UNIVERZA V LJUBLJANI
FAKULTETA ZA DRUZBENE VEDE

Tina Ostrez

Razvoj in preverjanje modela

za merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike

Magistrsko delo

Ljubljana, 2011



UNIVERZA V LJUBLJANI
FAKULTETA ZA DRUZBENE VEDE

Tina Ostrez

Mentor: doc. dr. MOJCA BAVDAZ

Razvoj in preverjanje modela

za merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike

Magistrsko delo

Ljubljana, 2011






Hvala tebi, ki prihajas. Za vse male brce spodbude in motivacijo.



Obrazec: Izjava o avtorstvu magistrske naloge



RAZVOJ IN PREVERJANJE MODELA ZA MERJENJE ZADOVOLJSTVA
UPORABNIKOV URADNE STATISTIKE

Povzetek

Obseg uporabnikov uradne statistike se je s prosto dostopno diseminacijo uradnih statisti¢nih
podatkov na spletu mocno razsiril. V preteklosti so se posamezniki z uradno statistiko
srecevali predvsem kot dajalci podatkov za statistina raziskovanja, danes pa se vse bolj
pogosto srecujejo kot uporabniki statisticnih podatkov. RazSiritev obsega in spreminjanje
strukture uporabnikov uradne statistike predstavlja izziv za statisti¢ne urade, ki se poskuSajo
preoblikovati v uporabniku prijazne ustanove. Za sistemati¢no spremljanje uporabnikov in
njihovih potreb se v vse vecji meri uporabljajo ankete o zadovoljstvu uporabnikov. Dostopni
viri kazejo, da veliko statisticnih uradov redno izvaja te ankete, vendar je prenos
metodoloskih znanj in dobrih praks relativno omejen; velik problem predstavlja tudi dejstvo,
da ne obstajajo teoreti¢no opredeljena izhodisc¢a in priporocila za izvajanje tovrstnih raziskav
za uporabnike uradne statistike.

V magistrskem delu na podlagi teoreti¢nih temeljev z drugih raziskovalnih podrocij (merjenje
kakovosti storitev, nacionalni barometri zadovoljstva porabnikov, merjenje zadovoljstva s
spletnimi stranmi in merjenje zadovoljstva uporabnikov v javnem sektorju) predstavljamo
razvo] modela za merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike. Z opredelitvijo
dejavnikov in posledic zadovoljstva uporabnikov uradne statistike pridobimo celovit vpogled
v to, kaj vpliva na zadovoljstvo uporabnikov. Primernost teoreti¢no predpostavljenega modela
empiricno preverjamo na podlagi podatkov, pridobljenih s spletno anketo med uporabniki
Statisticnega urada Republike Slovenije (SURS). Po opravljeni analizi linearnih strukturnih
modelov ugotovimo, da je zadovoljstvo uporabnikov uradne statistike v veliki meri odvisno
od zaznane kakovosti statisticnih podatkov. Podatki kazejo, da na splosno zadovoljstvo zelo
malo vpliva zaznana kakovost opravljene storitve, ki vkljucuje oceno neposrednega stika in
sodelovanja ter oceno spletne strani. Zadovoljstvo uporabnikov moc¢no vpliva na teoreti¢no
opredeljeni posledici zadovoljstva: priporoc€ila in odsotnost pritozb uporabnikov ter zaupanje
uporabnikov. Med uporabniskimi skupinami obstajajo doloCene razlike v moci vpliva
posameznih dejavnikov na zadovoljstvo uporabnikov.

Rezultati magistrskega dela predstavljajo pomemben prispevek k razvoju raziskovanja
zadovoljstva uporabnikov uradne statistike s postavitvijo teoreticnega modela in z njegovo
preverbo. V prihodnosti bo treba posvetiti ve€ pozornosti razvoju ustreznih merskih lestvic
neposredno merjenih indikatorjev in tako odpraviti nekatere zaznane pomanjkljivosti
sedanjega merjenja (predvsem negativno merjeni indikatorji in asimetri¢nost porazdelitve).
Analiza kvalitativnih podatkov opravljene ankete je pokazala, da postaja preglednost vse
pomembnejsa za uporabnike uradnih statisti¢nih podatkov, ki na podlagi mnoZice objavljenih
podatkov zelijo pridobiti hiter vpogled v trenutno stanje gospodarstva in druzbe. To kaze na
razkorak med uradno opredeljenimi dimenzijami kakovosti statistinih podatkov in resni¢nimi
potrebami uporabnikov pri uporabi statisticnih podatkov. Za nadaljnje raziskave na tem
podrocju tako ostaja izziv opredelitev dimenzij kakovosti s staliSCa uporabnika, prav tako pa
so rezultati analize pokazali, da bi bilo potrebno posvetiti pozornost prouc¢evanju neposrednih
povezav med dejavniki in posledicami zadovoljstva.

Kljuéne besede: zadovoljstvo uporabnikov, uradna statistika, strukturno modeliranje



DEVELOPMENT AND EVALUATION OF A MODEL FOR MEASURING
OFFICIAL STATISTICS USERS' SATISFACTION

Abstract

The number of official statistics users has strongly increased with the free of charge
dissemination of official statistics on the internet. In the past, people came in touch with
official statistics mainly as data providers for the statistical surveys, whereas today they more
often come in touch as data users. The expansion of the number of users and their changing
structure presents challenges for the statistical agencies that try to be user-friendly
organisations. For systematic monitoring of users and their needs, the users’ satisfaction
surveys are being increasingly used. Available sources show that many statistical agencies
regularly conduct these surveys, but sharing knowledge and best practices is still limited. A
part of the problem is also the fact that there are no theoretically determined guidelines and
recommendations for conducting these kinds of surveys for the users of official statistics.

The master’s thesis presents the development of the model for measuring the satisfaction of
official statistics users on the theoretical basis for measuring users’ satisfaction from related
fields of research (measuring the quality of services, national customer satisfaction indices,
measuring satisfaction with websites and measuring satisfaction in the public sector). By
defining the factors and consequences of official statistics users’ satisfaction, we gain a
comprehensive insight into what influences users’ satisfaction. Relevance of the theoretically
determined model is verified on the basis of empirical data gathered with the web survey
among the users of the Statistical Office of the Republic of Slovenia (SORS). After the
analysis of the structural equation model we find out that the official statistics users’
satisfaction largely depends on the perceived quality of the statistical data. The data show that
the perceived quality of the service (which includes the evaluation of the direct contact and
cooperation, and the evaluation of the website) has little influence on the overall satisfaction.
Users’ satisfaction has a strong influence on the theoretically assumed consequences of
satisfaction: recommendations and absence of complaints; and users’ trust. Among user
groups there exist certain differences in the strength of the influence of some factors on
overall satisfaction.

The results of the master’s thesis — determining the theoretically assumed model and its
empirical verification — present a valuable contribution to further development of the research
in official statistics users’ satisfaction. In the future more attention should be devoted to the
development of the appropriate measuring scales for directly measured indicators in order to
avoid some perceived shortcomings of the current measurement (especially problems with
reverse scale indicators and asymmetrical distributions). The analysis of the qualitative data
has shown that the transparency is becoming increasingly important for the official statistics
users, who on the basis of the published statistical data want to get a quick insight into the
current situation of the economy and society. This points out to the gap between officially
determined data quality components and real needs of the users. The definition of the data
quality components from the users’ point of view is thus left for further research in this field;
also some attention should be focused on the study of direct influences between the factors
and consequences of the users’ satisfaction.

Keywords: users' satisfaction, official statistics, structural equation modeling
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1 UVOD

Porabnik nima vedno prav, vendar ne pridobimo prav nic, ¢e mu
zelimo dokazati, da se moti. (Burns 1993, 99)

Z razvojem svetovnega spleta sta se Stevilo in raznovrstnost uporabnikov podatkov uradne
statistike mo¢no povecala, saj so podatki postali enostavno dosegljivi na spletnih straneh in v
elektronskih bazah podatkov (Podehl 2004). Statisti¢ni uradi kot glavni nosilci uradne
statistike se vse bolj zavedajo pomembnosti zadovoljevanja potreb svojih uporabnikov. Tako
na podro¢ju zagotavljanja podatkov uradne statistike prihaja do pomembnih sprememb pri
razvoju odnosov z uporabniki. V preteklosti je bil drzavljan soo¢en z uradno statistiko
predvsem kot dajalec podatkov (npr. pri popisu), danes pa, kot ugotavlja Meliskova (2004),
uporabniki vse bolj postajajo partnerji statisticnih uradov in statisti¢ni procesi se prilagajajo
njihovim potrebam. Glavni vpliv na razvoj statistiénih uradov se kaZze predvsem kot
sprememba v uporabnisko usmerjene storitve — vse ve¢ pozornosti je namenjeno temu, kako
bo uporabnik na ¢im bolj prijazen nacin pridobil podatke. Uporabniska usmerjenost
statisticnim uradom predstavlja vse vecji izziv pri spremljanju uporabnikov in pravocasnem

identificiranju njihovih potreb.

Poleg naras¢ajoega zavedanja pomembnosti spremljanja zadovoljstva uporabnikov
statisti¢ne urade k temu obvezuje tudi vse ve¢ uradnih pobud na podrocju kakovosti v uradni
statistiki in SirSe. Leta 2005 je v veljavo stopil Kodeks ravnanja evropske statistike in z njim
so se statisticni uradi drzav Clanic Evropskega statistinega sistema (v nadaljevanju ESS)
zavezali, da si bodo prizadevali za zagotavljanje visokokakovostne uradne statistike. Kodeks
se nanasa na institucionalno okolje, statisti¢ne procese in statisti¢ne rezultate. Njegovo enajsto
nacelo govori o ustreznosti in pri tem navaja: »Evropska statistika mora zadovoljiti potrebe
uporabnikov.«; eden izmed kazalnikov, ki naj bi preverjal izpolnjevanje tega nacela, pa pravi:
»Redno se izvajajo ankete o zadovoljstvu uporabnikov.« (European Commision 2005).
Potrebe po zbiranju podatkov o zadovoljstvu uporabnikov izhajajo tudi iz priporocil za
pripravo porocil o kakovosti statisticnih raziskovanj (Eurostat 2009), poleg tega pa tudi nov
standardni sistem za izmenjavo podatkov in metapodatkov — ESMS (Euro-SDMX
metapodatkovna struktura) predvideva redno poroCanje o zadovoljstvu uporabnikov

(European Commision 2009).
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Glavni cilj raziskav o zadovoljstvu uporabnikov je pridobivanje informacij o njihovih
navadah, potrebah in zaznavah. Z zbiranjem tovrstnih podatkov statisticni uradi pridobivajo
pomembne informacije za pripravo ocen trenutnega stanja in pripravo nadaljnjih strategij
(Ehling in K6rner 2007). Cassell in drugi (2003) navajajo, da so bile prve tovrstne ankete v
Evropi izvedene v skandinavskih drzavah po letu 1992; vendar pa so kljub relativno dolgi
tradiciji in visoki stopnji zavedanja o pomembnosti podro¢ja izkuSnje statisticnih uradov na
tem podrocju precej omejene. Raziskave se ne izvajajo sistemati¢no, redko so del naértovanih
strategij, predvsem pa jim je skupno pomanjkanje preverjenih teoretskih izhodis¢. Najbolj
pogosto anketa o zadovoljstvu uporabnikov predstavlja zgolj sklop vprasanj, ki je pozneje

analiziran z osnovnimi statisticnimi metodami (ponavadi le izraCun opisnih statistik).

Pomanjkanje teoreti¢nih izhodiS¢ in priporo€il za izvajanje anket na tem podro¢ju upocasnjuje
razvoj uporabniku prijazne uradne statistike. Tovrstne raziskave so ob primerni teoreti¢ni
zasnovi lahko pomemben vir informacij o tem, kaj je uporabnikom res pomembno pri uporabi
uradnih statisti¢nih podatkov, na kateri nacin zelijo dostopati do podatkov in katere podatke
potrebujejo. Z naras¢anjem Stevila in raznovrstnosti uporabnikov naraS¢a tudi raznolikost
njihovih potreb in navad, zato so ankete o uporabnikih dragocen vir za identificiranje
uporabniskih skupin in s tem laze nacrtovanje uporabniku prijaznih nacinov izkazovanja
podatkov. Z boljsSim poznavanjem znacilnosti in zelja uporabnikov se uradna statistika lazje
prilagodi posameznim uporabniSkim skupinam in bolje zadovolji njihove potrebe, posledi¢no

pa s tem tudi v vecji meri izpolnjuje nacela Kodeksa ter svoje poslanstvo.

1.1 RAZISKOVALNA TEZA IN RELEVANTNOST TEME

Namen magistrske naloge je raziskati teoreticne osnove merjenja zadovoljstva uporabnikov,
ki bi bile primerne za uporabnike uradne statistike, in jih uporabiti v empiri¢ni analizi
uporabnikov Statisticnega urada Republike Slovenije (v nadaljevanju SURS). V ta namen
bodo prouceni teoreti¢ni temelji z naslednjih podrocij: raziskave o zadovoljstvu porabnikov
na splosno, raziskave o zadovoljstvu uporabnikov s storitvami, raziskave o zadovoljstvu
uporabnikov s spletnimi stranmi in raziskave o zadovoljstvu uporabnikov v javnem oziroma
neprofitnem sektorju. Poleg tega bodo zbrane in pregledane dosedanje izkuSnje statisti¢nih
uradov v ESS in SirSe na tem podrocju. Cilj magistrske naloge je pripraviti teoretina
izhodis¢a za izvajanje raziskav o zadovoljstvu uporabnikov uradne statistike, ustrezen

teoreticni model in teoreticno utemeljene hipoteze. Na podlagi pripravljenih teoreticnih
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izhodiS¢ bo model preizkusen v praksi in kritiéno ovrednoten s pomocjo podatkov, zbranih s

spletno anketo med uporabniki SURS-a.

Empiri¢no bomo preverjali tezo, da je splosno zadovoljstvo uporabnikov uradne statistike
odvisno od dejavnikov zaznane kakovosti, ki vkljucuje zaznano kakovost statisticnih podatkov
in zaznano kakovost opravljene storitve pri dostopu do podatkov, vendar je pomembnost

posameznih dejavnikov razlicna glede na uporabniske skupine.

V prvem sklopu dejavnikov bo obravnavana zaznana kakovost statisticnih podatkov, ki
predstavlja t. i. tehnicno kakovost rezultata. Nanasa se na dimenzije kakovosti statisti¢nih
podatkov, kamor v skladu z uveljavljeno definicijo vkljuujemo: ustreznost, natanénost',
pravocasnost in to¢nost, dostopnost in jasnost, primerljivost in skladnost (Eurostat 2009).
Poleg kvantitativne ocene posameznih dimenzij kakovosti bomo rezultate dopolnili tudi z
analizo kvalitativnih podatkov in tako skusSali oceniti, v kolik§ni meri dimenzije kakovosti

resnicno odsevajo uporabnikovo zaznavo, kaj je zanj pomembno pri uradnih statisti¢nih

podatkih.

Drugi proucevani sklop dejavnikov je zaznana kakovost opravljene storitve pri dostopu do
podatkov, ki predstavlja t.i. funkcionalno kakovost procesa. Ta del vkljucuje oceno
zadovoljstva z vzpostavljenim osebnim stikom z organizacijo in oceno zadovoljstva pri
vzpostavljanju stika prek spletne strani. Teoreti¢ni model bo poleg konceptov, omenjenih v
osnovni tezi, po vzoru ameriskega indeksa zadovoljstva porabnikov (ang. American Customer
Satisfaction Index, v nadaljevanju ACSI), vseboval tudi posledice sploSnega zadovoljstva
uporabnikov, kjer bomo proucevali vpliv sploSnega zadovoljstva na zaupanje v statisti¢ne
podatke in nagnjenost uporabnikov k priporoc¢ilom in pritozbam. Zanimalo nas bo tudi, koliko
na razmerja med dejavniki in posledicami splosSnega zadovoljstva uporabnikov vplivajo
njihove socio-demografske in druge znacilnosti (predvsem pogostost in dolzina uporabe
statistinih podatkov). Teoreticni model bomo analizirali glede na uporabniske skupine in
preverjali vpliv posameznih dejavnikov na splosno zadovoljstvo uporabnikov glede na

uporabnisko skupino.

' Pri prevajanju dimenzij kakovosti smo sledili terminologiji, ki jo uporablja SURS v svojih dokumentih s
podrocja kakovosti (npr. Strategija celostnega obvladovanja kakovosti (SURS 2005a)), kjer je angleski izraz
accuracy preveden kot natancnost, enak prevod predvideva Uredba o evropski statistiki (Uredba (ES) Sst.
223/2009). Primerne;jsi prevod izraza bi bil tocnost, vendar se pojem to¢nost v omenjenih dokumentih uporablja
za to¢nost objave, torej za ujemanje datuma objave z vnaprej napovedanim datumom objave.
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Iz osnovne teze bodo v nalogi izpeljane podrobnejsSe raziskovalne hipoteze, ki bodo bolj
podrobno dolocale in preverjale posamezne vzorcno-posledicne odnose med koncepti v
modelu. S pomocjo socio-demografskih in drugih znacilnosti bomo doloc¢ili posamezne
uporabniSke skupine in preverjali, ali se te skupine razlikujejo tudi po vplivu dejavnikov na
splosno zadovoljstvo uporabnikov. S postavitvijo teoreticnega modela, ki vkljuCuje tako
dejavnike kot posledice zadovoljstva, bomo pridobili celosten in podroben pregled nad
proucevano tematiko in s tem dragocene informacije o pomembnosti in interakcijah med
posameznimi vidiki kakovosti statisticnih podatkov in kako ti vplivajo na sploSno

zadovoljstvo.

Rezultati magistrskega dela bodo imeli neposredno uporabno vrednost za nadaljnje izboljSave
SURS-a pri zadovoljevanju potreb uporabnikov, posredno pa bodo zbrana teoreti¢na

izhodiSca predstavljala pomemben prispevek za raziskovanje tega podrocja v prihodnje.

1.2 STRUKTURA NALOGE

V prvem delu magistrskega dela se bomo osredotoCili na teoreticni pregled merjenja
zadovoljstva uporabnikov, kjer bomo predstavili teoreti¢no opredeljene modele za merjenje
zadovoljstva z razliénih podrocij. Pregled bomo zaceli s predstavitvijo znacilnosti merjenja
zadovoljstva s kakovostjo storitev, saj so se tovrstne raziskave zacele prav na tem podrocju.
Sledi prikaz razvoja nacionalnih barometrov zadovoljstva porabnikov, ki v zadnjih desetletjih
pridobivajo vse ve¢jo pozornost in veljavo. Poleg sploSnih smernic na tem podro¢ju bomo
pregledali tudi nekatera bolj posebna raziskovalna podrocja, ki se neposredno povezujejo z
nasim raziskovanjem. V ta namen bomo predstavili izhodiS¢a za merjenje zadovoljstva s

spletnimi stranmi in posebnosti merjenja zadovoljstva uporabnikov v javnem sektorju.

