funkcijami, Ki jih nudi.
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Vecina (79,3%) anketirancev, ki so odgovarjali na to vprasanje se strinja s trditvijo, da na
portalu najdejo vse potrebne informacije v zvezi s funkcijami, ki jih nudi. Od tega jih je
27,6% izbralo, da se s to trditvijo popolnoma strinjajo in 51,7% da se s to trditvijo strinjajo.
Tudi pri tem vprasanju je zelo majhen odstotek takSnih anketirancev, ki se s tem ne strinjajo.
Anketirancev, ki so izbrali odgovor se ne strinjam je bilo 5,2%. Taksnih anketirancev, ki se ne
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morejo odlociti pa je bilo za 15,5%. Anketirancev, ki na to vprasanje niso odgovarjali je bilo
sedem.

Slika 42: Portal je dobro strukturiran.
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Da je portal dobro strukturiran meni 86% anketirancev, ki so odgovarjali na to vprasanje, od
tega jih je 40,4% taksnih, ki se popolnoma strinjajo, 45,6 je takSnih, ki se strinjajo. 10,5% se
ne more odlociti, po 1,8% pa je takSnih, ki se s trditvijo bodisi ne strinjajo bodisi se z njo
popolnoma ne strinjajo. Pri tem vprasanju je bilo 8 manjkajoc¢ih odgovorov.

Slika 43: Struktura portala je primerna vsebini.
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Tudi pri zadnji, osmi trditvi, anketiranci, ki so odgovarjali na to vprasanje, mislijo podobno
kot pri prejSnjih, saj se jih 89,7% strinja s trditvijo, da je struktura portala primerna vsebini,
od tega je 41,4 taksnih, ki se s tem popolnoma strinjajo, 48,3% pa je taksnih, ki se s tem
strinjajo. 3,4% anketirancev se s trditvijo ne strinja, od tega je po 1,7% taksnih, ki se z njo ne
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strinjajo bodisi se z njo popolnoma ne strinjajo. 6,9% pa je bilo taksnih, ki se do te trditve ne
morejo opredeliti. Pri zadnjem vprasanju je bilo 7 manjkajocih odgovorov.

Ce povzamem vse rezultate iz zadnjega sklopa lahko zaklju¢im, da je veliki vegini
anketirancev, ki so hoteli odgovarjati na vprasanja iz tega sklopa portal vsec, da se jim zdi, da
na njem dobijo vse potrebne informacije o storitvi in da je portal enostaven za uporabo. Glede
na te rezultate lahko sklepam, da portal izpolnjuje vse pogoje, ki jih mora imeti dobra spletna
stran, saj je po mnenju anketirancev vSeCen, dovolj informativen in tudi enostaven za
uporabo. S temi svojimi znacilnostmi izpolnjuje pogoje za ucinkovito pridobivanje novih
uporabnikov, kot tudi za u¢inkovito ohranjanje Stevila Ze pridobljenih uporabnikov.
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5. Sklep

Zaradi dejstva, da bomo kmalu ziveli v ¢asu, v katerem elektronsko poslovanje ne bo ena
izmed alternativ, pac pa edina pot, sem se odlocil, da v diplomskem delu za predmet raziskave
vzamem eno izmed panog elektronskega poslovanja, elektronski postni predal. Zanimalo me
je mnenje potencialnih uporabnikov o tej storitvi in njithovo mnenje o spletnem portalu, na
katerem se nahaja ta elektronski postni predal.

Ideja za to diplomsko nalogo se je porodila v zacetku leta 2004, ko se je Posta slovenije
odlocila svojim strankam ponuditi nove elektronske storitve. Najprej so ustanovili svojo
certifikatsko agencijo, nato pa so strankam ponudili $e elektronski postni predal, ki so ga
poimenovali moja.posta.si. Direktorja sektorja za informatiko g. Igora Hudina je zanimalo,
kako se bo ta elektronski postni predal prijel med uporabniki in sva se zato dogovorila, da za
njih izpeljem krajSo raziskavo o tem, kak$no je mnenje potencialnih uporabnikov
elektronskega posStnega predala in tudi kaksno je njihovo mnenje o grafi¢ni podobi portala na
katerem se nahaja elektronski postni predal.