Naslednje poglavje predstavlja pregled izkuSenj s spremljanjem uporabnikov uradne
statistike. V tem poglavju bomo uvodoma predstavili dileme pri opredelitvi uporabnikov
uradne statistike, sledi pa pregled izkusenj z merjenjem zadovoljstva na splosno ter z
merjenjem zaupanja v uradno statistiko, saj slednje v zadnjem casu pridobiva vse vec
pozornosti. Ob koncu poglavja bomo opisali Se delo SURS-a na tem podrocju. Sledilo bo
poglavje, v katerem bomo na podlagi raziskanih teoreti¢nih izhodis¢ opredelili razvoj modela
za merjenje zadovoljstva uradne statistike, poleg tega pa bomo podali tudi raziskovalno tezo

in opredelili ve¢ raziskovalnih hipotez. V empiri¢nem delu naloge bomo opisali raziskovalni
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nacrt, rezultate testiranja anketnega vprasalnika, zbiranje anketnih podatkov. Predstavili
bomo vzorec, na katerem bomo zbirali te podatke in metode, ki bodo uporabljene za analizo
podatkov. Sledi poglavje z rezultati empiricne analize, kjer bomo predstavili osnovno analizo
neposredno merjenih indikatorjev, rezultate razvr$anja v skupine, analizo strukturnega
modela in na koncu rezultate kriti¢no ovrednotili Se s staliS¢a pristranskosti rezultatov zaradi
neodgovora. Sledila bosta Se razprava in zakljuCek, kjer bomo izpostavili tudi predloge za

nadaljnje raziskovanje na tem podrocju.
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2 MERJENJE ZADOVOLJSTVA PORABNIKOYV IN UPORABNIKOV

Prva raziskovanja o merjenju zadovoljstva so se pojavila v zacetku osemdesetih let in so se
osredotoCala predvsem na operacionalizacijo sploSnega zadovoljstva in identificiranje
posameznih dejavnikov, ki vplivajo na zadovoljstvo; nekoliko pozneje pa so zaceli posvecati
pozornost tudi tehnikam in strategijam, kako optimizirati zadovoljstvo (Allen 2004). Osnovna
motivacija za izvajanje merjenja zadovoljstva je ta, da naj bi izboljSanje kakovosti storitev
in/ali izdelkov vodilo v zviSanje zadovoljstva porabnikov oz. uporabnikov storitev in
izdelkov, le-to pa naj bi imelo pozitivne u¢inke na poslovanje organizacije, kar je prikazano

tudi na sliki 2.1.

Slika 2.1: Pri¢akovano razmerje med izboljSano kakovostjo in vplivom na zadovoljstvo uporabnikov.

Izboljsanje
kakovosti
storitev \

Visje Pozitivni
zadovoljstvo > ucinki na
uporabnikov poslovanje

Izboljsanje /
kakovosti
izdelkov

Vir: Allen 2004

Razvoj merjenja zadovoljstva uporabnikov se je zacel na podro¢ju merjenja kakovosti
storitev. Zacetniki so bili Parasuraman, Berry in Zeithalm, ki so ze leta 1988 objavili
vecstopenjsko lestvico za merjenje zadovoljstva porabnikov s storitvami, imenovano
SERVQUAL (Parasuraman 1988). Nekaj let pozneje so cveto¢ razvoj doziveli nacionalni
barometri zadovoljstva porabnikov. Svedska je bila leta 1992 prva drzava, ki je uvedla
merjenje zadovoljstva porabnikov na drzavni ravni (Fornell 1992), vendar je z intenzivnim

razvojem ACSI postal vodilni na tem podro¢ju (Johnson in drugi 2001).

Intenzivni razvoj modelov za merjenje zadovoljstva porabnikov je posledica spremenjenih
odnosov med proizvajalcem in porabnikom. Fornell in drugi (1996) so ugotavljali, da se

ekonomija spreminja, pri tem pa so kot osrednjo znacilnost prejSnje ekonomije navajali
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mnozi¢no produkcijo in potro$njo izdelkov; medtem ko moderna ekonomija temelji na
proizvodnji in potros$nji vse bolj razlicnih izdelkov in storitev. Za oris prikaza spremenjenih
odnosov med proizvajalcem in porabnikom v nadaljevanju na kratko povzemamo ugotovitve
avtorjev Shetha in Parvatiyarja (1995) in Grdénroosa (2000), poleg tega pa navajamo tudi

nekatere novejse vire, ki nakazujejo, v katero smer se ta odnos razvija danes.

V predindustrijski dobi je proizvodnja temeljila predvsem na kmetijstvu in trgovanju z
izdelki, ki so jih ustvarili obrtniki. Ve€ina kmetov in obrtnikov je svoje izdelke prodala na
trznicah ali sejmih, kjer je priSlo do neposrednega stika med proizvajalcem in porabnikom.
Proizvajalec je bil tako neposredno vpleten v prodajo svojih izdelkov in je na ta nacin
vzpostavil mocno vez s porabniki. Pogosto se je zgodilo, da je porabnik neposredno vplival na

produkecijo izdelkov, ki so bili tako prilagojeni njegovim posebnim Zeljam.

Prihod industrijske revolucije je prinesel mnozi¢no produkcijo in mnozi¢no potrosnistvo.
Veliko kmetov in obrtnikov se je zaposlilo v na novo nastalih tovarnah, v katerih so se lastniki
zavedali prednosti ekonomije obsega in so spodbujali mnozi¢no proizvodnjo, s katero so
znizevali svoje stroske in cene izdelkov. Presezek proizvodnje je sprozil razvoj razlicnih
trzenjskih strategij, ki so zacele spodbujati mnozi¢no potrosnjo in agresivno ponujati izdelke.
Neposredni odnos med proizvajalcem in porabnikom je izginil, saj so se v ta odnos vkljucili
posredniki (trgovci), katerih glavni cilj je bil pospeSevanje prodaje, tako so se le v manj$i meri
ukvarjali z negovanjem dobrega odnosa s porabnikom. Porabnik v tem casu tako ni imel

neposrednega vpliva na sam izdelek.

V' postindustrijskem obdobju je spremembe v odnosu prineslo trzenjsko spoznanje o
pomembnosti zvestobe porabnika in ohranjanju dobrega dolgorocnega odnosa z njim. V tem
Casu so se razvili novi strateSki kanali distribucije izdelkov (npr. franSize), ki so prinesli
vrnitev k bolj neposrednem pristopu do porabnika. Proizvajalci so se zaceli zavedati, da je
porabnik tisti, zaradi katerega obstajajo, in zaceli so izkazovati skrb zanj. V skladu s temi
spremembami so se v tem Casu zaceli razvijati prvi sistemi merjenja zadovoljstva porabnikov
z izdelki in s storitvami, ki so vplivali tudi na modele za merjenje zadovoljstva, kot jih

poznamo danes.

Znacilnosti danasnjega odnosa med proizvajalcem in porabnikom odseva predvsem

nematerialna proizvodnja, ki je v razvitih gospodarstvih ze pred nekaj desetletji prevzela
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primat. Posledi¢no je v ospredje, namesto interakcije med porabnikom in proizvodom, prisel
odnos med porabnikom in ponudnikom storitve. Podjetja skladno z razvojem prilagajajo svoje
poslovne modele in se namesto zgolj na proizvodnjo posameznih izdelkov usmerjajo na
zagotavljanje celovitega reSevanja uporabniskih problemov in na tak nacin ustvarjajo vrednost
za porabnika (Godlevskaja in drugi 2011). Svojim porabnikom tako ponujajo enoten paket
izdelka in storitve, ki je ustvarjen za celostno reSitev porabnikovega problema, ne le

posameznega dela, kot je bilo obi¢ajno v preteklosti.

Razvoj prinasa tudi vse bolj inovativne oblike odnosa med proizvajalcem in porabnikom, kot
na primer ustvarjanje vrednosti za uporabmika (ang. customer value proposition), ki
predpostavlja dvosmerni odnos med ponudniki storitve in njihovimi porabniki (Kowalkowski,
2011). V skladu s tem vrednost storitve ne izhaja zgolj iz znacilnosti izdelka, ampak je
ustvarjena med procesom uporabe izdelka. Posledicno tudi merjenje uspesnosti
zadovoljevanja potreb izhaja iz 'vrednosti pri uporabi' (ang. value-in-use), ne le iz

tradicionalnega merjenja 'vrednosti pri menjavi' (ang. value-in-exchange).

Merjenje zadovoljstva porabnikov se razvija skladno s spremenjenimi razmerami na trgu in
skusa zagotavljati primerne teoretske modele, ki bi bili prilagojeni trenutnemu stanju. Zaradi
tega ne moremo govoriti o prevladujoci smeri razvoja na tem podrocju, saj se vzporedno
razvijajo razliéni modeli, vsak s svojimi prednostmi in slabostmi, ki jih bomo nekoliko

podrobneje predstavili v nadaljevanju.

K razvoju tega podroc¢ja je do doloCene mere prispevala tudi vpeljava sistemov upravljanja
kakovosti (npr. ISO 9001, EFQM, CAF), ki dajejo poseben poudarek zadovoljstvu
porabnikov. Zaradi vpeljave tovrstnih sistemov so se mnoga podjetja, pa tudi javna uprava,
prvi¢ sreCala z izvajanjem ankete o zadovoljstvu porabnikov. Sistemi upravljanja kakovosti
prispevajo k pogostejSemu izvajanju tovrstnih anket, vendar pa glede same metodologije
izvajanja anket dajejo le sploSna priporocila in ne predlagajo konkretnih smernic glede

izvajanja merjenja in s tem ne prispevajo k vecji standardizaciji na tem podrocju.

Poglavje zaCenjamo z opredelitvijo nekaterih klju¢nih pojmov, nato pa predstavljamo
pomembne aktivnosti na podro¢ju merjenja zadovoljstva porabnikov v zasebnem sektorju —
modele za merjenje kakovosti storitev, nacionalne barometre zadovoljstva porabnikov in

modele za merjenje zadovoljstva s spletnimi stranmi. Ob koncu poglavja opredelimo
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znacilnosti javnega sektorja, ki vplivajo na merjenje zadovoljstva uporabnikov, in opiSemo

model, ki je prilagojen prav za merjenje v javnem sektorju.

2.1 OPREDELITEV POJMOV

Predstavljamo nekatere klju¢ne pojme, ki so pomembni za razumevanje modelov za merjenje
zadovoljstva porabnikov in uporabnikov. Najprej predstavljamo dilemo glede poimenovanja
posameznika, ki posluje z organizacijo; sledi opredelitev zadovoljstva uporabnikov in
predstavitev znacilnosti storitev, pri ¢emer namenjamo posebno pozornost znacilnostim

storitev v javnem sektorju.

Stranka, kupec, porabnik, potrosnik, uporabnik
Med organizacijami in posamezniki, ki poslujejo z doloCeno organizacijo, obstajajo razlicne
oblike odnosov, zato se pojavljajo tudi razlini izrazi za poimenovanje teh posameznikov.
Najpogosteje so v tem kontekstu uporabljeni izrazi stranka, kupec, porabnik, potros$nik in
uporabnik, zato jih na kratko predstavljamo. Vecina literature s tega podrocja je v anglescini,

zato v tabeli 2.1. dodajamo Se angleske izraze.

Tabela 2.1: Pregled izrazov, ki poimenujejo posameznika, ki posluje z doloceno organizacijo.

Slovenski izraz Angleski izraz | Opredelitev
Oseba v odnosu do osebe, organizacije, organa, ki
Stranka Customer, client | ji opravija dolocene storitve.
Kupec Buyer Kdor kaj kupi.
Porabnik, potrosnik | Consumer Kdor kaj porablja.
Uporabnik User Kdor kaj uporablja glede na namenskost.
Vir: SSKJ

Nekoliko podrobneje smo pregledali pomene razli¢nih izrazov. Po SSKJ-ju je najbolj splosen
izraz stranka, ki opredeljuje posameznika, ki posluje z organizacijo. Razmerje, pri katerem je
poudarek na tem, da posameznik kupi izdelek ali storitev, opisuje izraz kupec. Vecji izziv pa
predstavlja razlikovanje izrazov porabnik oziroma potro$nik in uporabnik. Izraz porabnik
(potrosnik) se uporablja v SirSem smislu in predstavlja tistega, ki porablja izdelek ali storitve,
pri ¢emer ni nujno, da to tudi kupi. Izraz uporabnik pa se nanaSa na posameznika, ki izdelek
ali storitev uporablja. Pri tem opredelitev uporabnika dodaja, da gre za uporabo glede na
namenskost npr. »uporabniki jezika, uporabniki vode, obvestiti uporabnike cest s sneznimi

razmerami itn.« (SSKJ). Razliko med izrazoma pa pojasnita tudi glagola, iz katerih izhajata:
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e glagol porabiti/potrositi (»narediti, da ni vec¢ razpolozljivih materialnih dobrin, moznosti,
ugodnosti«), ki se nanasa na porabnika oziroma potrosnika;

o ¢lagol uporabiti (wnarediti, da kaj opravi doloceno delo, nalogo in s tem zadovolji
potrebe koga«), ki se nanasa na uporabnika.

Na splosno lahko torej reCemo, da ko gre za izdelek, ki se porablja, govorimo o porabniku

(potro$niku); ko pa gre za izdelek, ki se ne porablja, vendar se 'le' uporablja, govorimo o

uporabniku.

Posamezni modeli merjenja zadovoljstva, ki jih bomo predstavili v nadaljevanju, v izvirnem
poimenovanju uporabljajo razli¢ne izraze (predvsem kupec, porabnik oziroma potrosnik in
uporabnik), v slovenski literaturi pa ne najdemo soglasja o prevodu posameznih modelov. Da
bi se izognili terminoloSki nekonsistentnosti, bomo v magistrskem delu, predstavili izvirno
poimenovanje modelov; vendar pa bomo na splosno uporabili izraz porabnik, kadar bomo
govorili o posamezniku, ki posluje z organizacijo v zasebnem sektorju, in izraz uporabnik,

kadar bomo govorili o posamezniku, ki posluje z organizacijo v javnem sektorju.

Terminoloske nedoslednosti se pojavljajo tudi pri poimenovanju posameznika, ki posluje s
statisticnim uradom, na kar je opozarjala tudi Krizmanova (2002, 53). »lzraz uporabnik v
statisticnih besedilih nima doslednega prevoda v angles¢ino. Razli¢ne drzave uporabljajo
razliéne izraze za vc€asih isti pomen.« Nadaljuje, da vecina statisticnih uradov upoSteva
angleski izraz 'user' (uporabnik); izraz 'customer' (kupec) uporabljajo, kadar govorijo o
naro¢niku, ki placa storitev; pojavlja pa se tudi izraz 'client' (stranka). Dodaja Se, da na tem
podro¢ju v Evropski uniji Se ni dosezeno soglasje, in ob pregledovanju dokumentov skoraj

desetletje pozneje se je izkazalo, da je tudi danes Se vedno tako.

V letu 2005 je bil sprejet Kodeks ravnanja evropske statistike (European Commision 2005) in
ta pomembni dokument na podro¢ju kakovosti v uradni statistiki uporablja izraz uporabnik
(‘'user'). SURS za poimenovanje svojih strank redno uporablja izraz uporabnik, zato bomo tudi

v nadaljevanju uporabljali izraz uporabnik uradne statistike.

Zadovoljstvo uporabnikov

Kotler (1998, 40) zadovoljstvo uporabnika opredeli kot »stopnjo posameznikovega pocutja, ki
je posledica primerjave med zaznanim delovanjem izdelka (ali rezultatom) in osebnimi

pricakovanji«. Dalje navaja, da uporabnik lahko dozivi eno od treh sploSnih stopen;j
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zadovoljstva: ¢e izdelek ne dosega pricakovanj, je uporabnik nezadovoljen; ¢e ustreza
pricakovanjem, je zadovoljen, in ¢e izdelek preseze pri¢akovanja, to v uporabniku vzbudi
izredno zadovoljstvo, veselje in navduSenje. Hill s sodelavci (1999) ugotavlja, da je
zadovoljstvo uporabnika relativna mera, koliko kon¢ni izdelek organizacije zadovoljuje

uporabnika glede na njegove predhodne zahteve in pri¢akovanja.

Koncept zadovoljstva uporabnika pogosto temelji na razliki med posameznikovimi
predhodnimi pric¢akovanji in resni¢no izkuSnjo z izdelkom ali s storitvijo, vendar se je treba
zavedati, da posameznikova pric¢akovanja niso univerzalna. Lewisova (1993) govori o t. 1.
obmocju tolerance in pravi, da so uporabnikova pri¢akovanja obicajno pogojena tudi z
razumno mero, kaj sploh lahko pricakuje od posameznega izdelka ali storitve. Pricakovanja se
oblikujejo glede na predhodne izkusnje, ki jih ima uporabnik z enakimi (podobnimi) izdelki
ali storitvami. Ko so razli¢ne moznosti izbire omejene ali celo neobstojece (npr. monopolne
storitve), se pricakovanja uporabnika ne znizajo, ampak se zvisa mera tolerance. Kot primer
navaja izbiro osebnega zdravnika, zelezniske ali letalske linije (za omenjene primere se danes

sicer ne moremo vec strinjati, da so moznosti izbire resno omejene).

Zadovoljstvo uporabnikov pa je odvisno tudi od okolis¢in, v katerih ga spremljamo. Johnson
in drugi (2001) ugotavljajo, da je zacetni interes za merjenje koncepta zadovoljstva
uporabnika izhajal iz trZenja, v katerem so se osredotocili predvsem na zadovoljstvo kupca, ki
je bilo posledica posameznega opravljenega nakupa oz. druge samostojne akcije, povezane z
izdelkom. Taks$no zadovoljstvo je poznano kot zadovoljstvo, ki je posledica opravijene
transakcije (ang. transaction specific). Sir§i pogled na zadovoljstvo uporabnika pa se je
oblikoval pozneje in predstavlja zadovoljstvo na sploSno oz. t. i. kumulativno zadovoljstvo
(ang. cumulative satisfaction). To zadovoljstvo izhaja iz skupka vseh izkuSenj, ki jih je
uporabnik imel z dolo¢enim izdelkom ali s storitvijo, vkljucuje pa tudi posameznikovo
celotno sliko o organizaciji (Fornell 1992). Gronroos (2000) trdi, da danes namesto
posameznih transakcij vse bolj stopa v ospredje celovit odnos uporabnika do posameznega

izdelka ali storitve.

Jones in Suh (2000) sta opravila raziskavo, v kateri sta proucevala povezanost med tema
dvema vrstama zadovoljstva. Ugotovila sta, da kadar je sploSno zadovoljstvo visoko, ima
zadovoljstvo s posamezno transakcijo majhen vpliv na nacrte o opravljanju naslednje

transakcije in obratno. Kadar je splosno zadovoljstvo nizko, ima zadovoljstvo s posamezno
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transakcijo velik in pozitiven vpliv na nacrte o opravljanju naslednje transakcije. Poleg tega
sta Se poudarila, da je treba pri novih uporabnikih skrbno analizirati zadovoljstvo z vsako

posamezno transakcijo, saj se na tak nacin odloc¢ilno gradi splo$no zadovoljstvo.

S stalis¢a organizacije pa avtorji (Fornell 1992; Kotler 1998) zadovoljstvo uporabnikov
predstavljajo kot stopnjo, do katere je podjetje sposobno zadovoljevati potrebe svojih
uporabnikov. Zadovoljstvo uporabnikov tako predstavlja kazalec sploSnega zdravja podjetja
in ima pomembno vlogo pri napovedovanju uspeha in razvoja podjetja v prihodnosti. Jones in
Suh (2000) napovedujeta, da lahko pricakujemo, da bodo zadovoljstvo uporabnikov in z njim
povezani pojmi v naslednji dekadi pridobili Se ve¢ pozornosti, predvsem zaradi narasc¢anja

konkurence in v skladu z razvojem neposrednega trzenja.

Znacilnosti storitev

V preteklosti so bile storitve razumljene kot nekaksni dodatki — nekaj, kar je bilo nujno,
vendar ni preneslo pomembne dodane vrednosti za druzbo (Gronroos 2000). Dalje avtor
pravi, da storitve tudi danes pogosto ostajajo nerazumljene, saj jih druzba pogosto dojema kot
nekaj, kar zagotavlja dolocena vrsta organizacij — t. i. storitveni sektor. Produktivnost storitev
je Se vedno merjenja s koncepti, ki izhajajo iz industrijske proizvodnje, in tako je njihova
pomembnost pogosto podcenjena. Kotler (1998, 464) storitve opredeli kot »dejanja ali
delovanja, ki jih ena stran lahko ponudi drugi, po svoji naravi so neotipljive in ne pomenijo
posedovanja ¢esarkoli. Proizvodnja storitve je lahko, ni pa nujno, vezana na fizicni izdelek.«
Bolj enostavno pa Gummesson (v Grénroos 2000, 46) storitve opredeljuje kot »tisto, kar

lahko kupi$ in prodas, vendar ti storitev ne more pasti na nogo«.

Loc¢nica med storitvami in izdelki ni jasna. Kotler (1998) ugotavlja, da podjetja lahko
ponujajo samo izdelke ali samo storitve, poznamo pa tudi mnoge ponudbe, ki so meSanica
obeh vrst. To znacilnost opisuje tudi t.i. spekter otipljivosti, pri katerem imamo na eni strani
izdelke, ki so (prevladujoCe) otipljivi — npr. sol, osvezilne pijae; na drugi strani pa
(prevladujoce) neotipljive storitve — npr. ucenje, svetovanje. Med obema skrajnostima pa
najdemo ponudbo, ki ima vec€ino znacilnosti storitev, vendar vsebuje tudi pomembne otipljive
elemente — npr. storitve oglaSevalske agencije (Shostack 1977). Podobno tudi Grdonroos
(2000) navaja, da je ena najbolj osnovnih znaclilnosti storitev, da so neotipljive, vendar pa

veliko storitev vsebuje tudi otipljive elemente, kot je npr. hrana v restavraciji, rezervni deli pri
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popravilu avtomobila, dokumentacija pri opravljanju transporta. Razlike med fizi¢nimi izdelki

in storitvami povzemamo v tabeli 2.2.

Tabela 2.2: Razlike med izdelki in storitvami.

Fizicni izdelek Storitev
Otipljiv. Neotipljiva.
Homogen. Heterogena.
Proizvodnja in distribucija sta lo¢eni od Proizvodnja, distribucija in uporaba so
uporabe. isto¢asni procesi.
Stvar. Aktivnost ali proces.

Vecina vrednosti je ustvarjena v odnosu med
Vecina vrednosti je ustvarjena v tovarni. prodajalcem in porabnikom.
Porabniki obi¢ajno ne sodelujejo pri Porabniki sodelujejo pri proizvodnem
proizvodnem procesu. procesu.
Lahko je shranjen na zalogi. Ne more biti shranjena na zalogi.
Lahko zamenja lastni$tvo. Ne more zamenjati lastniStva.

Vir: Gronroos 2000, 47

Poleg predstavljenih znacilnosti storitev Kotler (1998) izpostavlja Se spremenljivost storitev.
Storitve so namre¢ nagnjene k temu, da se hitro spreminjajo, ker so odvisne od tega, kdo jih
izvaja, kje in kdaj. Vloga storitev se danes spreminja in Gronroos (2000) ob zakljucku
razmiSljanj o njih ugotavlja, da porabniki danes ne iS¢ejo izdelkov ali storitev samih po sebi.
Porabniki iS¢ejo najboljse resitve, ki bodo podpirale njihovo delovanje in s pomocjo katerih
bodo lahko ustvarili vrednost. Svojo misel nazorno ponazori s trditvijo Levitta (v Gronroos
2000, 18), ki trdi, da »porabnik ne zeli kupiti svedra dolocene velikosti, ampak Zeli kupiti

resitev za pridobitev ustrezno velike vrtine, ki jo potrebuje«.

Storitve v javnem sektorju imajo nekatere posebnosti v primerjavi z drugimi ponujenimi
storitvami na trgu. Pri tem imamo v mislih predvsem storitve, ki se nanasajo na celotno
druzbo (npr. varovanje javnega reda in miru). Hill (1977) ugotavlja, da pri storitvah javnega
sektorja ponavadi ne moremo dolociti, kdo jih uporablja in kdo ne. Vefinoma ne poteka
neposredna transakcija med ponudnikom storitve in uporabnikom in nemogoce je, da bi
posameznemu uporabniku tovrstne storitve resnicno zaracunali delez, ki ga mora placati glede
na uporabo. Vsakemu posamezniku v druzbi je namenjeno, da tovrstne storitve uporablja ne
glede na izraZzeno zeljo. Pri obiCajni vrsti storitve opravljena storitev povzro¢i neko
spremembo pri uporabniku, pri storitvah v javnem sektorju pa ve¢inoma ni tako. Obicajno bi

odsotnost slednjih povzrocila, da bi bila ve€ina uporabnikov v spremenjenem, nezazelenem
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polozaju. Velikokrat se pri storitvah javnega sektorja pojavijo problemi, kako jih izmeriti, saj
ne moremo enostavno preveriti ekonomske vrednosti na trgu. Hill (1977) zakljuci, da se
ucinek tovrstnih storitev kaze predvsem v odsotnosti nezaZelenih sprememb, kar pa prav tako

ni preprosto merljivo.

Pregled razli¢nih porocil o raziskavah zadovoljstva uporabnikov uradne statistike (Cassell in
drugi 2003; Frilseth in Gulloy 2007; FORSA 2007) pokaZe, da vecina uradov meri
zadovoljstvo z izdelki in s storitvami, vendar jih podrobneje ne analizirajo. Ugotovimo lahko,
da ima zbiranje in izkazovanje podatkov uradne statistike v doloCeni meri znacilnost izdelkov
(npr. tiskane publikacije), vendar v vec¢ji meri prevladujejo znacilnosti storitev. Pregled
obstojeih modelov za merjenje zadovoljstva uporabnikov tako zacenjamo z modeli za
merjenje kakovosti storitev tudi zato, ker se je na tem podrocju zacel razvoj merjenja

zadovoljstva uporabnikov.

2.2 MERJENJE KAKOVOSTI STORITEV

Zanimanje za raziskovanje kakovosti storitev se je zaCelo v poznih sedemdesetih letih
prejSnjega stoletja, prva orodja za merjenje pa so se pojavila priblizno desetletje pozneje.
Kakovost izdelka ali storitve je tisto, kar porabnik zazna kot kakovostno, in zacetne Studije so
se ukvarjale predvsem s tem, kaj mu pomeni kakovost in kako jo opredeliti. Lethinen in
Lethinen (v Chowdhary in Prakash 2007, 494) sta predlagala delitev na fizi¢no in interaktivno
komponento kakovosti, vendar sta ve¢ pozornosti pridobili leta 1984 opredeljeni dimenziji
kakovosti storitve, kot ju je predlagal Gronroos (2000). Kakovost storitve je opredelil v dveh
dimenzijah (kot sta prikazani tudi na sliki 2.2.):

e Tehni¢na kakovost rezultata je vse tisto, kar po opravljeni storitvi ostane uporabniku,

govori o tem, kaj uporabnik dobi.

¢ Funkcionalna kakovost procesa pa predstavlja, kako je bila storitev opravljena.
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Slika 2.2: Dimenzije kakovosti storitev.

Skupna
kakovost storitve

‘ Ugled (organizacije/lokalno) ‘

Tehni¢na
kakovost
rezultata.

Funkcionalna
kakovost procesa.
Kako?

Vir: Gronroos 2000, 65

Tehni¢no kakovost rezultata lahko merimo relativno objektivno tudi s strani uporabnikov, saj
lahko preverimo ustreznost tehni¢ne resitve dolocenega problema. Gronroos (2000) meni, da
je bila prav zato tehni¢na kakovost rezultata dolgo casa enacena s skupno kakovostjo storitve.
Pri tem pa je bil spregledan drug pomemben vidik — funkcionalna kakovost procesa, ki jo je
precej teze izmeriti, saj gre za posameznikovo oceno izkusSnje pri opravljanju storitve. Poleg
predstavljenih dimenzij pa ima pomemben vpliv na zaznavanje skupne kakovosti storitve tudi

ugled, bodisi same organizacije ali tudi SirSega okolja, v katerem ta deluje.

Zadovoljiva tehni¢na kakovost rezultata v procesu opravljanja storitve je osnovna
predpostavka za visoko oceno skupne kakovosti, vendar se je treba zavedati, da samo tehni¢na
kakovost ni dovolj, da porabniki storitev razumejo kot kakovostno. Gronroos (2000)
izpostavlja, da je predvsem v okolju, kjer veliko podobnih ponudnikov deluje na skupnem
trgu in ponuja podobne storitve (npr. banc¢nistvo), funkcionalna kakovost procesa tista, ki
locuje dobre od slabih. V takih primerih ponudniki tekmujejo v tem, kako predstaviti in

dostaviti storitve uporabniku, in to je tisto, kar jih razlikuje od ostalih.
Pozneje so Parasuraman in drugi (1988) predstavili petdimenzionalni koncept kakovosti

storitev, ki se je razvil v okviru modela SERVQUAL, ki ga skupaj z nekaterimi

najpogostejSimi kritikami predstavljamo v nadaljevanju.
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2.2.1 Model SERVQUAL za merjenje zaznane kakovosti storitev

Ze leta 1988 je Parasuraman s sodelavci zapisal, da postaja kakovost storitev vse bolj
pomemben dejavnik pri tekmovanju podjetij v trgovini na drobno in da bodo tisti, ki bodo
uspeli zagotavljati odli¢ne storitve, zmagovalci. Za merjenje porabnikovih zaznav o kakovosti
storitev se je zacel razvijati model SERVQUAL, ki je postavil temelje na tem podrocju.
Model se naslanja na porabnikovo oceno kakovosti storitev, pri ¢emer ta temelji na merjenju
razkoraka med porabnikovimi predhodnimi pric¢akovanji in resni¢no izkusnjo z doloceno

storitvijo.

Parasuraman in drugi so leta 1985 opravili obsezno Studijo, ki je med drugim vkljucevala 12
razli¢nih fokusnih skupin. Rezultati podrobne kvalitativne analize so pomagali identificirati
pomembne dejavnike, ki vplivajo na porabnikovo zadovoljstvo s storitvami. Ugotovili so, da
so porabniki ne glede na vrsto storitve, ki so jo ocenjevali, uporabili priblizno enake kriterije
za ocenjevanje kakovosti storitve. Na podlagi rezultatov so opredelili raziskovalni model za
merjenje zaznane kakovosti storitev, imenovan SERVQUAL. Na prvi stopnji Studije so
dolocili deset dimenzij, vendar se je v nadaljevanju raziskovalnega dela izkazalo, da
predpostavljenih deset dimenzij ne morejo empiri¢no potrditi, zato so v kon¢ni predstavitvi
modela nekatere dimenzije zdruzili, kot je prikazano tudi v tabeli 2.3. Prve tri dimenzije
(fiziéni videz, zanesljivost in odzivnost) so ostale samostojne, preostalih sedem pa je bilo

zdruzenih v dve novi dimenziji: zaupanje in empatija.

Tabela 2.3: Dimenzije za merjenje dejavnikov kakovosti storitve (model SERVQUAL).

Dimenzije kakovosti storitev Dimenzije kakovosti storitev
zacetno izhodisce, 10 dimenzij Izvirno ime (ang.) konéni model, 5 dimenzij
Fizi¢ni videz Tangibles Fizicni videz
Zanesljivost Reliability Zanesljivost
Odzivnost Responsiveness Odzivnost
Verodostojnost Credibility )
Varnost Security Zaupanje
Kompetence Competence |
Spostljivost Courtesy .

: : . Empatija
Razumevanje porabnika Understanding customer
Dostop Access )

Vir: Parasuraman in drugi 1988

Vsako dimenzijo so na podlagi rezultatov kvalitativne Studije tudi opisno predstavili in

opisali, katere dejavnike kakovosti storitev meri. Za merjenje kakovosti teh dimenzij so
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razvili mersko lestvico, ki je obsegala 22 trditev (Stiri do pet trditev za vsako izmed dimenzij).
V tabeli 2.4. so predstavljeni opisi za pet dimenzij kakovosti storitev, ki so vklju¢ene v kon¢ni

model.

Tabela 2.4: Opis dimenzij kakovosti storitev (model SERVQUAL).

Dimenzija Definicija

Videz materialnih pripomockov, opreme, osebja in orodij za
Fizi¢ni videz | komunikacijo.

Zanesljivost Sposobnost, da je obljubljena storitev opravljena zanesljivo in natan¢no.

Pripravljenost za pomo¢ porabnikom in pravo¢asno opravljanje storitev,

Odzivnost ki so ¢asovno omejene.

Znanje in prijaznost zaposlenih in njihova sposobnost, da ohranjajo
Zaupanje zaupanje porabnikov in verodostojnost.

Skrbnost, individualna pozornost do porabnikov, sposobnost vZiveti se v
Empatija vlogo porabnika.

Vir: Parasuraman in drugi 1988

Model je hitro po objavi dozivel veliko kritik, zato je Ze leta 1991 Parasuraman s sodelavci

nadgradil model SERVQUAL, pri ¢emer so bile uvedene nekatere spremembe (Lee in drugi

2000):

e Spremenjena je bila oblika trditev, saj so osnovno zasnovane trditve predstavljale
nerealisticno visoke cilje. Trditve so bile namesto z 'morajo' (ang. 'should’) preoblikovane
v 'bodo’ (ang. 'will') in na tak nacin so bolje odrazale tisto, kar posameznik pricakuje od
podjetja.

e Negativno oblikovane trditve so bile spremenjene v pozitivne, saj so se pojavljale tezave
pri empiricnem merjenju.

e Dve trditvi sta bili popolnoma spremenjeni, saj se je izkazalo, da nista bili primerni.

Razvoj modela SERVQUAL je vzbudil veliko zanimanje strokovnjakov za merjenje
kakovosti storitev, nudil je osnovno izhodis¢e in pospesil nadaljnji razvoj na tem podrocju.
PoznejSe Studije so pokazale razli¢ne slabosti modela, razvitih pa je bilo tudi nekaj izpeljav
modela. V nadaljevanju na kratko predstavljamo glavne kritike modela, ki so se najpogosteje
nanasale na ustreznost in veljavnost merjenja razkoraka med pri¢akovanji in resni¢no izkusnjo
ter so pod vprasaj postavljale primernost predpostavke o univerzalnosti dimenzij kakovosti ne

glede na podroc¢je merjenja; dodajamo pa tudi nekatere druge, manj pogoste kritike.
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e Merjenje razkoraka med pricakovanji in resnicno izkusnjo
Ena izmed najpogostejSih kritik se nanaSa na merjenje razlik med porabnikovimi pri¢akovanji
in izkuSnjo z opravljeno storitvijo. Cronin in Taylor (1992) sta v svoji raziskavi ugotovila, da
je izkuSnja tista, ki doloca kakovost storitve, ne razkorak med pri¢akovanji in izkusnjo. Eno
izmed zgodnej$ih raziskav na tem podrocju so opravili tudi Boulding in drugi (1993), ki so
ugotovili, da je zaznana kakovost storitve v najvecji meri dolo¢ena z zaznavo posameznih
dimenzij kakovosti, ki je sestavljena iz posameznikove predhodne napovedi (t.i. 'will'
zaznava) in njegovih normativnih pri¢akovanj (t.1i. 'should' zaznava), poleg tega pa na
njegovo dojemanje vpliva tudi izku$nja s storitvijo. Buttle (1996) je menil, da obstajajo le
Sibki dokazi, da porabniki res ocenjujejo kakovost storitev na podlagi razkoraka med
pricakovanji in izku$njo; Asuboteng in drugi (1996) pa so se sprasevali o empiricni
uporabnosti podatkov o pricakovanjih in tudi drugi avtorji so razpravljali o tezavah pri

merjenju tega razkoraka (Lee in drugi 2000).

Veliko razprav se je nanaSalo tudi na vpraSanje, na podlagi ¢esa naj bi model SERVQUAL
sploh meril predhodna pri¢akovanja. V prvotnem modelu so porabnike sprasevali, kaj so
predhodno pricakovali od storitve, ki so jo uporabili. V popravljeni razliici pa so zamenjali
referencni okvir in predlagali merjenje pri¢akovanj porabnika v primerjavi z idealno ali
odli¢no storitvijo enake kategorije kot je tista, za katero se je izvajalo merjenje kakovosti (Lee
in drugi 2000). Gronroos (2000) povzema tezave z merjenjem predhodnih pricakovanj v treh
tockah:

e [z prakti¢nih razlogov se najpogosteje dogaja, da merimo predhodna pri¢akovanja po tem,
ko je bila dolo¢ena storitev Ze opravljena. Treba se je zavedati, da v tem primeru, kar
izmerimo ni ve¢ zgolj rezultat predhodnih pri¢akovanj, saj je mo¢no pristransko zaradi
izkusnje, ki jo je porabnik Ze imel s storitvijo, na kar opozarjajo tudi Kunstelj in drugi
(2009).

e Merjenje pricakovanj pred opravljeno storitvijo prav tako ni dobra reSitev, saj porabnik
predhodna pri¢akovanja skozi proces opravljanja storitve izoblikuje in jih primerno
prilagodi glede na doziveto izkusnjo.

e Dodatno merjenje pricakovanj ni primerno, saj posameznikove izkus$nje govorijo o tem,
kako zaznava resni¢nost, pri tem zaznavanju pa Ze sam posameznik avtomaticno vkljuci
tudi vpliv predhodnih pri¢akovanj. Ce bi merili tako pri¢akovanja kot izkusnje, merimo

pricakovanja dvakrat: neposredno in posredno (vkljuena v oceno izkusnje).
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Lahko bi rekli, da je bilo merjenje razkoraka med pric¢akovanji in resni¢no izkusnjo najbolj
pogosta in resna kritika modela, saj je na tej podlagi nastal celo nov model, ki je delno
odpravil pomanjkljivosti prvotnega modela. Model SERVPERF je bil osnovan predvsem na
podlagi kritik, ki sta jih prispevala Cronin in Taylor (1992), in izhaja iz modela SERVQUAL.
Sestavljen je iz 22 trditev, ki merijo samo zaznavanje, s tem pa model izkljuuje merjenje

pricakovanj (Buttle 1996).

e  Univerzalnost dimenzij kakovosti
Druga zelo pogosta in resna kritika modela SERVQUAL je nerealnost predpostavke, da so
dimenzije kakovosti storitev univerzalne, ne glede na storitev in organizacijo, v kateri zelimo
opraviti merjenje. Mnogi avtorji (Cronin in Taylor 1992; Buttle 1996) so opozorili na to in
skuSali empiricno dokazati, da morajo biti dimenzije kakovosti prilagojene kontekstu, v
katerem je storitev opravljena. Asubonteng in drugi (1996) so primerjali raziskave, ki so
uporabile model SERVQUAL, in ugotovili, da so iz osnovnih 22 indikatorjev razli¢ne Studije
izpeljale razli¢no Stevilo dimenzij, medtem ko prvotni model SERVQUAL predpostavlja pet

dimenzij.