Osnovna tema predloZenega dela je elektronsko poslovanje, katerega razvoj se je zacel z
razvojem racunalniSkih omrezij ob koncu Sestdesetih let prejSnjega stoletja. Vzporedno z
razvojem racunalniskih tehnologij se je spreminjal tudi nacin in obseg elektronskega
poslovanja, dokoncen razmah pa je elektronsko poslovanje dozivelo s pojavom interneta.

Kaj je elektronsko poslovanje?

Na spletnem viru RIS (Raba Interneta v Sloveniji, 2001) sta navedena primera operativnih
definicij, ki sta se uporabljala pri anketiranju podjetij. Prva pravi, da je elektronsko poslovanje
komercialna aktivnost, ki se izvaja po elektronskih omrezjih (torej tudi internetu) in je
povezana s poslovno storitvijo, prodajo ali nakupom, druga pa, da gre za prenos oziroma
izmenjavo poslovnih dokumentov (narocil, nakaznic, dobavnic, placil) po racunalniskih
omreZjih.

Elektronsko poslovanje zelo pogosto preozko definirajo kot internetno prodajo nekega
podjetja konénim potrosnikom, torej B2C, vendar je elektronsko poslovanje mnogo Sirsi
pojem. Ce se omejimo samo na prodajno funcijo elektronskega poslovanja ta vsebuje tudi
prodajo izdelkov in storitev med podjetji, torej B2B, kot tudi prodajo med potrosniki C2C.
Unictralov model pa predlaga SirSo definicijo, v katero so vkljuceni: elektronsko poslovanje
kot trgovina, poslovne transakcije, kot tudi izmenjava elektronskih podatkov in vsi drugi
nacini elektronske komunikacije za dosego poslovnih transakcij. (Vogel, 2003:31)

Elektronsko poslovanje v Sloveniji

Po raziskavi o Elektronskem poslovanju med podjetji v Sloveniji iz leta 2002, internet
uporabljajo ze prakticno vsa vecja podjetja in tudi ve¢ina manjsih, skupno ga uporablja ze
93% podjetij. Internet najpogosteje uporabljajo za pridobivanje poslovnih informacij ter za
komuniciranje v Sloveniji in v tujini, s strankami in z zaposlenimi. Nekoliko redkeje internet
uporabljajo za poslovne procese. V raziskavi so tudi ugotovili, da vecina podjetij meni, da
internet pomembno vpliva na njihovo poslovanje.
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Vecina podjetij tudi ocenjuje, da bo v roku 2 do 3 let elektronsko poslovanje postalo standard
v njihovi panogi. ManjSe Stevilo podjetij meni, da bodo v naslednjih 5 letih ustvarila ve¢ kot
tretjino prihodkov s svojim on-line poslovanjem.

Raziskava je pokazala, da podjetja, ki elektronskega poslovanje ne uporabljajo, kot razlog
navajajo to, da ga ne potrebujejo. Na drugem mestu pa, da obstajajo »drugi« razlogi za
neuporabo elektronskega poslovanja, sledijo pa Se kot razlogi nezadosten razvoj takSnega
poslovanja in visoki stroski. Posredno lahko iz tega sklepamo predvsem to, da podjetja ne
vidijo pravih prednosti, ki jih prinasSa elektronsko poslovanje.

Ce pogledamo kaksno je stanje in razvitost elektronskega poslovanja med prebivalci v
Sloveniji, pa lahko vidimo, da se drZava, njene ustanove in tudi podjetja trudijo svojim
strankam olajSati zivljenje in zaenjajo svoje storitve ponujati tudi na elektronski nacin,
natancneje preko interneta.

Elektronsko poslovanje Poste Slovenije

Posta Slovenije Ze nekaj Casa posluje elektronsko, v letu 2001 pa je posebna projektna
skupina izdelala elaborat »strategija elektronskega poslovanja«, v katerem so podane stratesSke
usmeritve v zvezi z elektronskim poslovanjem Poste Slovenije v prihodnje. Slednje je vezano
predvsem na tri temeljna podrocja:

- elektronsko poslovanje z drzavno upravo,

- interno elektronsko poslovanje v okviru Poste Slovenije,

- elektronsko poslovanje s strankami.