Po drugi strani je Ladhari (2008) opravil podrobno analizo alternativnih merskih lestvic za
merjenje kakovosti storitev in ugotovil, da se pogosto pojavijo enake dimenzije kot v modelu
SERVQUAL, vendar so velikokrat dodane tudi nove, posebne dimenzije. Njegove ugotovitve
s tem podpirajo tako zagovornike, ki trdijo, da obstajajo univerzalne dimenzije ne glede na
gospodarsko panogo; kot tudi kritike univerzalnosti dimenzij kakovosti storitev, ki menijo, da
obstajajo posebne dimenzije, ki jih je treba vkljuciti glede na storitev, ki jo proucujemo.
Kritiki univerzalnosti dimenzij kakovosti storitev menijo, da ni dovolj samo enostavna
uporaba modela, ampak je treba glede na posebnosti raziskovalnega problema temeljito
razmisliti o primernih dimenzijah kakovosti. Predlagane dimenzije modela SERVQUAL so
pri tem dobro izhodis¢e in oporne tocke za temeljit razmislek, poleg tega pa je glede na vrsto

obravnavane storitve smiselno premisliti o morebitnih drugih pomembnih dimenzijah.

e Smer povezave med zadovoljstvom in kakovostjo
Pogosto je bila stvar razprave tudi smer povezave med kakovostjo in zadovoljstvom, in sicer
ali uporabnikovo zadovoljstvo vpliva na njegovo zaznavo kakovosti storitev ali obratno. V
osnovnem modelu so Parasuraman in drugi (1988) definirali zaznano kakovost storitve kot

dolgoroc¢no splosno oceno storitve (t. i. kumulativno zadovoljstvo) in zadovoljstvo kot oceno
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na podlagi izkus$nje (t. i. zadovoljstvo, ki je posledica opravljene transakcije). Na podlagi te
opredelitve so predpostavili, da posamezne ocene zadovoljstva dolgoro¢no vplivajo na
zaznano kakovost storitve. Vendar se je pojavilo mnogo avtorjev, ki so domnevo o tej
povezavi obrnili; med njimi sta najobseznejSo empiri¢no analizo opravila Cronin in Taylor
(1992). Ugotovila sta, da je povezava med zaznano kakovostjo storitve, zadovoljstvom in
namenom nakupa znacilna, medtem ko povezava med zadovoljstvom, zaznano kakovostjo

storitve in namenom nakupa ni bila znacilna.

e Osredotocanje samo na funkcionalno kakovost procesa
Buttle (1996) je opozarjal na pomanjkljivost modela SERVQUAL, ki se osredotoca zgolj na
proces izvedbe storitve, ne pa tudi na rezultat. Tudi Grénroos (2000) je opozarjal, da pri
modelu SERVQUAL pogresa tehni¢no kakovost rezultata, kar je pozneje empiri¢no potrdil

tudi Ladhari (2008).

Kritike modela SERVQUAL so povzeli Lee in drugi (2000), ki so izvedli eksperiment, s
katerim so raziskali tri najpogostejSe probleme modela SERVQUAL. Na podlagi prvotnega
modela SERQUAL so pripravili vprasalnik (skrajSano razli¢ico, nekatere trditve so izpustili)
in izvedli anketo v treh razli¢nih vrstah institucij, ki ponujajo storitve: v zabavi§¢nem parku,
Soli aerobike in investicijsko-svetovalnem podjetju. Uspeli so potrditi hipotezo, da zgolj
merjenje resnicne izkusnje bolje razlozi varianco za splosno oceno kakovosti storitev kakor
merjenje razkoraka med izkusnjo in predhodnimi pri¢akovanji. Raziskovali so tudi, ali je
mozno uporabiti univerzalne dimenzije kakovosti ali se te med gospodarskimi panogami
razlikujejo. Ugotovili so, da so bile med razlicnimi vrstami ponudnikov storitev razli¢ne
dimenzije kakovosti bolj pomembne kot druge, zato so podprli predloge, da morajo biti
dimenzije kakovosti dolo¢ene glede na proucevano vrsto ponudnika storitev. Kot zadnje pa so

potrdili, da zaznana kakovost storitve vpliva na uporabnikovo zadovoljstvo, ne obratno.

2.2.2 Drugi modeli za merjenje kakovosti storitev

Ob vseh kritikah, analizah in predlogih za izboljSanje modela SERVQUAL pa se je treba
vprasati, kako je z razvojem drugih modelov za merjenje kakovosti storitev. Kljub
predstavljenim pomanjkljivostim modela SERVQUAL je vsa ta leta uspel ohraniti status
vodilnega na tem podro¢ju. Obsezno analizo alternativnih merskih lestvic za merjenje
kakovosti storitev je opravil Ladhari (2008). Ugotovil je, da je bilo v zadnjih 15 letih razvitih

in uporabljenih ve¢ kot 30 razlicnih merskih lestvic v razli¢nih gospodarskih panogah, vendar

32



se je le malo ¢lankov ukvarjalo z analizo le-teh oz. z iskanjem morebitnih podobnosti. Merske
lestvice, ki jih na kratko predstavlja v ¢lanku, so bile razvite za razli¢ne storitvene dejavnosti,
kot so karierni centri, spletna prodaja, visokoSolsko izobraZevanje, restavracije in druge;
vendar med njimi ne najdemo statisti¢nih uradov ali drugih ponudnikov informacij. Se
najblizje je lestvica za merjenje zadovoljstva s storitvami v knjiznicah, ki sta jo razvila Cook
in Thompson (v Ladhari 2008, 69). Pri tej lestvici so bile uporabljene dimenzije kakovosti
prilagojene posebnostim knjiznic in sicer: zadovoljstvo s storitvami, s prostori knjiznice, z

dostopom do knjiznice in zanesljivost.

Pregled rezultatov razli¢nih raziskav je pokazal sledece (Ladhari 2008):

e Vse raziskave so kakovost storitev merile ve¢dimenzionalno, vendar je bilo Stevilo
uporabljenih dimenzij razlicno glede na gospodarsko panogo (od minimalno dveh
dimenzij do kar desetih). Vecina modelov je vsaj delno ali posredno vkljucila tudi pet
dimenzij modela SERVQUAL.

e Uporabljeni so bili razlicni nacini merjenja: samo ocene izkuSnje, samo ocene
pricakovanj, redkeje pa tudi merjenje razkoraka med priCakovanji in zaznanimi
izkusnjami.

e Pregled raziskav kaze, da se je veCina osredotoCala na funkcionalno kakovost procesa
storitve in le redke tudi na tehni¢no kakovost rezultata.

e Stevilo trditev, ki so bile vkljuéene v posamezno lestvico, je bilo med 14 in 75.

Ladhari (2008) je na koncu zakljucil, da kljub mo¢nim kritikam modela SERVQUAL glede
na opravljeno empiri¢no analizo ta model ostaja najbolj uporaben za merjenje kakovosti
storitev. Glede na predstavljene kritike in le malo resnih nadomestnih predlogov za merjenje
kakovosti storitev se lahko strinjamo tudi z Gronroosom (2000), ki razume instrument
SERVQUAL kot dobro izhodis¢e za pripravo lastnega merskega orodja, ki ga je treba skrbno

prilagoditi raziskovalnemu problemu.

2.3 NACIONALNI BAROMETRI ZADOVOLJSTVA PORABNIKOV

Spremljanje zadovoljstva porabnikov je bilo v devetdesetih letih prejSnjega stoletja ze precej
razSirjeno med posameznimi podjetji, do dolo¢ene mere pa tudi v nekaterih gospodarskih
panogah (Johnson in drugi 2001). TakSno merjenje za podjetje pomeni prednost, saj se

raziskovalec lahko osredoto¢i na vse posebnosti ponujenih izdelkov in storitev podjetja,

33



vendar pa ima tudi nekatere pomembne pomanjkljivosti. Ena izmed njih je predvsem ta, da
taksnih rezultatov zaradi posebnosti ni mogoce primerjati z rezultati podjetij v isti panogi ali
SirSe. To pomanjkljivost je odpravila vpeljava nacionalnih barometrov zadovoljstva
porabnikov in Fornell (1992) ugotavlja, da je bila Svedska leta 1989 prva drzava, ki je uvedla
tak§no sistematiéno spremljanje zadovoljstva na drzavni ravni. Svedski barometer
zadovoljstva porabnikov (ang. Swedish Customer Satisfaction Barometer, v nadaljevanju
SCSB) je tako prvi primer nacionalnega barometra zadovoljstva porabnikov, kmalu pa so
Svedski sledile $e druge drzave. Danes poznamo kar nekaj nacionalnih modelov za merjenje

zadovoljstva porabnikov, med katerimi je vodilni v razvoju ACSI (Johnson in drugi 2001).

Glavni razlogi za uvajanje tovrstnega merjenja so povezani s strukturnimi spremembami
gospodarstva, ki so prinesle tudi zahteve po razvoju novih orodij za merjenje uspesnosti.
Fornell in drugi (1996) menijo, da je merjenje produktivnosti gospodarstva Se vedno
smiselno, vendar koli¢inski kazalci proizvodnje ne morejo biti ve¢ edino merilo uspesnosti.
Treba se je vprasati, kaj in koliko nam ti koli¢inski ekonomski kazalci povedo o vse bolj
segmentiranem gospodarstvu, saj »v sodobnem gospodarstvu zgolj produktivnost, torej
ustvarjanje ve¢ — pa Ceprav morda veliko bolj u¢inkovito — ne pomeni vedno, da gre tudi za
ustvarjanje boljSega« (Fornell in drugi 1996, 7). Nadalje razlagajo, da moramo za boljse in
bolj celovito razumevanje sodobnega gospodarstva meriti tudi kakovost proizvodnje in ne le
koli¢ine. »Podobno kot indeks industrijske proizvodnje tudi indeks zadovoljstva porabnikov
meri ekonomski ucinek. Razlika med obema indeksoma je v tem, da indeks industrijske
proizvodnje meri koli¢inski obseg proizvodnje, medtem ko indeks zadovoljstva porabnikov
meri kakovost proizvodnje, kot jo dozivlja porabnik« (Fornell 1992, 7). Prav zato mnogi
avtorji (Fornell 1992; Kotler 1998; Andersen in Fornell 2000) verjamejo, da ni zgolj
koli¢insko narascanje proizvodnje kazalec uspeha podjetja, temve¢ je za napovedovanje

prihodnje uspesnosti podjetja veliko bolj pomembna stopnja zadovoljstva porabnikov.

Nacionalne barometre za merjenje zadovoljstva od samega zacetka spremlja intenzivni razvoj.
Pri tem je pomembno, kot ugotavljajo tudi Johnson in drugi (2001), da se metodologija
nenehno razvija, ideje in dobre prakse pa se prenasajo med razlicnimi drzavami, saj se na ta
nacin pospeSuje razvoj metodologije. V tabeli 2.5. je prikazan pregled bolj znanih in

metodolosko bolj podrobno izpopolnjenih nacionalnih barometrov zadovoljstva.
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Tabela 2.5: Pregled razvoja nacionalnih barometrov zadovoljstva porabnikov.

Leto Ime Izvirno/anglesko ime Kratica
Svedski barometer zadovoljstva | Swedish ~Customer Satisfaction

1989 porabnikov Barometer SCSB

1992 Nemski barometer porabnikov Deutsche Kundenbarometer DK
Ameriski  indeks  zadovoljstva | American Customer Satisfaction

1994 porabnikov Index ACSI
Norveski barometer zadovoljstva | Norwegian Customer Satisfaction

1996 porabnikov Barometer NCSB
Evropski  indeks  zadovoljstva | European Customer Satisfaction

2000 porabnikov Index ECSI

Vir: Fornell in drugi 1996; Johnson in drugi 2001

V literaturi najdemo omenjene tudi druge drzave, tako Fornell (1992) poroc¢a o testiranjih na
Japonskem in v Singapurju, Johnson in drugi (2001) pa tudi na Novi Zelandiji, v Avstriji in

Koreji.

Poleg uvajanja nacionalnih barometrov zadovoljstva v razlicnih drzavah intenziven razvoj
poteka tudi v okviru posameznih drzav, ki izboljSujejo obstojeCe modele. Predstavitev
posameznih barometrov zacenjamo z Ze omenjenim Svedskim barometrom SCSB, v
nadaljevanju nekoliko bolj podrobno predstavljamo ameriski indeks ACSI ter posebnosti
evropskega indeksa ECSI, ki je novejsi model in je zato Se posebej zanimiv, ker ze vsebuje

pomembne izboljSave.

2.3.1 Svedski barometer zadovoljstva porabnikov (SCSB)

Prvi model nacionalnega barometra zadovoljstva porabnikov je bil postavljen in empiricno
preizkusen na Svedskem (Fornell 1992). Svedski barometer zadovoljstva porabnikov zajema
celotno drzavo in meri, kako posamezna podjetja, pa tudi gospodarstvo v celoti, zadovoljujejo
potrebe porabnikov (Anderson in drugi 1994). Merjenje poteka med porabniki v ve¢ kot 100
najvecjih podjetjih in vkljucuje podatke iz 32 razli¢nih panog. Model temelji na merjenju

latentnih spremenljivk, ki so operacionalizirane na podlagi neposredno merljivih indikatorjev.

Model je bil osnova za mnoge poznejSe modele, saj je postavil teoretiCna izhodisca za
merjenje zadovoljstva porabnikov s treh vidikov (Fornell 1996; Johnson in drugi 2001):

e Uvedba merjenja sploSnega zadovoljstva porabnikov s stalis¢a kumulativnega
zadovoljstva in ne zgolj zadovoljstva, ki je posledica opravljene transakcije (kot je bila

uveljavljena praksa do tedaj).
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e Merjenje predhodnih pricakovanj porabnikov in stopnje, do katere izdelek zadovoljuje
njihova pricakovanja.
e Primerjava z idealnim izdelkom in merjenje stopnje, do katere obravnavan izdelek dosega

porabnikov hipoteti¢ni ideal.

Fornell (1992) navaja, da so rezultati prvih treh let raziskovanja SCSB-ja potrdili predhodna
predvidevanja. Predvidevali so, da bo SCSB vi§ji: (1) v industrijskih panogah s Sirokim
spektrom ponudbe, kadar so okusi porabnikov raznoliki, in (2) pri standardiziranih izdelkih,
kadar so okusi porabnikov homogeni. V nasprotnih primerih so pri¢akovali, da bo SCSB
dosegal nizje vrednosti. Dalje ugotavlja, da je zadovoljstvo porabnikov v nekaterih
industrijskih panogah bolj pomembno za njihovo zvestobo kot v drugih. Tako je vecina
monopolistov manj obcutljiva za zadovoljstvo porabnikov kot podjetja, ki delujejo na
visokokonkurenc¢nih trgih. Raziskave Se kazejo, da je zadovoljstvo porabnikov visje v
industrijskih panogah, kjer so nizki stroski menjave izbranega izdelka in nizka stopnja

standardizacije (Anderson in Fornell 2000).

Glede na to, da je bil SCSB zacetnik na tem podroc¢ju, je dozivel tudi mnoge kritike in v
poznejse razliCice so bile vpeljane pomembne izboljSave. Glavne pomanjkljivosti SCSB-ja
najlaze predstavimo s primerjavo z ACSI-jem, ki je vzel SCSB za osnovo in ga primerno
dopolnil glede na opravljene dodatne raziskave (Fornell in drugi 1996):

e Ocena vrednosti izdelka (vsebovana v SCSB-ju) je bila v ACSI-ju razsirjena in vkljucena
v nov koncept zaznane kakovosti.

e V model ACSI je bilo dodano vprasanje o obmocju tolerance pri ceni (v SCSB-ju so bili
anketiranci vprasani le, koliko bi bili pripravljeni placati, ¢e bi se odlocili za ponovni
nakup).

e Trije indikatorji za oceno zaznane kakovosti so bili usklajeni z oceno porabnikovih

pricakovanj (v SCSB-ju so bila predhodna pricakovanja ocenjena le z enim indikatorjem).

2.3.2 Ameriski indeks zadovoljstva porabnikov (ACSI)

Ameriski indeks zadovoljstva porabnikov je eden izmed najbolj Siroko uporabljenih modelov
za merjenje zadovoljstva. Vpeljan je bil, da bi se razvoj posamezne gospodarske panoge ne
meril le z vidika proizvajalcev, temve¢ tudi z vidika porabnikov. Andersen in Fornell (2000)
poudarjata, da je pomembna prednost indeksa, da meri kakovost izdelkov in storitev s strani

porabnika, torej tistega, ki jih uporablja.
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ACSI ima tri glavne cilje (Allen 2004):

o merjenje (koli¢insko izmeriti kakovost ekonomskih rezultatov glede na subjektivne ocene
porabnikov);

e prispevek k razvoju znanstvenega raziskovanja (predlagati konceptualni okvir za
razumevanje, kako se kakovost storitev in kakovost izdelkov povezujeta z ekonomskimi
kazalci);

e napovedovanje (predstaviti kazalnik, ki napoveduje ekonomska gibanja na podlagi

merjenja odnosa med porabnikom in proizvajalcem).

Metodologija ACSI vkljucuje latentne spremenljivke, ki so merjene s pomocjo pripravljenih
merskih lestvic z ve¢ neposredno merljivimi indikatorji. Koncept sploSnega zadovoljstva, ki je
v srediS¢u modela, ni usmerjen zgolj na trenutno izku$njo uporabnika, ampak so vanj
vkljucena tudi vprasanja, povezana s prihodnjimi pri¢akovanji (Fornell in drugi 1996). Model
temelji na vzrocno-posledi¢nih povezavah med predpostavljenimi koncepti, kot je prikazano

na sliki 2.3.

Slika 2.3: Model ameriskega indeksa zadovoljstva porabnikov.

DEJAVNIKI POSLEDICE

y N
v

Zaznana Pritozbe
kakovost porabnikov

Splosno
Zaznana zadovoljstvo
vrednost porabnikov

(ACSI)

Pri¢akovanja Zvestoba
porabnikov porabnikov

Vir: Fornell in drugi 1996

Na levi strani modela je razmerje med zaznano kakovostjo in predhodnimi pricakovanji
porabnikov, ki skupaj predstavljata zaznano vrednost. Te trije koncepti predstavljajo

dejavnike (predhodnike) zadovoljstva porabnikov na splosno. Kot posledice zadovoljstva pa
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so na desni strani opredeljene pritozbe porabnikov, ki so negativno povezane s sploSnim
zadovoljstvom, in koncept zvestobe porabnikov. Koncept zvestobe porabnikov je tudi tisti, ki
ga zeli model pojasniti. V tabeli 2.6. predstavljamo neposredno merjene indikatorje, ki so

vkljuceni v ACSI

Tabela 2.6: Neposredno merjeni indikatorji, ki so vkljuceni v ACSI, in pripadajo¢i posredno merjeni
koncepti.

Neposredno merjeni indikator Posredno merjeni koncept

Splosno pricakovanje o kakovosti (pred nakupom).

Pri¢akovanje o prilagodljivosti izdelka porabnikovim

zahtevam (pred nakupom). Pri¢akovanja porabnikov.

Pricakovanje o zanesljivosti izdelka (pred nakupom).

Skupna ocena kakovosti (po nakupu).

Ocena o prilagodljivosti izdelka porabnikovim zahtevam (po
nakupu).

Ocena zanesljivosti izdelka (po nakupu). Zaznana kakovost.

Ocena kakovosti glede na ceno.

Ocena cene glede na kakovost.

Splo$na ocena zadovoljstva.

(Ne)potrditev pricakovanj (v kolik$ni meri je izdelek Splodno zadovoljstvo

ustreza.l pric‘“falfova.njem). I . porabnikov (ACSI).
Ocena izku$nje z izdelkom v primerjavi s porabnikovo

idealno izkusnjo.

Prisotnost pritoZzbe porabnika (uradno ali neuradno). Pritozbe porabnikov.

Verjetnost ponovnega nakupa.

Verjetnost ponovnega nakupa ob povisanju cene. Zvestoba porabnikov.

Verjetnost ponovnega nakupa ob znizanju cene.

Vir: Fornell in drugi 1996

Indeks je namenjen merjenju zadovoljstva v celotnem gospodarstvu in v ZDA ga merijo za
sedem glavnih gospodarskih panog: proizvodnja netrajnih dobrin; proizvodnja trajnih dobrin;
transport in komunikacije; trgovina na drobno; finan¢ne storitve in zavarovalnistvo; ostale
storitve ter javna uprava. Rezultati kazejo, da so porabniki na splosno bolj zadovoljni z izdelki
kot s storitvami in da so najmanj zadovoljni s storitvami javne uprave (Anderson in drugi
1994). Fornell (1992) ugotavlja, da storitveni sektor na sploSno dosega nizje rezultate kot
industrijski, in sicer ne glede na to, ali gre za podjetje, delujoce na konkurenc¢nem ali
monopolnem trgu. Podobne rezultate so potrdili tudi pri Svedskem in nemsSkem barometru

kakovosti.
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2.3.3 Evropski indeks zadovoljstva porabnikov (ECSI)

Evropski indeks zadovoljstva uporabnikov je eden izmed najnovejSih. Razvil se je na podlagi

dobrih izkugenj s Svedske in iz ZDA in tako &rpa osnove iz obeh (Kristensen in drugi 2001),

vendar med njimi obstajajo pomembne razlike. V model ECSI so glede na poznejsi zacetek

razvoja vklju€ene izboljSave, ki so bile glavne kritike prej predstavljenih modelov (Johnson in

drugi 2001):

e V ECSI je spremenjen nacin merjenja zvestobe porabnikov, saj ta vkljucuje tudi oceno
verjetnosti vracanja k izdelku; oceno verjetnosti, da bo porabnik priporoc€il izdelek ali
podjetje prijateljem, in oceno verjetnosti, da bo porabnik povecal koli¢ino nakupljenih
izdelkov.

e Model ECSI ne vkljuCuje merjenja pritozb.

e Model ECSI med dejavnike zadovoljstva vklju¢i tudi merjenje ugleda podjetja, za
katerega predpostavlja, da je neposredno povezan s sploSnim zadovoljstvom in zvestobo

porabnikov.

Pomembna novost modela je tudi vkljucitev tako zaznane kakovosti izdelka kot zaznane
kakovosti storitve v model (Cassel in Eklof 2001), kar sovpada z ze predstavljenim
konceptom tehni¢ne kakovosti rezultata in funkcionalne kakovosti procesa, kot ga je v osnovi
predstavil Gronroos (2000). Glede na to, da so bile v model vklju¢ene pomembne spremembe

tudi v strukturi modela, ga predstavljamo na sliki 2.4.

Slika 2.4: Model evropskega indeksa zadovoljstva porabnikov.

Pri¢akovanja

Zaznana
vrednost

Zvestoba
porabnika

Zadovoljstvo
porabnika

Zaznana
kakovost
izdelkov

Zaznana
kakovost
storitev

Vir: Kristensen in drugi 2001
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24 MERJENJE ZADOVOLJSTVA S SPLETNIMI STRANMI

Na funkcionalno kakovost storitve vpliva tudi medij, prek katerega je storitev opravljena. V
Casu, ko je vse vec¢ storitev ponujenih tudi v elektronski razlicici, je zadovoljstvo s spletno
stranjo, prek katere je storitev opravljena, kljuénega pomena za skupno oceno zadovoljstva

(Evanschitzky in drugi 2004).

Nizka cena in zgolj prisotnost na spletu je bila v zaCetnih fazah uvajanja elektronskih storitev
dovolj za uspeh podjetja, vendar se je kmalu izkazalo, da je klju¢nega pomena tudi kakovost
takSnih storitev. Parasuraman in drugi (2005) so zapisali, da je bil razvoj uspeSnih
elektronskih storitev ogroZen vsaki¢, ko uporabnik ni mogel dokoncati transakcije; ko izdelki
niso bili dostavljeni pravocasno ali sploh niso bili dostavljeni; kadar ni bilo odgovorov na
poslana elektronska sporocila ali kadar uporabnik ni uspel pridobiti iskanih informacij, ker te
niso bile na voljo. Zelo kmalu se je izkazalo, da zgolj prisotnost na spletu ne bo dovolj, ampak
bo klju¢ do uspeha v privlac¢nosti ponudbe elektronske storitve, ki bo zagotavljala kakovosten

in zanesljiv servis.

Merjenje zadovoljstva z elektronskimi storitvami dozivlja intenziven razvoj. V ospredju je
predvsem skrb za optimizacijo delovanja in videza spletnih strani, manj pogosto pa se
raziskovalci posvec€ajo tudi zadovoljstvu uporabnikov. Wixom in Todd (2005) ugotavljata, da
raziskave o povezavi dejavnikov med investicijami v informacijsko tehnologijo in dobicki ta
problem najpogosteje obravnavajo s staliS¢a dveh osnovnih teorij: modela sprejemanja
tehnologije in zadovoljstva uporabnikov. Modeli sprejemanja tehnologije so praviloma dobri
pri napovedovanju uporabe sistema, vendar z njimi tezko prepoznamo dejavnike, ki bi
vplivali na izboljSanje oblike in implementacije sistema. Po drugi strani pa so modeli
zadovoljstva uporabnikov obi¢ajno dobra podpora merjenju ucinkovitosti oblike spletne
strani, kakovosti storitve in zanesljivosti; vendar so zelo slab napovedovalec uporabe

elektronskega sistema.
V nadaljevanju na kratko predstavljamo vidnejsa predstavnika obeh omenjenih smeri, to sta

model sprejemanja tehnologije in model za merjenje zadovoljstva z elektronskimi storitvami

E-S-QUAL.
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2.4.1 Model sprejemanja tehnologije (TAM)

Model sprejemanja tehnologije (ang. Technology Acceptance Model, v nadaljevanju TAM) se
je razvil konec osemdesetih let prejSnjega stoletja, saj se je zaradi intenzivnega razvoja in
naraS¢anja uporabe novih informacijskih sistemov pojavila potreba po merjenju sprejemanja
tovrstnih sistemov s strani uporabnikov. Cilj modela TAM je pojasniti dejavnike sprejemanja
nove tehnologije na sploS$no in razloziti obnaSanje razli¢nih skupin kon¢nih uporabnikov
informacijske tehnologije. (Davis in drugi 1989). Wixom in Todd (2005) pravita, da je bil
TAM Ssiroko uporabljen za razumevanje staliS¢, ki jih ima posameznik o uporabi tehnologije,

in ta sluzijo za napovedovanje sprejemanja in uporabe informacijske tehnologije.

Model se je razvil na podlagi psiholoSke teorije razumne akcije TRA (ang. Theory of
Reasoned Action), ki predstavlja enega izmed nacinov razlaganja in razumevanja vedenja
posameznikov. Ajzen in Fishbein (1975) trdita, da teorija predstavlja dobro raziskan model, ki
je primeren za napovedovanje in razlaganje vedenja v razlicnih znanstvenih disciplinah.
Radovan (2001, 102) navaja, »da bi TRA lahko uvrstili v sklop kognitivnih teorij pri¢akovanj,
saj temelji na predpostavki, da se ljudje vedejo veCinoma racionalno in na podlagi interakcije
posameznika z okoljem«. Glede na to, da je teorija zelo sploSna in lahko razloZi skoraj vsako

¢lovesko vedenje, je bila uporabljena tudi za model TAM, ki ga predstavljamo na sliki 2.5.

Slika 2.5: Model sprejemanja tehnologije TAM.

Zaznana
/ uporabnost
7} v
Zunanje Stalis¢a do Vedenjsko Dejanska
. > nagnjenje >
spremenljivke uporabe K uporabi uporaba
\ Zaznana /
enostavnost
uporabe

Vir: Davis in drugi 1989, 985

Model TAM (Kunstelj in drugi 2009) predpostavlja, da obstajata dva glavna dejavnika
(zaznana uporabnost in zaznana enostavnost uporabe), ki vplivata na odlocitev potencialnega
uporabnika o tem, kdaj in kako bo zacel uporabljati IT. Davis in drugi (1989) podrobneje
razlozijo posamezne komponente. Zaznana uporabnost je opredeljena kot uporabnikova
subjektivna zaznana verjetnost, da bo uporaba informacijskega sistema izboljSala

uporabnikovo ucinkovitost v organizacijskem kontekstu. Zaznana enostavnost uporabe se
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nanasa na stopnjo uporabnikovih pri¢akovanj, da bo uporaba potekala brez naporov. TAM
predvideva, da je uporaba racunalnikov opredeljena z vedenjskim nagnjenjem (k uporabi), na
katerega vplivajo staliSca do uporabe in zaznana uporabnost. Rezultat modela je dejanska
uporaba, model pa v osnovi predvideva tudi zunanje spremenljivke, ki vplivajo na zaznano

uporabnost in zaznano enostavnost uporabe.

2.4.2 Modeli za merjenje zadovoljstva s spletnimi stranmi

Zadovoljstvo uporabnika s spletno stranjo Muylle in drugi (2004) opredelijo kot stalisCe

kon¢nega uporabnika do spletne strani posamezne organizacije. Za merjenje zadovoljstva

uporabnikov in kakovosti elektronskih storitev je bil razvit model E-S-QUAL, ki izhaja iz

modela SERVQUAL. Model temelji na podobnih nacelih, vendar je njegova vsebina

prilagojena okolju, ki ga uporabniki dozivljajo ob uporabi elektronskih storitev. Parasuraman

in drugi (2005) so doloc¢ili pet dejavnikov, ki so v SirSem smislu pomembni za merjenje

kakovosti elektronskih storitev: (1) dostopnost informacij in vsebina, (2) enostavnost uporabe

in uporabnost, (3) varnost/zaupnost, (4) videz in (5) zanesljivost. Na podlagi opravljene

Studije so pripravili lestvico E-S-QUAL za empiricno merjenje, kamor so vkljucili Stiri

dimenzije:

e Ucinkovitost. enostavnost, hitrost dostopanja in uporabe spletne strani.

e [zpolnitev: stopnja, do katere so izpolnjene obljube spletne strani o dostavi in dostopnosti
1zdelkov.

e Dostopnost sistema: primerno tehni¢no delovanje spletne strani.

e Zaupnost: stopnja, do katere je spletna stran varna in varuje porabnikove informacije.

Indikatorji lestvice E-S-QUAL so merjeni na pet-stopenjski merski lestvici in so prikazani v

prilogi A.

Pri razvoju modela so se osredotocili na spletne strani, ki ponujajo fizicne izdelke; ob tem so
poudarili, da je Se eno izmed pomembnih neraziskanih podroc¢ij zadovoljstvo s spletnimi
stranmi, ki ponujajo predvsem storitve (npr. finan¢ne ali informacijske). Parasuraman in drugi
(2005) menijo, da so indikatorji dimenzij ucinkovitost, dostopnost sistema in zaupnost
ve¢inoma primerni tudi za tovrstne spletne strani, preostale pa je treba opustiti ali jih
prilagoditi. Boshoff (2007) je ob psihometricnem ocenjevanju modela E-S-QUAL ugotovil,
da je ustrezen tudi za merjenje kakovosti elektronskih storitev, vendar je pri aplikaciji treba
model prilagoditi posebnostim obravnavane storitve. Gefen (2002) je prav tako skusSal

prenesti SERVQUAL v elektronsko okolje in pri tem iz osnovnih pet dimenzij dobil le Se tri,
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in sicer: otipljivost, vzivljanje in zdruZzeno dimenzijo zanesljivosti, odzivnosti in

zagotavljanja.

Razvoj na podrocju raziskovanja zadovoljstva s spletnimi stranmi in Se bolj ocenjevanja
uporabnosti in kakovosti spletnih strani je zelo hiter, zato obstaja e ve¢ merskih lestvic, ki za
merjenje ne uporabljajo modelskega pristopa. Njihov glavni problem je, da je teZko oceniti
kakovost in zanesljivost merskega inStrumenta, saj so bile pogosto pripravljene in uporabljene
za to¢no doloCen namen in ne kot splosni koncept za merjenje. Muylle in drugi (2004)
ugotavljajo, da skupnega konsenza o tem, kako meriti zadovoljstvo uporabnikov spletnih
strani, za enkrat Se ni. Hiter razvoj na tem podrocju je viden predvsem v Stevilu objavljenih
¢lankov na to temo, vendar je malo znanstveno utemeljenih teoreticnih modelov, predvsem pa
ne obstajajo smernice in priporo€ila za izvajanje tovrstnih raziskav. Pregled nekaterih lestvic
za merjenje zadovoljstva s spletnimi stranmi predstavljamo v tabeli 2.7., iz katere je razvidno,

da gre za ve¢dimenzionalne lestvice, ki so pogosto prilagojene posebnim potrebam.

Tabela 2.7: Pregled lestvic za merjenje zadovoljstva s spletnimi stranmi.

Ime Leto | Avtorji Dimenzije

Lestvica za ocenjevanje spletnih strani, namenjena
predvsem oblikovalcem spletnih strani.

Loiacono . .. . . .

’ 12 : fe k
WebQual 1 2000 | Watson, dlmen21j pstreznost '1n ormac.lj‘, Intera ‘Flvnost,
Goodhue zaupanje, odzivnost, oblika, intuitivnost, vizualna

privla¢nost, inovativnost, pretocnost, vgrajena
komunikacija, poslovni proces, nadomestljivost.

Lestvica za merjenje kakovosti spletnih strani.
SITE-QUAL | 2001 | Yoo, Donthu | Stiri dimenzije: enostavnost uporabe, oblika, hitrost
procesiranja, varnost.

Lestvica za merjenje e-ponudbe posamezne
Barnes, organizacije.

Vidgen Pet dimenzij: uporabnost, oblika, informacije,
zaupanje, vZivljanje.

WebQual 2 2002

Lestvica za merjenje zadovoljstva z elektronskimi

eTailQ 2003 Wolfinbarger, | storitvami.

Gilly Stiri dimenzije: oblika, zanesljivost, varnost, skrb za
uporabnika.
Muylle, 11 dimenzij za merjenje zadovoljstva s spletnimi
\WASN 2004 | Moanert, stranmi (opisane v nadaljevanju).
Depontin

Vir: Muylle in drugi 2004; Parasuraman in drugi 2005

V obsezni kvalitativni Studiji, ki so jo izvedli Muylle in drugi (2004), so na podlagi

objavljenih merskih lestvic sintetizirali novo lestvico za merjenje zadovoljstva s spletnimi
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stranmi WUS (ang. Website User Satisfaction). Oblikovali so 11 razli¢nih dimenzij, ki
vplivajo na zadovoljstvo uporabnika s spletnimi stranmi, od tega se prvih pet dimenzij
(ustreznost, to¢nost, razumljivost in celovitost informacij ter enostavnost uporabe) standardno
pojavlja v tovrstnih lestvicah. Dodatno pa so opredelili Se Sest drugih dimenzij za katere so
ugotovili, da pomembno vplivajo na zadovoljstvo uporabnikov posamezne spletne strani. To
so intuitivnosti vstopne strani, struktura spletne strani, zaznavanje povezav, hitrost, videz in

jezikovna prilagoditev. Indikatorji lestvice WUS so predstavljeni v prilogi B.

2.5 MERJENJE ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV V JAVNEM SEKTORJU

Do sedaj predstavljeni modeli so bili razviti in najpogosteje uporabljeni za merjenje
zadovoljstva porabnikov v zasebnem sektorju, vendar so pogosto predstavljali tudi podlago za
razvoj merskih inStrumentov v javnem sektorju. Ob tem je pomembno upoStevati posebnosti

javnega sektorja, ki vplivajo tudi na nacin in vlogo merjenja zadovoljstva uporabnikov.

Obstaja vec razlogov, da dobrih praks iz zasebnega sektorja ne moremo preprosto preslikati v
javni sektor. Burns (1993) navaja tri glavne razlike, ki vplivajo na obliko in vlogo
raziskovanja zadovoljstva uporabnikov v javnem sektorju. Prva je, da v javnem sektorju cilj
upravljanja organizacije ni v maksimiziranju dobicka; drugi¢, pomanjkanje alternativ in
konkurence v javnem sektorju ne spodbuja zadostne discipline v organizaciji, ki bi
zagotavljala zadovoljstvo uporabnikov; kot tretjo razliko pa omeni, da je velikokrat nejasno,
kdo je uporabnik posamezne storitve v javnem sektorju, zato tudi ni vlozenih posebnih

naporov za zadovoljstvo uporabnikov.

Institut MORI (2005) je opravil poglobljeno analizo o dobrih praksah za merjenje
zadovoljstva uporabnikov v javnem sektorju in priSel do podobnih zakljuckov desetletje
pozneje. Vecina modelov za merjenje zadovoljstva v zasebnem sektorju se osredotoca na
maksimiziranje potro$nje storitev in/ali zviSanje porabnikove zvestobe. Vendar so ti cilji za
vecino storitev v javnem sektorju manj pomembni, saj gre pogosto za monopolne storitve, ki
jih uporabniki morajo uporabljati (kot npr. storitve dav¢ne uprave), ali celo nasprotno —

neuporaba storitev je pozitiven znak za druzbo (npr. zdravstvene in socialne storitve).