Pri oblikovanju usmeritev elektronskega poslovanja Poste Slovenije z drzavno upravo so
upostevani cilji drzavnega programa, ki ga je pripravilo ministrstvo za informacijsko druzbo,
dolocila zakona o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu in razne direktive EU s
teh podrocij. Veliko vlogo pri poslovanju Poste Slovenije z drzavno upravo ima zlasti
elektronski podpis in ¢asovni zig, ki sta temeljna infrastruktura vsem elektronskim storitvam
Poste Slovenije.

Posta Slovenije je marca leta 2003 ustanovila svojo certifikatsko agencijo z imenom
POSTA®CA, ki svojim uporabnikom omogoca izboljSanje varnosti elektronskega poslovanja
tako, da izdaja digitalna potrdila, ki so potrebna za varno elektronsko poslovanje.

Znotraj svojega elektronskega poslovanja s strankami, je PoSta Slovenije naredila tudi svoj
elektronski postni predal, ki se nahaja na spletnem naslovu http://moja.posta.si, kjer lahko
uporabniki prek interneta sprejemajo in posiljajo posSto na isti nacin kot klasi¢no posto,
obenem ta postni predal zagotavlja enako mero varnosti zasebnosti kot klasi¢na posta.
Storitev §e omogoca placevanje racunov in poSiljanje digitalno podpisanih dokumentov ter
sprejemanje priporocenih posiljk. Racuni in izpiski se shranjujejo avtomatsko v digitalni
obliki po zakonskih doloc¢ilih. Njegovi uporabniki doma tako ne potrebujejo ve¢ arhiva
papirnatih racunov in dokumentov. Poleg tega lahko svoje pomembne dokumente shranijo v
virtualni trezor. Ta storitev je trenutno na voljo le za fizicne osebe, v pripravi pa je enaka
storitev za pravne osebe.
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Lastnosti dobrih spletnih strani

Vsako podjetje lahko pridobi s svojo prisotnostjo na internetu, vendar sama prisotnost na
internetu ne zagotavlja uspeha. Poznavanje zelja uporabnikov je najpomembne;jsi dejavnik pri
izgradnji spletnih strani.

Simeon je za oceno kvalitete spletne strani predlagal AIPD model, saj naj bi kvalitetna spletna
stran izpolnjevala naslednje 4 osnovne pogoje:

- Privla¢nost: obstaja vec¢ razlicnih nacinov, kako lahko podjetje privabi potencialne stranke
na svojo spletno stran. Prva moznost je ze sam spletni naslov, ki mora biti enostaven, lahko
pomljiv in povezan z imenom podjetja. Naslednja moznost je tako imenovano oglasevanje
preko bannerjev, oglasov na drugih spletnih straneh, ki vsebujejo pot do oglaSevane spletne
strani. In vsekakor je tu tudi promocija spletnih strani preko tradicionalnih medijev.
Marketinski oddelek podjetja mora preuciti kakSna kombinacija zgoraj nasStetih moZznosti za
privabljanje novih uporabnikov je najbolj primerna za njihovo podjetje, oz. ugotoviti morajo,
kako bi s ¢im manj stroski privabili ¢im veC potencialnih uporabnikov. Ne glede na to s
katerimi metodami to naredijo, je osnovna naloga ponudnikov privabiti uporabnike in
potencialne uporabnike na svojo spletno stran.

- Informiranost: spletne strani morajo vsebovati vsebino in informacije, ki bodo pomembne za
obiskovalce. Tipi¢na spletna stran bi morala vsebovati podatke o podjetju, njegovih izdelkih
in storitvah. Vsebina spletne strani, naCin na katerega je predstavljena in razumljivost
informacij imajo pomemben vpliv na bodoce vedenje obiskovalcev spletne strani. Veliko
spletnih uporabnikov daje prednost graficnim spletnim stranem, na katerih je potrebno samo
klikanje z miSko, saj je s tem olajSana navigacija po straneh, kot tudi iskanje pomembnih
informacij.