»Pomanjkanje palice (konkurence) in korencka (dobicka) je pripeljalo javni sektor v razvoj

novih pristopov k raziskovanju zadovoljstva uporabnikov. Tovrstno raziskovanje je v javnem
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sektorju v vecji meri povezano z mehanizmom revizije, medtem ko je v zasebnem sektorju
neposredno povezano s trzenjem« (Burns 1993, 101). Raziskovalni cilji tovrstnih raziskav v
javnem sektorju tako niso povezani z nacrti za maksimiziranje uporabe storitev, ampak so
usmerjeni predvsem v zagotavljanje minimalnih standardov glede na dodeljena sredstva.
Merjenje zadovoljstva uporabnikov tako ni ve¢ v uporabi kot opozorilni sistem za prihodnjo
rast ali padec dobicka, kot je ponavadi glavni motiv v zasebnem sektorju; ampak se uporablja
predvsem kot ena izmed moznosti za merjenje ucinkovitosti. Burns (1993, 101) zakljuci, da
»v javnem sektorju tovrstno merjenje predstavlja del konca (= ucinka), medtem ko v
zasebnem sektorju merjenje zadovoljstva predstavlja orodje na poti do konca (= zastavljenega

cilja).«

Vendar se pocasi tudi v javnem sektorju pojavljajo spremembe, na kar opozarjata tudi Vipavc
Brvar in Stebe (2005), ki menita, da imajo ankete o zadovoljstvu uporabnikov vse
pomembnejso vlogo pri ocenjevanju ucinkovitosti opravljenega dela v javnem sektorju, ki je
bila tradicionalno ocenjena predvsem s koli¢inskim napredkom (npr. vecjim Stevilom zbranih
podatkov), vendar se danes tudi v javnem sektorju pojavljajo potrebe po bolj kompleksnih
kazalcih u¢inkovitosti. Premike na tem podro¢ju lahko najdemo tudi v slovenski zakonodaji,
kjer Uredba o upravnem poslovanju (Ur.l. RS, §t. 20/2005) vsebuje ¢len, ki na zacetku navaja:
»Organi drzavne uprave redno ugotavljajo zadovoljstvo strank tudi z vprasalnikom, ki ga
doloc¢i minister, pristojen za javno upravo. /.../« Na spletni strani Ministrstva za javnho upravo
RS tako najdemo informacijo, da se za stalno ugotavljanje zadovoljstva strank uporablja
barometer kakovosti, ki naj bi bil preprosto in uc¢inkovito orodje za spremljanje mnenj strank
in temelji na kratkem vprasalniku. Uporabljajo se razli¢ni vprasalniki, tako za stranke kot tudi
zaposlene, redno pa so objavljene tudi primerjave med razlicnimi upravnimi enotami in

raziskavami glede na leto anketiranja.

Leta 2009 je Deloitte izvedel obsirno raziskavo o zadovoljstvu uporabnikov in vplivu v EU
27, ki jo je narocila Evropska komisija, Direktorat za informacijsko druzbo in medije. Glavni
cilj raziskave je bil pregled obstojecih praks na podro¢ju merjenja zadovoljstva uporabnikov z
e-upravo v EU in razvoj standardiziranega merskega inStrumenta. Trenutne razmere na
podrocju raziskav o zadovoljstvu uporabnikov z e-upravo v EU so povzeli s petimi klju¢nimi
znacilnostmi:

e izkusSnje na tem podrocju so omejene;

e pomanjkanje standardizacije;
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e pomanjkanje transparentnosti (kar vodi tudi v to, da je onemogocena primerjava med
drzavami);
e obstajajo velike razlike pri napredku na tem podrocju med drzavami;

e pojavlja se potreba po skupnih standardih.

Deloitte (2009) ugotavlja, da se drzavljani kot rezultat narascajoce kulture potrosnistva, ki
temelji na viSanju druzbenih in komercialnih pri¢akovanj, vse bolj nagibajo k temu, da
pricakujejo enako stopnjo kakovosti in odzivnosti pri storitvah drzave, kot jo izkusijo na
sploSno v zasebnem sektorju. Tako strokovnjaki kot tudi pripravljavei politik dandanes
spreminjajo svoje osnovno poslanstvo, saj se je vloga uporabnikov v javnem sektorju precej
spremenila. V preteklosti so bili uporabniki predvsem vir informacij za javno upravo, danes
pa postajajo uporabniki tisti, ki informacije zahtevajo. Tako so bile v preteklosti politike e-
uprave primarno usmerjene na to, da bo uporabnik lahko enostavno posredoval informacije
('supply-side'), vendar se danes to hitro spreminja v drugo smer, in sicer da bo uporabnik ¢im

laze pridobil informacije od javne uprave (‘'demand-side').

Eden izmed pomembnih zakljuckov raziskave je tudi, da obstaja pomanjkanje transparentnosti
in posledi¢no ni omogocena primerjava med drzavami, vendar je treba biti pri tovrstnih ciljih
previden. V zelji po primerljivosti rezultatov med drzavami se je vedno smiselno vprasati
tudi, ¢emu bo primerljivost namenjena. IzkusSnje z nacionalnimi barometri zadovoljstva
kazejo, da so ta orodja dobra za primerjavo med panogami in podjetji, vendar je sama
vrednost tovrstnih anket omejena (Fornell in drugi 1996). Ankete, katerih glavni cilj je
primerljivosti niso dovolj prilagojene posamezni organizaciji, da bi omogocale natan¢no

analizo uporabnikov in pripravo konkretnih nacrtov za izboljSave.

Drugi problem primerljivosti pa je kulturna pogojenost razlik pri ocenjevanju zadovoljstva in
podobnih konceptih (npr. merjenje zaupanja). Deloitte (2009) ugotavlja, da lahko kulturne
razlike privedejo do neveljavnih primerjav zadovoljstva uporabnikov. Na eni strani kot primer
navajajo Italijo, ki ima tradicionalno visoko nezaupanje v institucije javne uprave, kar se
odraza tudi pri tovrstnih raziskavah. Na drugi strani pa omenjajo drzave s tradicionalno
ucinkovitim javnim sektorjem, kar se kaze tudi v vi§jih priCakovanjih drzavljanov. To
pomeni, da bodo storitve ocenili bolj kriticno in tako nizke ocene ne bodo posledica slabih
storitev, ampak (pre)visokih pri¢akovanj. Do podobnih ugotovitev so prisli tudi Johnson in

drugi (2002), ki so zapisali, da so stopnje zadovoljstva med drzavami razli¢ne.

46



Deloitte (2009) je zato v svoji raziskavi zaklju¢il, da ni mogoce meriti zadovoljstva
uporabnikov zgolj na eni ravni, zato je namesto enega vprasalnika razvil dva. Prvi vprasalnik
meri zadovoljstvo uporabnikov na splosni ravni in sluzi predvsem za primerjavo med
drzavami. Drugi vprasalnik pa je veliko bolj natanen in je primeren za ocenjevanje

posameznih izdelkov in storitev organizacije.

Glavna pomanjkljivost raziskav zadovoljstva v javnem sektorju je, da ostajajo na ravni
deskriptivnih analiz in so tako posledi¢no preosnovne ali celo zavajajoCe. Kunstelj in drugi
(2009) pojasnjujejo, da manjSa stopnja zadovoljstva z dolocenim dejavnikom kakovosti ne
pomeni nujno, da bo vlaganje v razvoj in izboljSave tega dolocenega dejavnika prineslo
izboljSanje zadovoljstva ali ve¢jo uporabo, kar lahko prehitro sklepamo iz enostavnih analiz.
Mozno je, da je pomembnost tega dejavnika za uporabnike tako majhna, da kljub
nezadovoljstvu ne vpliva na njihovo celotno oceno zadovoljstva z dolo¢enim izdelkom ali
storitvijo, kar lahko ugotovimo zgolj z naprednejSimi statisticnimi metodami, ki pa so
preredko uporabljene v javnem sektorju. Zanimanje za razvoj tovrstnih anket v javnem
sektorju je precej omejeno, tako ni razvitih in uporabljenih veliko merskih inStrumentov, ki bi
dobro sluzili potrebam javnega sektorja, saj gre vecinoma predvsem za prilagoditev metod iz
zasebnega sektorja. V nadaljevanju kot tak primer nekoliko bolj podrobno predstavljamo

ameriski indeks zadovoljstva uporabnikov za javni sektor.

Ameriski indeks zadovoljstva uporabnikov za javni sektor

NarascajoCe potrebe za merjenje zadovoljstva uporabnikov javnega sektorja so spodbudile
nastanek prilagojenega modela ACSI za merjenje v javnem sektorju, vendar pa ta ni dozivel

vecje prakti¢ne veljave in so dokumentirani le redki primeri uporabe modela v praksi.

Glavni izziv pri razvoju modela je bil, kako primerno zamenjati osrednjo primerjavo med
ceno izdelka (storitve) in kakovostjo s primernejSo mero za javni sektor, kjer so storitve
vecinoma brezplacne (Van Ryzin in drugi 2004). V ta namen je bil model delezen naslednjih
prilagoditev: na strani posledic je namesto zvestobe porabnikov vklju¢en koncept zaupanja
uporabnikov; v modelu ni ve¢ zaznane vrednosti, indikatorji zaznane kakovosti pa so zdruzeni

v §tiri vecje skupine: proces, informacije, pomoc¢ uporabniku in spletna stran.
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Celoten model predstavljamo na sliki 2.6., novi koncepti v modelu pa imajo predviden

naslednji obseg merjenja (American Customer Satisfaction Index):

zaupanje uporabnikov: priporocila (v kolikSni meri je uporabnik pripravljen priporociti
storitve organizacije prijateljem, sodelavcem) in zanesljivost (v kolikSni meri ima
uporabnik obcutek, da se lahko zanese na organizacijo v prihodnje);

proces: udobnost in pravoc¢asnost;

informacije: jasnost in dostopnost;

pomoc uporabniku: prijaznost in profesionalnost;

spletna stran: preglednost in uporabnost.

Slika 2.6: Model ameriskega indeksa zadovoljstva uporabnikov za javni sektor.

Pritozbe
uporabnikov

Zaznana
kakovost

Pomoc
nnorahnikn

Zadovoljstvo
uporabnikov
(ACSI)

Pri¢akovanja
uporabnikov

Zaupanje
uporabnikov

Vir: American Customer Satisfaction Index

Na podlagi raziskave o zadovoljstvu s storitvami newyorSke javne uprave navajajo naslednje

omejitve modela (Van Ryzin in drugi 2004):

Model je zelo kompleksen in analiza s pomocjo strukturnih enacb je lahko precej zahtevna
za raziskovalce v javni upravi, svetovalce za odlocitve o javnih politikah in javnost na
splosno.

Za postavitev celotnega modela je treba opraviti obsezno anketo, ki meri posamezne
latentne spremenljivke z lestvicami neposredno merljivih indikatorjev. Izvedba take
ankete je draga in ni vedno mogoca.

Za zagotavljanje zanesljivih rezultatov je treba pridobiti relativno velike vzorce, posebe;j

¢e zelijo raziskovalci primerjati posamezne skupine uporabnikov.
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Na splosno ni dostopne veliko literature o uporabi tega modela v praksi, vendar je imel
Fornell (1992) v okviru razvoja nacionalnih barometrov v mislih tudi javni sektor. Modeli so
bili preizkuSeni tudi v javni upravi, kjer so ugotovili, da so rezultati zadovoljstva uporabnikov
v javnem sektorju nizji od zasebnega sektorja. Gre predvsem za posledico tega, da je ponudba
javnega sektorja omejena in uporabnik tezko vpliva nanjo. Storitve, ki delujejo v okviru
drzavnega monopola, imajo pogosto zelo omejeno raznolikost ponudbe, Ceprav so lahko
zahteve in potrebe uporabnikov zelo razlicne, kar lahko vodi v nizje rezultate pri merjenju
zadovoljstva. Kljub temu avtor ugotavlja, da ni nujno, da je zadovoljstvo uporabnikov nizko,
kadar je ponudba standardizirana in omejena, saj trdi, da bo »zadovoljstvo nizko takrat, kadar
so zelje uporabnikov zelo razli¢ne, ponudba pa je povsem standardizirana« (Fornell 1992, 9).
Johnson in drugi (2002) so opravili obsezno raziskavo o stopnji zadovoljstva med razli¢nimi
gospodarskimi panogami, ki je pokazala, da je zadovoljstvo uporabnikov v javnem sektorju

nizje od povprecja drugih panog.

Leta 1999 je bilo v merjenje ACSI zajeto vecje Stevilo ustanov javnega sektorja, med drugim
tudi Popisni urad ZDA (ang. US Census Bureau), ki je po podatkih na uradni spletni strani
ACSI e vedno vklju¢en v merjenje. Potek anketiranja za urad sta opisala Kavaliunas in
Gutierrez (2001), ki porocata, da so za potrebe izvedbe merjenja pripravili seznam 3500
partnerjev, ki jim urad posreduje podatke (to so predvsem podatkovni centri in zbirne
knjiznice); izvajalec merjenja (Univerza Michigan) pa je potem vzpostavil stik z vzorcem 250
partnerjev. Merjenje tako ni potekalo na uporabnikih statisti¢nih podatkov na splo$no, ampak
na klju¢nih institucijah, ki se pojavljajo v vlogi uporabnikov. Rezultati za leto 1999 so bili za
urad spodbudni, saj so dosegli 70 tock (od skupno 100 tock), kar je bilo v povprecju 2 tocki
ve¢ kot povprecje javnega sektorja in le 3 tocke nizje od povprecja zasebnega sektorja.
Rezultati merjenja ACSI so javno objavljeni na spletni strani in letne podatke za obdobje

1999-2010 prikazujemo na sliki 2.7.
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Slika 2.7: Primerjava rezultatov merjenja ACSI: nacionalno povprecje, povprecje Popisnega urada
ZDA, povprecje javne uprave, 1999-2010.
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- J

Vir podatkov: American Customer Satisfaction Index

Rezultati potrjujejo Ze omenjene ugotovitve, da je povprecje javnega sektorja na splosno
nekoliko nizje kot za druge panoge (Fornell 1992; Johnson in drugi 2002). Vrednosti za
Popisni urad ZDA so vecinoma vi§je od povprecja javnega sektorja, vendar se le redko

priblizajo nacionalnemu povprecju.
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3 SPREMLJANJE UPORABNIKOV URADNE STATISTIKE

Statisti¢ni uradi na razlicne nacine sodelujejo z uporabniki: uporabniki lahko zaprosijo za
dodatna pojasnila o objavljenih statisti¢nih podatkih, lahko se udeleZijo razli¢nih izobraZevanj
ali strokovnih posvetov, kljuéni uporabniki so vabljeni k aktivnemu sodelovanju pri
soustvarjanju statistiénih raziskovanj (npr. statisti¢ni sosveti ali druga podobna srecanja).
Kljub temu Meliskova (2004) meni, da se uradi Se vedno ne zavedajo dovolj potreb
uporabnikov, in predlaga, da bi morali biti obstojeci statisti¢ni koncepti prenovljeni glede na
zahteve uporabnikov. Nadaljuje, da bi se le na ta nac¢in lahko zgodil premik s tradicionalno
raziskovalne orientiranosti statisticnih uradov na tematsko resevanje problemov. Metodoloske
definicije statisticnih podatkov in procesov statisticnih uradov bi morale biti harmonizirane s

tem, kako jih uporabniki dojemajo.

V zelji, da bi bolj sistemati¢no spoznali uporabniske potrebe in navade, so v zadnjih dvajsetih
letih tudi statisti¢ni uradi zaceli redno anketirati uporabnike. Prva tovrstna raziskovanja so se
pojavila v Skandinaviji, vendar so v zadnjem ¢asu vse bolj razSirjena znotraj ESS-ja (Cassel
in drugi 2003). Kljub temu se pojavljajo mnoge tezave na tem podrocju, ki jih opisujemo v
tem poglavju. Uvodoma predstavljamo dileme ob klju¢nem vpraSanju, ki si ga raziskovalci
postavijo ob zacetku anketiranja uporabnikov — kdo sploh so uporabniki statisticnega urada in
na kakSen nacin jih kar ¢im bolje doseci s povabilom v anketo? Sledi pregled dosedanjega
razvoja na podro¢ju merjenja zadovoljstva uporabnikov uradne statistike znotraj ESS-ja in
SirSe, naslednje podpoglavije pa predstavlja nekatere aktivnosti, povezane z merjenjem
zaupanja v uradno statistiko, ki v zadnjem casu dobiva vse ve¢ pozornosti. Poglavje

zakljucujemo s predstavitvijo izkusenj SURS-a z raziskovanjem zadovoljstva uporabnikov.

3.1 OPREDELITEV UPORABNIKOV URADNE STATISTIKE

Opredelitev uporabnikov uradne statistike ob hitrem razvoju informacijskih tehnologij postaja
vse tezja, vendar se je treba ob tem zavedati, da se ta problem pogosto pojavlja tudi drugje v
javnem sektorju. Burns (1993) ga predstavi na primeru izobrazevalnega sistema. Sprasuje se,
koga bi morali anketirati, ¢e bi Zeleli izmeriti zadovoljstvo uporabnikov: ucence v Soli, starSe
otrok, ki obiskujejo doloceno Solo, zaposlene na Soli ali davkoplacevalce, ki financirajo

izobrazevalni sistem. Glede na to, koga bomo vzeli za uporabnika izobrazevalnega sistema,
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mora biti primerno prilagojen merski instrument, poleg tega pa je izbira ciljne populacije

uporabnikov klju¢nega pomena za rezultate raziskave.

Razprava v porocilu norveskega statisticnega urada razkriva, da se tudi statisti¢ni uradi
srecujejo s podobno problematiko. Uvodoma Frilseth in Gulloy (2007) ugotavljata, da je v
osnovi vsak posameznik, ki posredno ali neposredno uporablja podatke njihovega urada,
uporabnik statisti¢énih podatkov. Tako navajata primer, da je tudi posameznik, ki v ¢asopisu
prebere novico ali tabelo, ki je pripravljena na podlagi njihovih podatkov, uporabnik
norveskega statisticnega urada. Podobno zakljucuje tudi Krizmanova (2002), ki opozarja, da
je ravno posredna uporaba statisticnih podatkov tista, ki predstavlja dodatne tezave pri
opredeljevanju uporabnikov. Pri tem izpostavlja ustanove, ki podatke prevzemajo od
statisticnih uradov (npr. ministrstva, agencije in raziskovalne ustanove) in jih posredujejo

naprej.

Statisti¢ni uradi, ki del izdelkov in storitev opravljajo za placilo, pogosto loCujejo navadne
uporabnike od kupcev, kar opisuje tudi Casell (2006). Navadni uporabniki so tisti, ki zgolj
pridejo v stik s statisticnim uradom in njegovimi podatki; kupci pa so vsi tisti uporabniki, ki
pridejo v neposredni stik z uradom in narocijo dodatne storitve, za katere tudi placajo. Jones
(v Krizman 2002, 56) razlikuje dve vrsti uporabnikov: »tiste, ki jih je mogoce identificirati, in
druzbo v celoti«. Dalje ugotavlja, da imajo statisticni uradi vse ve¢ tezav pri prepoznavanju
uporabnikov in Se ve¢ pri ugotavljanju potencialnih novih uporabnikov, o ¢emer porocata tudi
tudi Frilseth in Gulloy (2007). Kavaliunas in Gutierrez (2001) na primeru Popisnega urada
ZDA ocenjujeta, da so zelo uspesni pri anketiranju znanih uporabnikov, vendar imajo veliko
tezav pri anketiranju potencialnih uporabnikov, ¢eprav se trudijo tudi z vzpostavljanjem stika

z anonimnimi uporabniki in tistimi, ki podatke uporabijo le enkrat.

Cassel in drugi (2003) so na podlagi raziskave ugotovili, da vecina statisti¢nih uradov za lazje
spremljanje uporabnikov vodi registre uporabnikov, vendar ponavadi ti pokrijejo le en
segment uporabnikov, kot npr. kupci statisticnih podatkov, naro¢niki na dolo¢ene storitve ali
uporabniki spletne strani. Registri imajo torej zelo omejene podatke o uporabnikih in
najveckrat vsebujejo le elektronski naslov uporabnika in podatke o podrocju zanimanja; redki
uradi imajo tudi podatke o statusu uporabnika. Kljub relativni razSirjenosti registrov

uporabnikov Jones (v Krizman 2002, 56) ugotavlja, da prav dejstvo, da vsebujejo le nekatere
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segmente uporabnikov, povzroca tezave pri oblikovanju ciljnih skupin za potrebe merjenja
zadovoljstva uporabnikov. Frilseth in Gulloy (2007) ugotavljata, da kljub registrom
uporabnikov (naroc¢niki, ki so naro€eni na placljive publikacije, naro¢niki na novice) nekaterih
uporabnikov na ta nacin ne zajamejo v evidencah — predvsem tistih, ki obi$¢ejo spletno stran,

vendar se ne registrirajo.

Raziskava Cassela in drugih (2003) kaZe, da veliko statisticnih uradov uporablja razli¢ne
klasifikacije oziroma segmentacije uporabnikov, kjer se najpogosteje pojavljajo naslednje
vrste uporabnikov: javni sektor, mediji, raziskovalci, splosna javnost, poslovni subjekti in
mednarodne organizacije. Nekateri uradi uporabnike delijo glede na to, katere izdelke in
storitve uporabljajo in kako dostopajo do statisticnih podatkov ali zakaj jih uporabljajo.
Nekatere zanimivejSe razdelitve predstavljamo v tabeli 3.1., pri tem pa opozarjamo, da se

zaradi aktualnosti teme te tudi pogosto spreminjajo.

Tabela 3.1: Razdelitve uporabnikov v izbranih drzavah ESS.

Drzava Razdelitev uporabnikov

Svedska Uporabniki uradne statistike, kupci, sploSna javnost.
Luksemburg Splosna javnost in privilegirani uporabniki.

Svica Turisti, pridelovalci in rudarji (ang. Tourist, Cultivators, Miners)
Danska Stalni uporabniki, poglobljeni uporabniki in splo$ni uporabniki.
Norveska Uporabniki in kupci.

Vir: Cassel in drugi 2003

Eno izmed bolj izvirnih razdelitev imajo na Svicarskem statisticnem uradu (Grossenbacher

2005):

e furisti so tisti, ki imajo zgolj sploSen interes za podatke uradne statistike, zato so sem
uvrsceni Studenti, splosna javnost in mediji;

e pridelovalci imajo bolj poglobljeno zanimanje za te podatke, njithovo zanimanje pa
pogosto izhaja iz poslovnih interesov in s pomoc¢jo uporabe statisticnih podatkov zelijo
pridobiti konkuren¢ne prednosti v primerjavi z ostalimi na trgu (v to skupino se uvrsc¢ajo
predvsem poslovni subjekti);

e rudarji imajo najbolj poglobljeno zanimanje, saj zelijo na podlagi uporabe statisticnih
podatkov pridobiti novo znanje, zato so sem uvrs¢eni predvsem raziskovalci in drugi

akademski uporabniki.
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Meliskova (2004) meni, da razvoj svetovnega gospodarstva in informacijske tehnologije
pomembno vplivata na strukturo statisticnih uporabnikov in njihove potrebe. Globalizacija je
tako postavila nove zahteve nacionalnim in mednarodnim statisticnim uradom in agencijam.
Informacijsko komunikacijske tehnologije povezujejo tok informacij na nacionalnem in
mednarodnem podro¢ju v eno celoto, zato se pojavlja vse veC zahtev po primerljivosti
rezultatov, harmonizaciji, standardizaciji in posodobitvi statistinih konceptov. Pojavljajo se
novi (mednarodni) uporabniki in nove uporabniSke skupine, v katerih so vse pogosteje tudi
multinacionalke in podjetja, ki jih zanima, kje je njihovo podjetje v panogi. Dalje ugotavlja,
da zunanje potrebe vse bolj vplivajo na strukturo nacionalnih statisti¢nih sistemov in da se
nacionalni statisticni uradi soo¢ajo z vse ve¢ novimi nalogami, ki jih lahko resijo zgolj z

mocno povezanostjo z nadnacionalnimi in mednarodnimi organizacijami.

Opredelitev uporabnikov SURS-a

SURS vse statisticne podatke objavi na spletni strani in le redke vecje zahteve po pripravi
statisticnih podatkov je treba placati, zato o kupcih ne moremo govoriti. Za spremljanje
uporabnikov vodi razlicne evidence (naro¢niki na obvestila o novicah na spletni strani,
registrirani uporabniki podatkovnega portala SI-STAT; uporabniki, ki posljejo zahtevek po
dodatnih pojasnilih v informacijsko sredis¢e), vendar ne obstaja skupen register uporabnikov.
Nakljucni obiskovalci spletne strani in posredni uporabniki v teh evidencah niso zajeti.
Krizmanova (2002) ugotavlja, da je zaradi vse vecje raznolikosti uporabnikov in vse vecjega
Stevila slabo oz. neidentificiranih uporabnikov vse teze pripraviti dobro segmentacijo

uporabnikov.

Informacijsko sredi$¢e, ki je namenjeno pomoci uporabnikom pri pridobivanju statisti¢nih
informacij, je bilo na SURS-u ustanovljeno leta 1971; na zacetku so bili v ospredju predvsem
uporabniki s podroc¢ja izobrazevanja in raziskovanja, pozneje, v drugi polovici osemdesetih let
pa je bilo vse ve¢ uporabnikov s podro&ja podjetnistva (Spiranec 1994). Avtorica $¢ dodaja,

da so bili vseskozi prisotni tudi uporabniki s podro¢ja javne uprave in posamezniki.

Prva segmentacija uporabnikov je bila na SURS-u opravljena leta 1997 in je delila uporabnike
na javni sektor, podjetja, znanost in raziskovanje ter splosno javnost (StraziSar 2004). Leta
2004 je bila segmentacija v skladu z naras¢ajocim Stevilom novih uporabnikov prenovljena in
primerno razsirjena. Stiri osnovne vrste uporabnikov so bile ohranjene, poleg tega pa so bile

dodane Se Stiri vrste uporabnikov (pravosodje, mediji, tuji uporabniki in notranji uporabniki),
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ki so nadalje $e bolj podrobno raz¢lenjeni, kot je predstavljeno v prilogi C. Segmentacija je na
SURS-u uporabljena predvsem za lazje vodenje evidenc uporabnikov, saj so ob registraciji

uporabniki naproSeni, naj se uvrstijo v ustrezen segment uporabnikov.

3.2 MERJENJE ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV URADNE STATISTIKE

Merjenje zadovoljstva uporabnikov se znotraj ESS-ja razvija v okviru aktivnosti za
zagotavljanje kakovosti v uradni statistiki. Pobude so se zacele intenzivneje razvijati po letu
1990, predvsem zaradi skandinavskih drzav. Delovna skupina za kakovost je bila na
Evropskem statisticnem uradu (Eurostat) ustanovljena leta 1998, vendar vecjo prelomnico
predstavlja leta 2001 ustanovljena vodstvena skupina za kakovost (ang. Leadership group on
quality) oziroma krajSe skupina za kakovost LEG. Ta je v svojem kon¢nem porocilu objavila
22 priporocil za razvoj kakovostne uradne statistike v prihodnje in med drugim zapisala, da so
»ankete o zadovoljstvu uporabnikov pomembno orodje za prepoznavanje potreb uporabnikov
in imajo velik potencial za uporabo pri boljSem vkljuCevanju odzivov uporabnikov v
nacrtovanje statisticnih raziskovanj uradne statistike« (Cassel in drugi 2003, 3). Ugotovili so,
da le redki uradi te ankete redno in sistemati¢no izvajajo, ve€ina jih izvaja zgolj obcasno ali
sploh ne. Poleg tega so izpostavili, da je velik problem metodologija tovrstnih raziskav, ki Se
ni dovolj razdelana, zato se pojavlja veliko metodoloskih problemov, povezanih z izborom
enot, opredelitvijo koncepta zadovoljstva, uporabo razliénih merskih lestvic in visoko stopnjo
neodgovora. Zato so kot eno izmed 22 priporo€il za izboljSanje kakovosti znotraj ESS-ja
zapisali, da bi bilo treba vzpostaviti razvojni projekt, ki bi proucil razlicne oblike, nacine
implementacije in metode za analizo anket o zadovoljstvu uporabnikov (LEG on Quality

2001).

Priporocilo skupine za kakovost LEG je bilo pozneje uresni¢eno v projektu, ki so ga opravili
Cassel in drugi (2003). Izvedena je bila raziskava o razSirjenosti anket o zadovoljstvu
uporabnikov uradne statistike in analizirane so bile glavne znacilnosti uporabljene
metodologije. V raziskavo je bilo vklju¢enih 18 drzav, poleg clanic ESS-ja tudi nekatere
druge drzave Evropskega gospodarskega prostora (EGP), vendar pa Slovenija takrat $e ni bila
¢lanica teh skupnosti. Drzave so pisno porocale o izvajanju teh anket, katero ciljno populacijo
anketirajo, kako pogosto jih izvajajo in podobno. Na podlagi odgovorov so opredelili ve¢ vrst

anket, ki v SirSem smislu merijo zadovoljstvo uporabnikov: splo$ne ankete o zadovoljstvu,
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raziskave javne podobe, registracije pritozb, poglobljeni intervjuji, anketiranje uporabnikov

spletne strani in anketiranje naro¢nikov na novice in publikacije.

Izmed 18 drzav, ki so sodelovale, jih je kar 16 odgovorilo, da izvajajo vsaj eno izmed
omenjenih raziskav ali jo nacrtujejo v bliznji prihodnosti. Ob pregledu rezultatov, ki se
nanasajo na splosno anketo o zadovoljstvu uporabnikov uradne statistike, so ugotovili, da so
bile prve tovrstne ankete v Evropi izvedene na Finskem (1992), Svedskem (1993), v Svici
(zacetek devetdesetih let) in na Danskem (1996). Vse ostale drzave pa so porocale, da so s
tovrstnimi anketami zacele po letu 2000. Skupno je kar 14 drzav porocalo, da so taksno vrsto

ankete ze izvedli ali jo bodo kmalu.

Kot glavni problemi, s katerimi se soocajo pri pripravljanju tovrstnih anket, so bili

najpogosteje izpostavljeni (Cassel in drugi 2003):

e nizka stopnja odgovora;

e tezave pri dolocitvi ciljne populacije za izvajanje anket;

e pridobivanje reprezentativnega vzorca odgovorov;

e pristranskost odgovorov (predvsem kadar ankete izvaja statistini urad sam, zato so
nekatere drzave anketo izvedle s pomocjo zunanjih, neodvisnih institucij);

e oblikovanje in izbor vprasanj;

e implementacija in uporaba pridobljenih rezultatov v delo statisticnih uradov.

Zbrali so tudi nekoliko bolj natan¢ne informacije o metodologiji izvajanja teh raziskav, s

katerimi so za podrocje splosnih anket o zadovoljstvu uporabnikov ugotovili:

e Stevilo vkljugenih anketirancev je bilo zelo razli¢no (med 30 in 1800 uporabnikov).

e Stopnja neodgovora je bila med 25 % in 78 %.

e Ankete vecinoma vklju€ujejo vpraSanja tako o storitvah kot tudi o izdelkih.

e Ankete obicajno vkljuCujejo vse dimenzije kakovosti, kot jih opredeljuje Eurostat.

e Ankete ve¢inoma merijo samo zadovoljstvo uporabnikov. Obstajajo redki primeri, ko
merijo zadovoljstvo in pri¢akovanja in vsaj do doloc¢ene stopnje analizirajo tudi ta
razkorak.

e Redke raziskave racunajo indeks zadovoljstva uporabnikov.
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e Rezultati so objavljeni v obliki internih dokumentov, na intranetu in le v redkih primerih
so tudi javno dostopni uporabnikom na internetu. Anketiranci obi¢ajno ne dobijo obvestila
o glavnih rezultatih ankete.

e Uporabljajo se zelo razlicne merske lestvice, predvsem pet, sedem in desetstopenjske

lestvice.

Porocilo projekta skupine za kakovost LEG tako precej dobro opisuje, kak$no je bilo stanje
glede izvajanja anket o zadovoljstvu uporabnikov znotraj ESS-ja v zacetku tega tisocletja,
vendar pa pozneje ni bilo ve¢ opravljene podobne analize. Ehling in Korner (2007) sicer
ugotavljata, da glede na izpolnjevanje vpraSalnika o Kodeksu ravnanja evropske statistike kar
62 % nacionalnih statisti¢nih uradov redno izvaja ankete o uporabnikih, vendar kljub temu ni
veliko dokumentiranih primerov tovrstnih raziskav. Avtorja menita, da gre za problemati¢no
podrocje, ki bi potrebovalo dodatno pozornost znotraj nacionalnih statisticnih uradov in v ESS

na splosno.

Boljsa izmenjava dobrih praks na tem podrocju je bila leta 2008 na dnevnem redu Eurostatove
delovne skupine za kakovost v statistiki (Eurostat 2008). V razpravi je bilo ugotovljeno, da je
izmenjava dobrih praks med drzavami zelo omejena, kar Se dodatno ovira razvoj, Ceprav se
vecina uradov zaveda pomembnosti merjenja zadovoljstva uporabnikov in na tem podrocju
izvaja vse vecC aktivnosti. Kot rezultat razprave je bila organizirana izmenjava dokumentov na
internem spletnem portalu (Circa), vendar je bilo objavljenih relativno malo dokumentov.
Ocenjujemo, da je vzrokov za to vec; eden pa je gotovo tudi problem delovnega jezika, saj so
pogosto tovrstna porocila pripravljena zgolj v uradnem jeziku drzave. Drugi pomembni vzrok
je tudi zaupnost teh podatkov, saj jih veliko uradov javno ne objavlja in rezultatov ne
predstavi uporabnikom, ker jih imajo zgolj za pripravo nacrtov in strategij za izboljsave. Po

drugi strani ve¢ina uradov ne kaze posebnega zanimanja za nadaljnji razvoj na tem podrocju.

Pregled objavljenih dokumentov na internem portalu je pokazal, da je 27 drzav ¢lanic ESS-ja
in EGP-ja objavilo vsaj kakSen dokument, vendar gre veCinoma za rezultate ankete o
kakovosti statisticnih podatkov, ki je bila do dolo¢ene mere usklajeno izvedena znotraj ESS-ja
med leti 2005 in 2007. V tem Casu so potekali strokovni pregledi posamezne drzave ¢lanice
glede stanja izvajanja Kodeksa ravnanja evropske statistike. Eurostat je kot pripravo na ta
pregled uradom, ki niso imeli svezih rezultatov o zadovoljstvu uporabnikov, predlagal

izvedbo ankete na vzorcu kljucnih uporabnikov in veliko uradov je to anketo res izvedlo.
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Ceprav so bile ankete izvedene na podlagi Eurostatovega predloga vprasalnika, se je ob
pregledu dostopnih rezultatov izkazalo, da je primerljivost podatkov skoraj nemogoca, in tudi
Eurostat pozneje ni opravil sinteze pridobljenih podatkov. Primerljivost je onemogocena
predvsem zaradi razlik pri izboru kljuénih uporabnikov, razli¢nih interpretacij predlaganih
vprasanj, pa tudi zaradi razli¢nih oblik vprasalnika (npr. preskoki, zaporedje vprasanj ipd.) ter

razli¢nih na¢inov anketiranja.

Tudi zunaj ESS-ja ne najdemo splos$no razsirjene metodologije, ki bi se ukvarjala z merjenjem
zadovoljstva uporabnikov uradne statistike. Zanimiv je Ze omenjen primer Popisnega urada
ZDA, ki se je leta 1999 prikljucil merjenju ACSI; Kavaliunas in Gutierrez (2001) pa porocata,
da so bile prve samostojne raziskave na podro¢ju merjenja zadovoljstva uporabnikov na uradu
opravljene ze leta 1993. Kanadski statisti¢ni urad poroca o razvoju teh anket od leta 1994
naprej; urad posebno namenja pozornost spremljanju zadovoljstva kupcev in na podlagi
opravljenih transakcij analizira njihove potrebe in znacilnosti, vendar se zavedajo, da je treba
spremljati tudi druge skupine in vidike zadovoljstva, zato redno izvajajo tudi sploSne ankete o

zadovoljstvu uporabnikov (Podehl 2004).

Na splosno ankete, ki jih izvajajo nacionalni statisticni uradi, ve¢inoma ostajajo na opisni
ravni analize rezultatov (Cassel in drugi 2003). Litvanski statisticni urad poroca, da je leta
2008 uvedel metodologijo za izracun indeksa zadovoljstva uporabnikov uradne statistike
(Miskiniene in Kaminskiene 2008). Podatki so zbrani za sploSno javnost in se nanasajo na
stiri nacela Kodeksa ravnanja evropske statistike (ustreznost, zadostnost, pravocasnost in
toCnost ter dostopnost in jasnost). Na podlagi rezultatov izraCunavajo utezeni indeks,
zanimivo pa je, da utezi ne doloCijo na podlagi pomembnosti posameznega kriterija za
uporabnike, ampak so doloene na podlagi strokovne presoje strokovnjakov znotraj
statisticnega urada. S pomocjo modela, pri katerem upoStevajo pomembnost posameznega
kriterija glede na uporabnika, zadovoljstvo uporabnikov meri Svedski statisticni urad, zato ga

nekoliko bolj podrobno predstavljamo v nadaljevanju.

Indeks zadovoljstva uporabnikov Svedskega statisticnega urada

Model za izraun indeksa zadovoljstva uporabnikov Svedskega statisticnega urada vsebuje 8
latentnih  spremenljivk (dostopnost, informacijski kanali, predstavitev, prijaznost,
kompetence, u¢inkovitost, okolje ter kakovost statisticnih izdelkov in storitev), ki so merjene

s pomoc¢jo 50 neposredno merjenih indikatorjev. Glavni cilji izvajanja tovrstnih raziskav so
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kvantitativna ocena zadovoljstva uporabnikov, boljSe razumevanje zaznane kakovosti pri
uporabniku in pomo¢ pri nacrtovanju strategij za izboljSanje zadovoljstva uporabnikov

(Cassel 2001).

Model sledi procesu nastajanja zadovoljstva uporabnikov (Statistic Sweden 2006), kot ga
prikazujemo na sliki 3.1. Na levi strani je ve¢ dejavnikov kakovosti, saj model predvideva, da
vplivajo na splosno zadovoljstvo uporabnikov. Dejavnike kakovosti in neposredno merjene
indikatorje so pripravili na podlagi razgovorov z uporabniki, kar zagotavlja, da odsevajo
resni¢no stanje in niso zgolj posledica teoreti¢nih predpostavk. Na desni strani je zaupanje

uporabnikov, ki je posledica splosnega zadovoljstva uporabnikov.

Slika 3.1: Model za merjenje indeksa zadovoljstva uporabnikov Svedskega statisticnega urada.