- Pozicioniranje: spletne strani morajo biti usklajene s strategijo pozicioniranja podjetja med
konkurenti znotraj posamezne panoge elektronskega poslovanja in znotraj celotnega
poslovanja podjetja.

- Dostop: v funkcijo dostopa lahko uvrstimo predvsem nacin na katerega spletna stran
zagotavlja zanesljivost, hitrost, varnost in interaktivnost. Zraven varnosti lahko omenimo tudi
zasebnost, saj sta obe direktno povezani z zaupanjem, zaupanje pa je temeljna trzna prednost
pred konkurenco v vseh panogah elektronskega poslovanja.(Yang, 2003)

Opis raziskave in cilji

Cilj raziskave je bil ugotoviti, kak$no je zanimanje uporabnikov interneta za elektonski postni
predal. Namen raziskave je bil na podlagi rezultatov vpraSalnika ugotoviti kakSne
konkurené¢ne prednosti Poste Slovenije in njenega elektronskega postnega predala pred

morebitno potencialno konkurenco.

Vprasalnik je sestavljen iz 17 vpraSanj, ki sem jih zaradi boljse preglednosti razdelil v osem
sklopov

Anketiranje je bilo izvedeno na spletu septembra 2004.
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Na vprasalnik je odgovorilo 70 anketirancev, med katerimi je bilo 5 anket neprimernih za
vkljucitev v raziskavo, bodisi zaradi pomanjkanja demografskih podatkov, bodisi zaradi
premajhnega Stevila vsebovanih odgovorov. Za analizo je zato bilo primernih 93% vseh
izpolnjenih anket.

Za statisticno obdelavo podatkov je bil uporabljen statisti¢ni program SPSS 11.0 za okensko
okolje.

V okviru statisticne obdelave podatkov so bile uporabljene nasljednje statisti¢ne metode:
e frekven¢ne porazdelitve,
e analize varianc,
e analize aritmeti¢nih sredin.

Temeljna vprasanja in povzetki odgovorov

- Kaks$no je zanimanje za prejem racunov in priporoc¢enih posiljk v elektronski obliki v
elektronski postni predal?

Na podlagi odgovorov, ki sem jih pridobil s spletno anketo je mogoce sklepati, da je zelo
veliko zanimanje za storitev elektronskega posStnega predala.

- Katere lastnosti storitve elektronskega posStnega predala se zdijo uporabnikom bolj in katere
manj pomembne?

Anketiranci so mnenja, da so vse nastete lastnosti priblizno enako pomembne, saj so razlike v
odgovorih na vpraSanja zelo male. Vendar je kot najbolj pomembna lastnost to, da lahko
prejemajo priporocene posiljke brez, da bi §li na posto. Kot najmanj pomembna pa se jim zdi
lastnost, da so podatki fizi¢no shranjeni na dveh razli¢nih lokacijah.

- Katere lastnosti potencialnih ponudnikov se zdijo uporabnikom bolj in katere manj
pomembne?

Najbolj pomembna lastnost potencialnih ponudnikov storitve elektronskega postnega predala
se anketirancem zdi to, da ima ponudnik dobro podporo za konéne uporabnike, kot najmanj
pomembna pa se jim zdi lastnost, da ponudnik ni monopolist.

- Kaks$no je mnenje uporabnikov o potencialnih ponudnikih in kako se bo med njimi odrezala
Posta Slovenije?

Posta Slovenije, se je med potencialnimi ponudniki skoraj pri vseh vprasanjih najbolje
odrezala, izjema je le vprasanje o zaupanju. Anketirancem se PosSta Slovenije zdi tudi
najprimernejSi ponudnik za storitev elektronskega postnega predala. Konkurent, ki bi se ga
glede na odgovore Posta Slovenije morala »bati« je Hermes Plus, saj je pri najvecih
vprasanjih prav Hermes Plus na drugem mestu za Posto Slovenije.
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- Kaksno je mnenje uporabnikov o izgledu in funkcijah spletnega portala http://moja.posta.si?

Anketiranci so ve¢inoma mnenja, da jim je zunanji izgled portala vse¢, da je izgled primeren
vsebini, da so uporabljene primerne barvne kombinacije, kot tudi da je njegova
funkcionalnost dobra. Prav tako pa lahko uporabniki na portalu najdejo vseinformacije, ki jih
zanimajo.

Glede na odgovore na vsa zgoraj zastavljena vpraSanja bi lahko sklepali, da bo storitev
elektronskega postnega predala, ki ga pod imenom moja.posta.si trzi Posta Slovenije pri
potencianih uporabnikih, pozel veliko uspeha. Ce bi lahko sklepali na podlagi odgovorov iz te
ankete, bi veCina uporabnikov interneta elektronski postni predal zacela uporabljati v bliznji
prihodnosti, prav tako pa se vec€ini uporabnikov PoSta Slovenije zdi najbolj primeren
ponudnik tak$ne storitve. Ugotovili bi tudi lahko, da Posta Slovenije izpolnjuje vse zahteve, ki
jih imajo uporabniki glede ponudnika takine storitve. Ce za konec pogledamo tudi kako sta
uporabnikom vse¢ izgled in funkcionalnost elektronskega postnega predala, ki se nahaja na
portalu http://moja.posta.si, bi lahko rekli, da je portal na oko prijeten, da so v njegovem
oblikovanju uporabljene prave barve in kar je tudi zelo pomembno, da je njegova
funkcionalnost zelo dobra.

Rezultati te raziskave bodo uporabljeni v Posti Slovenije za nadaljnje razvijanje projekta
elektronskega posStnega predala. Z njihovo pomocjo je mogoce oceniti, katere znacilnosti in
kateri sestavni deli elektronskega poStnega predala se zdijo pomembni potencialnim
uporabnikom in se jim je potrebno Se posebej posvetiti. Rezultati raziskave lahko pomagajo
tudi pri odlocitvi kolikSna sredstva je potrebno vloziti v trzno kumuniciranje elektronskega
postnega predala in pa katere lastnosti elektronskega poStnega predala bi lahko uporabili za
boljso ucinkovitost trznega komuniciranja.

Po predstavitvi diplomske naloge in rezultatov raziskave na Posti Slovenije je med
pogovorom z nekaterimi ¢lani poslovodstva, ki so bili prisotni na predstaviti, prislo na plan
kar nekaj napotkov za nadaljnje raziskovanje. Med njimi je bilo tudi nekaj naslednjih
primerov:

- Kaksno je mnenje uporabnikov interneta o spletnih straneh Poste Slovenije?

- Kaksno je mnenje potencialnih uporabnikov spletne storitve moja.posta.si med
pravnimi osebami?

- Ali bi morale biti spletne strani postarca.posta.si in moja.posta.si usklajene z
oblikovanjem spletne strani www.posta.si?

- Katera od spletnih strani Poste Slovenije se zdi uporabnikom najbolj vSec in se jim zdi
najbolj primerna za predstavljanje Poste Slovenije?
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8. Priloga

e Vprasalnik
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1. Spol
L Vosk

Zenski

2. Prosimo vpisite letnico rojstva ‘

3. Prosimo povejte

Ali se vam dogaja da kdaj zalozite kakSen pomemben dokument ali
raéun?

Ali se vam je zgodilo, da pomembnega dokumenta ali racuna niste
prejeli?

Ali se vam je ze zgodilo, da ste spregledali obvestilo za
priporoéeno posiljko?

Ali bi zeleli prejemati dokumente in racune v elektronski obliki na
vas e-mail naslov?

4. Kako pogosto uporabljate internet?

C Vsak dan

L

Nekajkrat tedensko, vendar ne vsak dan

L Nekajkrat mese€no vendar ne vsak teden

Manj kot enkrat v mesecu

Ga ne uporabljam

5. Ali ste Zze kdaj opravili nakup preko interneta

EjDa

L

C
L
C

pogosto v€asih

e

C
»
»

ne vem, se ne morem

odlogiti

e

C
»
»

redko | nikoli
C e
Cc e
C e
C e
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6. Ali in kako pogosto uporabljate storitve e-bancnistva?

> Nikoli

L

Nekajkrat letno
Nekajkrat mesecno
Enkrat na teden
Skoraj vsak dan

Redno

Zamislite si storitev, kjer lahko prek intereneta sprejemate in posiljate posto na
isti nacin kot klasi¢no posto, ki obenem zagotavlja enake mere varnosti
osebnih podatkov kot klasi¢na posta. Storitev Se omogoc€a placevanje in
posiljanje digitalno podpisanih dokumentov ter prejemanje priporocenih
posiljk. Ra€uni in izpiski se vam shranjujejo avtomatsko v digitalni obliki po
zakonskih doloc€ilih. Doma tako ne potrebujete ve¢ arhiva papirnatih raunov
ipd. Poleg tega pa lahko pomembne dokumente shranite v virtualni trezor.

7. Kako se vam zdi ta storitev zanimiva?

C

Sploh ni zanimiva
C Ni zanimiva
Ne vem, se ne moram odlogiti

Je zanimiva

Zelo je zanimiva
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8. Navedenih je nekaj znacilnosti e-storitve, vi pa prosim ocenite pomembnost vsake

od njih.Ocenite na lestvici od sploh se mi ne zdi pomembno do zelo se mi zdi

pomembno.

Vsi digitalno podpisani dokumenti so
enakovredni lastnoroéno podpisanim
dokumentom.

Posto, ki ste jo prejeli na domac naslov, lahko
pregledujete kjerkoli in kadarkoli.

Uporaba spletne storitve je enostavna in
nezahtevna.

Moznost prejemanja uradnih priporocenih posiljk
in obvestil brez da bi Sli na posto.

Moznost arhiviranja racunov in pomembnih
uradnih posiljk na enem mestu.

Moznost posiljanja poste, priporoéene poste,
telegramov, brez da bi sli na posto.

Moznost varnega arhiviranja vasih pomembnih
dokumentov v digitalni obliki.

Zagotovitev fizicne varnosti streznikov, na
katerih je vas elektronski predal.

Fiziéno so vasi podatki shranjeni na dveh
razliénih lokacijah.

Ponudnik za varnost jam¢i z vsem svojim
premozenjem.

sploh se mi ne zdi
pomembno

C

O o oo oo nnao

ni

pomembno

e

O O oo oo n oo

nekaj
vmes

e

O O oo oo n oo

je
pomembno

e

O O oo oon0n oo

e

O O oo oon0n oo

zelo se mi zdi
pomembno

9. Sedaj pa je navedenih nekaj znacilnosti potencialnih ponudnikov take e-storitve, vi

pa ocenite njihovo pomembnost. Ocenite na lestvici od sploh se mi ne zdi
pomembno do zelo se mi zdi pomembno.

sploh se mi ne zdi
pomembno

Ponudnik je vreden zaupanja.
Ponudnik ima visok ugled.
Ponudnik je drzavna institucija.

Ponudnik ima tradicijo na tem podrocju.

Ponudnik ze deluje na podroéju, ki
vkljucuje podobne storitve.

Ponudnik ima usposobljen kader.

S ponudnikom imam na splo$no pozitivne
izkusnje.

Ponudnik je inovativna in napredna
organizacija.

C

O OO onnn

ni

C

O ooononan

pomembno

nekaj

vm

C

O ooononan

es

je

pomembno

C

O ooononan

C

O ooononan

zelo se mi zdi
pomembno
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Ponudnik ima ustrezno infrastrukturo. e e E £ e

Ponudnik ima dobro podporo za konéne

uporabnike. L L L > >
Ponudnik ni monopolist. e e e C C

10. Navedenih je nekaj moznih ponudnikov taksne storitve, vi pa povejte:

Moznih je veé odgovorov:

Ministrstvo za Nova . .
Hermes informacijsko |Mobitel | Ljubljanska P°St"’.‘. SioL SKB Telekolrln Zavarpvalmca
Softlab < Slovenije Banka | Slovenije Triglav
druzbo Banka

Kateri mozni ponudniki

najbol;j ustrezajo

kriterijem ponudnika take [ e e B e 2 e
e-storitve in so zato

najprimernejsi?

Kateri pa ne? e 0 e e e C e e e
Katerim moznim

ponudnikom premalo e Ej [ C C £ b C
zaupate?

11. Sedaj pa se osredoto€imo Se na na nekaj drugih lastnosti moznih ponudnikov.

Moznih je ve¢ odgovorov:

Ministrstvo za Nova « .
Hermes | 4 ormacijsko  |Mobitel | Ljubljanska | 7058 | gjoL | SKB | Telekom | Zavarovalnica
Softlab < Slovenije Banka | Slovenije Triglav
druzbo Banka

Kateri mozni ponudniki [ » [ [ [ O I Ej

imajo najveé znanja.
Kateri mozni ponudniki

nimajo izku$enj na E E e e E B B e e

podrocju te storitve.
Kateri mozni ponudniki

nimajo usposobljenega | [2 C C C C E B e e

in strokovnega kadra.
Kateri mozni ponudniki

nimajo ustrezne C C C C S S C -

infrastrukture.
Kateri mozni ponudniki

so sposobni zagotoviti | [2 C C C S S C -

vrhunsko varnost.

12. Taksno storitev ponuja Posta Slovenije pod imenom moja.posta.si. Ali je po
vasem mnenju Posta Slovenije primeren ponudnik te storitve.
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sploh ni primerna

ni primerna

0Oo0non

je primerna

C

je popolnoma primerna

13. Katere izmed spodaj nastetih znacilnosti po vaSem mnenju predstavljajo glavne
pomankljivost Poste Slovenije pred drugimi potencialnimi ponudniki e-storitve
moja.posta.si.

@

ni vredna zaupanja

ne uziva visokega ugleda

je v drzavni lasti

nima tradicije na tem podroc¢ju

ne deluje na tem podrocju

nima usposobljenega in strokovnega kadra
negativne izkuSnje posameznikov

ni inovativna in napredna

nima ustrezne infrastrukture

slaba podpora za kon¢ne uporabnike

ooooooononan

je monopolist

@

14. Za katere znacilnosti pa menite, da so prednost PoSte Slovenije pred drugimi
potencialnimi ponudniki e-storitve moja.posta.si.

vredna zaupanja

uziva visok ugled

e v drzavni lasti

ima tradicijo na tem podrocju

Ze deluje na tem podrocju

ima usposobljen in strokoven kader
posamezniki imajo pozitivhe izkuSnje
je inovativna in napredna

ima ustrezno infrastrukturo

dobra podpora za kon&ne uporabnike

je monopolist

oooooooooononan



15. Storitev moja.posta.si je Ze dostopna. Ce se bo storitev uveljavila tako kot
storitve e-bancnistva, kdaj jo boste po vaSem mneniju pric¢eli uporabljati?

L takoj

L letos (2004)

L naslednje leto (2005)
L 2006
C 2007
C kasneje

C

ne morem redci

16. Sedaj pa se osredotogimo $e na izgled portala moja.posta.si. Ce portala $e niste

obiskali, si ga lahko ogledate na naslednjem naslovu http://moja.posta.si

Ocenite na lestvici od popolnoma se ne strinjam do popolnoma se strinjam.

Zunanji izgled portala mi je vSec

Izgled portala je primeren vsebini portala
Barvne kombinacije so ustrezne

Portal je pregleden

Navigacija po portalu je enostavna

Na portalu najdem vse potrebne informacije
v zvezi s funkcijami, ki jih nudi

Portal je dobro strukturiran

Struktura portala je primerna vsebini

popolnoma se ne
strinjam

C

OO oo aoononan

se ne
strinjam

C

OO oOonooaoonan

ne vem, se ne
morem odlogiti

C

OO oOonooaoonan

se
strinjam

C

oo oOooooonn

C
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popolnoma se
strinjam
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