Dostopnost

Informacijski kanali

Predstavitev

Splosno

! Zaupanje
zadovoljstvo

Kompetence

Kakovost statisti¢nih
izdelkav in ctaritev

Vir: Cassel 2006

Model predpostavlja, da imajo nekateri dejavniki vecji vpliv na sploSno zadovoljstvo
uporabnikov kot drugi. Zato je pomembno, da lahko s pomocjo statisticne analize prepoznajo
bolj pomembna podrocja za uporabnike in se osredotoCijo na izboljSevanje le-teh (Cassel
2001). Analiza rezultatov je opravljena s pomoc¢jo modela strukturnih enacb in metode delnih
najmanj$ih kvadratov PLS (ang. Partial Least Squares), za postavljanje prioritet pri
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izboljSavah pa uporabljajo matriko pomembnosti, kjer rezultate posamezne latentne
spremenljivke postavijo v diagram skupaj z izraCunano pomembnostjo na podlagi modela

(Cassel 2006; Statistics Sweden 2006).

3.3 MERJENJE ZAUPANJA V URADNO STATISTIKO

Merjenja zaupanja uporabnikov v uradno statistiko ne moremo Steti med klasicne ankete o
zadovoljstvu uporabnikov. Zaupanje v podatke uradne statistike je za delovanje statisti¢nih
uradov klju¢nega pomena, saj nudi osnovo za nemoteno izvajanje statisti¢nih raziskav. V ¢asu
ekonomske krize zanimanje za uradne statistiéne podatke naras¢a, podatki pa so tako Se bolj
pod drobnogledom druZbe, kar vpliva tudi na stopnjo zaupanja. Fellegi (2004a, 140) meni, da
je »ohranjanje zaupanja v statisticne urade in v integriteto statistinega sistema v posamezni

drzavi trenutno eden izmed kljucnih izzivov statisticnih uradov«.

Raziskovanje merjenja zaupanja v zadnjem casu pridobiva vse ve¢ pozornosti, na kar med
drugim kaze tudi mednarodna iniciativa, ki je razvila poseben model za merjenje zaupanja v
uradno statistiko (OECD 2010). Ob tem lahko pricakujemo, da se bodo v prihodnosti prav
ankete o zadovoljstvu uporabnikov uradne statistike Se bolj podrobno ukvarjale tudi z
merjenjem zaupanja uporabnikov, saj tudi skupina v zaklju¢nem porocilu ugotavlja, da bodo
statisticne organizacije tezko zagotovile dovolj sredstev za samostojno izvajanje tovrstnih
raziskav. Aktivnosti na kratko predstavljamo v nadaljevanju, rezultate dela skupine pa smo

uporabili tudi pri operacionalizaciji teoretskega modela in konceptov.

Gronroos (2000) zaupanje opise kot pricakovanje, da se bo nekaj (nekdo) obnasalo v skladu z
nasimi predvidevanji v dani situaciji. Ce se nekaj (nekdo), v kar zaupamo, ne bo obnasalo v
skladu s pri¢akovanji, bo tisti, ki zaupa, dozivel razocaranje. RazocCaranje bo veliko vecje, ¢e
je posameznik imel zaupanje, kot ¢e ne bi zaupal. Izvore zaupanja avtor opiSe v naslednjih
tockah:

e Splosno zaupanje, ki izhaja iz druzbenih norm.

e Sistemati¢no zaupanje, ki izhaja iz zakonov in pogodb.

e Zaupanje v osebo, ki izhaja iz znacilnosti osebe, ki posamezniku vzbuja zaupanje.

e Zaupanje v proces, ki izhaja iz dolgoro¢nih pozitivnih izkuSen;.
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O izvorih zaupanja govori tudi Fellegi (2004a), ki ugotavlja, da se je treba zavedati, da
zaupanje v statisti¢ni urad ne obsega le vere v strokovnost urada, ampak — Se bolj pomembno
— obsega predvsem vero v to, da je urad sposoben obvarovati statisti¢ni sistem pred
politiénimi pritiski, ki bi lahko vplivali na kakovost in neodvisnost objavljenih statisticnih

podatkov.

Model merjenja zaupanja v uradno statistiko OECD

V letu 2009 je delovala Elektronska delovna skupina za merjenje zaupanja v uradno statistiko
(ang. OECD electronic working group: Trust in Official Statistics), ki je zdruzevala
strokovnjake s podroc¢ja uradne statistike z vsega sveta in v kateri je aktivno sodeloval tudi
SURS (OECD 2010). Naloga skupine je bila, da razvije model za merjenje zaupanja v

podatke uradne statistike, ki bi bil primeren tudi za izvajanje mednarodnih primerjav.

Raziskava, ki je bila opravljena znotraj skupine, je pokazala, da ne obstaja splosno sprejeta

definicija zaupanja na splosno, Se manj pa zaupanja v uradno statistiko. Fellegi (2004b) je

dejavnike, ki vplivajo na zaupanje v uradno statistiko, razdelil v tri skupine:

o Strukturni dejavniki: v kolikSni meri so statisticni podatki objektivni, nepristranski,
neodvisni in transparentni ter predvsem, v kolikSni meri so zaznani kot taki.

o Statisticni dejavniki, ki vkljucujejo predvsem primerne statistine procese in kakovostne
rezultate.

o Dejavniki ugleda, ki obsegajo jasno politiko obvesS¢anja javnosti o statisticnih podatkih,
organiziranje sodelovanja z uporabniki, dobre odnose z mediji in ostalimi pomembnimi

delezniki.

Na podlagi teoreti¢ne razprave je skupina pripravila teoreticni model za merjenje zaupanja v
uradno statistiko, ki temelji na merjenju dveh vrst zaupanja. Prvo predstavlja merjenje
zaupanja v statisticne rezultate, kjer so indikatorji strukturirani glede na komponente
kakovosti; drugo vrsto zaupanja pa predstavlja merjenje zaupanja v statisticni urad, kjer so
indikatorji s podroc¢ja zaupnosti, transparentnosti poslovanja, nepristranskosti in u¢inkovitosti
(OECD 2010). Obe vrsti zaupanja vplivata na skupno zaupanje v uradno statistiko, kot je
prikazano na sliki 3.2., poleg tega pa na celotni model vplivajo Se zunanji dejavniki: kulturne

norme, zavedanje ter zgodovina (pretekle izkusnje).
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Slika 3.2: Model za merjenje zaupanja v uradno statistiko.
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Vir: OECD 2010

Eden izmed pomembnih problemov, ki se je pojavil pri razvoju modela, je bila primerljivost
med drzavami. Fellegi (2004a) navaja, da je problem, s katerim se statisti¢ni uradi sooc¢ajo pri
ustvarjanju in ohranjanju verodostojnosti, ta, da je splosna stopnja zaupanja mo¢no pogojena
z druzbo, v kateri urad deluje (nekatere druzbe so tradicionalno v vecji meri nagnjene k
nezaupanju kot druge), kar je svoji raziskavi ugotovil tudi Deloitte (2009). Zavedanje tega
vpliva je pri razvoju vpraSalnika pripeljalo do tega, da je bilo v model dodano merjenje
splosnega zaupanja v institucije javnega sektorja v drzavi, s katerim bi izmerili in upostevali

tudi vpliv kulturnih razlik (OECD 2010).

Skupina je v zakljuénem porocilu ugotovila, da je tezko verjetno, da bi v bliZnji prihodnosti
obstajala mednarodno primerljiva raziskava o merjenju zaupanja v uradno statistiko. Po eni
strani je problem v razli¢nem postavljanju prioritet med drzavami, po drugi strani pa tudi v

razli¢nih kulturnih vrednotah in druzbenih normah, ki na splosno vplivajo na stopnjo zaupanja
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v druzbi. Vendar je kljub temu pomembno, da se razvije teoreticen model, ki bo predstavljal
metodolosko podlago za merjenje zaupanja v uradno statistiko, ¢e se posamezen statisti¢en
urad odloc¢i za to. V okviru te pobude so nekatere drZzave izvedle testiranje predlaganega

vprasalnika in objavile tudi osnovne rezultate.

3.4 IZKUSNJE Z MERJENJEM ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV URADNE
STATISTIKE NA SURS

Prvi poskusi merjenja zadovoljstva uporabnikov na SURS segajo v leto 1997, ko je bila
izvedena kratka anketa o mnenju podjetij o uporabi podatkov (Krizman 2002). Dve leti
pozneje je bila opravljena prva anketa o uporabnikih spletne strani (Moze 1999), kar je zelo
zgodaj glede na to, da je SURS spletno stran uvedel leta 1995. Vendar je treba ob tem
poudariti, da je Slo res zgolj za prve poskuse in so ankete obsegale precej manj kot 100
anketirancev. Vseeno pa ti zgodnji poskusi kazejo na to, da je bilo zavedanje pomembnosti
uporabnikov in uporabniska usmerjenost prisotna ze tedaj. To sovpada tudi z ugotovitvami
Krizmanove (2002, 6), ki pravi, da se je »prehajanje SURS-a iz proizvodno usmerjene v
uporabniS$ko usmerjeno organizacijo stopnjevalo s sprejemom Zakona o drzavni statistiki

(1995, 2001)«.

3.4.1 Splosne ankete o zadovoljstvu uporabnikov

Prva vecja anketa o zadovoljstvu uporabnikov je bila izvedena leta 2001 in je vkljuCevala
razlicne segmente uporabnikov: javni sektor, podjetja, znanost in raziskovanje in zaposlene na
SURS-u (Krizman 2002). Anketa je merila razkorak med zadovoljstvom in pomembnostjo
desetih izbranih kriterijev kakovosti: ustreznost statisticnih konceptov za uporabnike,
statisticna to¢nost podatkov, azurnost podatkov, pravoCasno posredovanje podatkov,
dostopnost in pomo¢ uporabnikom ter preglednost metodoloskih pristopov, ureditev ¢asovnih
serij podatkov, usklajenost z mednarodnimi standardi, koherentnost statisti¢nih izdelkov,

podrobnost izkazovanja podatkov, statisti¢no pokrivanje vseh podrocij.

Posebnost te ankete je predvsem v tem, da je bila izvedena tudi med zaposlenimi na SURS-u
in je tako prikazala razkorak med pomembnostjo kriterijev kakovosti za posamezne segmente
uporabnikov v primerjavi z dojemanjem pomembnosti pri zaposlenih na SURS-u. Na podlagi

zbranih podatkov je bil izracunan tudi indeks zadovoljstva uporabnikov, pri katerem je bila za
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izraCun za utezevanje posamezne ocene zadovoljstva uporabljena ocena pomembnosti

posameznega kriterija kakovosti.

Splosne ankete o zadovoljstvu uporabnikov so bile nato izvedene vsako tretje leto, in sicer
leta 2004, 2007 in zadnja 2010, vendar so rezultati teh anket med seboj slabo primerljivi.
Razlogov za to je vec, eden izmed glavnih pa je, da na tem podroc¢ju poteka intenzivni razvoj,
skladno z njim pa so se spreminjale tudi ankete, kar je bilo zaznati Ze ob koncu pilotne
raziskave za anketo leta 2004 (StraziSar 2004). Razvoj poteka tako na podrocju anketiranja

uporabnikov kot tudi razvoja novih statisti¢nih storitev in temu se prilagajajo tudi ankete.

Pilotna anketa iz leta 2004 je metodoloSko ponovila merjenje razkoraka med zadovoljstvom
in pomembnostjo, vendar so bili zajeti drugi vidiki kakovosti kot v letu 2001. Uporabljene so
bile mednarodno sprejete dimenzije kakovosti, in sicer: ustreznost, natan¢nost ocene,
pravocasnost in to¢nost objave, dostopnost in jasnost, primerljivost in skladnost (SURS
2004). Vendar je iz vprasalnika razvidno, da dimenzije kakovosti niso bile konkretneje
operacionalizirane s posameznimi merljivimi indikatorji. Uporabnikom so bile v pomo¢
definicije posamezne dimenzije, ki pa so relativno tezko razumljive za uporabnike oz. za
razumevanje vzamejo ve¢ napora, kot ga je uporabnik pripravljen vloziti v izpolnjevanje

ankete.

V anketi iz leta 2007 ni bil opravljen izracun indeksa zadovoljstva, bolj podrobno pa so bili
proucevani naslednji vidiki: odnos do statistike na splo$no in odnos do SURS-a; ocena
SURS-a kot celote; ocena storitev SURS-a in ocena izdelkov SURS-a (SURS 2008). Prvi€ so
bila merjena pricakovanja uporabnikov in izpolnitev le-teh. SploSne znacilnosti izvedenih
anket predstavljamo v tabeli 3.2., kjer za primerjavo dodajamo tudi glavne znacilnosti ankete

iz leta 2010.
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Tabela 3.2: Pregled izvajanja anket o zadovoljstvu uporabnikov SURS-a.

Leto Stevilo Stopnja Nacin Merska
Ime ankete izvedbe | odgovorov | odgovora anketiranja lestvica
AnKketa o mnenju podjetij o ) pisni vprasalnik, ]
uporabi podatkov SURS-a 1997 72 ni podatka izpolnjen na ni podatka
(Krizman 2002) statisticnem posvetu
Anketa o zadovoljstvu o » )
uporabnikov 2001 610 42,3 % anketiranje po posti 10-stopenjska
(Krizman 2002) lestvica
Pilotna anketa o zadovoljstva postna in spletna .
uporabnikov 2004 804 36,3 % anketa 5—s1topepjska
(SURS 2004) estvica
Anketa o zadovoljstvu
uporabnikov statisti¢nih o spletna anketa, 5-stopenjska
podatkov in informacij SURS-a 2007 1907 28% delno postna anketa lestvica
(SURS 2008)
Anketa o zadovoljstvu 7-stopenjska
uporabnikov SURS-a 2010 2680 23 % spletna anketa lestvica
(SURS 2011)

3.4.2 Druge ankete o uporabnikih

Poleg splosnih anket o zadovoljstvu uporabnikov pa so bile na SURS-u izvedene tudi nekatere
druge ankete, ki so raziskovale posamezne vidike uporabe statisticnih podatkov (glej tabelo
3.3.). Poleg Ze omenjenega poskusa anketiranja uporabnikov spletne strani v letu 1999 je leta
2005 potekala obSirna anketa o mnenju uporabnikov o spletni strani SURS-a, katere glavni
cilj je bila ocena spletne strani www.stat.si, poleg tega pa tudi pridobivanje informacij o

navadah in potrebah uporabnikov (SURS 2005b).

Izvajanje anket o javni podobi SURS-a je omenjeno ze v poro€ilih Krizmanove (2002) in
StraziSarjeve (2004), vendar rezultati teh anket niso bili konkretno dokumentirani. Anketa je
bila izvedena tudi v letih 2006 in 2007, in sicer v okviru dodatnih vpraSanj pri telefonski
anketi o mnenju porabnikov, ki jo mese¢no izvaja SURS (SURS 2007a). Anketa je obsegala
merjenje prepoznavnosti SURS-a v primerjavi z izbranimi institucijami v Sloveniji in zbiranje

mnenj o delovanju SURS-a med splosno javnostjo.

Leta 2006 je bila izvedena anketa o kakovosti statisticnih podatkov SURS-a, ki se je precej
razlikovala od preostalih. Izvedena je bila v okviru Ze omenjenih priprav na strokovni pregled
izpolnjevanja nacel Kodeksa ravnanja evropske statistike, ki je na SURS-u potekal maja 2007.
V anketo so bili vkljueni klju¢ni uporabniki po izboru posameznega urada. Osnutek
vprasalnika je pripravil Eurostat, vendar so imeli uradi pri dokon¢ni obliki vprasalnika in

izvedbi ankete popolnoma proste roke. Ob poskusu natan¢nejSega analiziranja teh anket se je
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izkazalo, da vecina uradov porocil o anketi ni objavila na spletnih straneh; pogosto se iz
objavljenih porocil ne da razbrati poteka ankete in je tako premalo informacij, da bi se dalo
konkretno primerjati rezultate; poleg tega so uradi vsebino ankete prilagodili do te mere, da je

skoraj neprimerljiva.

Tabela 3.3: Pregled drugih anket o uporabnikih SURS-a.

Leto Stevilo Stopnja Nacin Merska
Ime ankete izvedbe | odgovorov | odgovora anketiranja lestvica

Anketa o uporabnikih spletnih i )
strani SURS-a 1999 68 ni podatka spletna anketa ni podatka

(Moze 1999)

Anketa o mnenju uporabnikov 5-stopenjska
o spletni strani SURS-a 2005 1240 43,3 % spletna anketa lestvica
(SURS 2005b)

2006 815 55 % 4-ali 5-
Anketa o javni podobi SURS-a 2007 \ telefonska anketa stopen.J ska
(SURS 2006; SURS 2007b) 748 50 % lestvica
Anketa o kakovosti statisticnih - ;
podatkov SURS-a 2006 121 38% spletna anketa 2 Slg’slt’:?g;ka

(SURS 2007a)
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4 RAZVOJ MODELA ZA MERJENJE ZADOVOLJSTVA
UPORABNIKOYV URADNE STATISTIKE

Kljub naraS¢ajoCem zavedanju pomena uporabnikov uradne statistike je proucevanju tega
podro¢ja redko kdaj namenjena posebna pozornost, tako na konferencah kot tudi v strokovni
in znanstveni literaturi. Na tem podroc¢ju tako ni uveljavljenih teoreti¢nih priporocil, ki bi jih
statisticni uradi lahko upostevali pri izvajanju raziskav o zadovoljstvu uporabnikov uradne

statistike.

Predhodno predstavljena teoreti¢na izhodis¢a so nudila osnovo za razvoj teoretskega modela
za merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike, ki ga predstavljamo v nadaljevanju in
ob tem podajamo utemeljitve za vkljucitev posameznih konceptov v teoretski model. Sledi
predstavitev glavne teze in raziskovalnih hipotez, ki jih bomo preverjali v empiri¢nem delu;

ob koncu pa predstavljamo Se operacionalizacijo teoretsko predpostavljenih konceptov.

4.1 TEORETSKI MODEL

Pregled dobrih praks v ESS-ju in $irSe pokaze, da uporaba teoreti¢no utemeljenih modelov in
analiziranje pomembnosti posameznih dejavnikov, ki vplivajo na zadovoljstvo uporabnikov
uradne statistike, nista razSirjena. Ena izmed redkih drzav, ki je uvedla modelski pristop pri
izvajanju anket o zadovoljstvu uporabnikov uradne statistike, je Svedska, ki uporablja
enostaven model za merjenje indeksa zadovoljstva uporabnikov Svedskega statistiénega urada
(Statistics Sweden 2006; Cassel 2006). Vendar pa ta model Se ni bil uporabljen in preizkuSen
na katerem drugem statisticnem uradu, prav tako niso dostopne metodoloske podrobnosti
modela. Model ne uposteva nekaterih novejsih sprememb uveljavljenih modelov na podrocju
merjenja zadovoljstva uporabnikov (zelo podrobno razéleni in meri kakovost opravljene
storitve pridobivanja uradnih statisticnih podatkov — sedem latentnih spremenljivk, manjsSo
pozornost pa posveti kakovosti statisticnih izdelkov in storitev — ena latentna spremenljivka,
poleg tega predvideva kar 50 neposredno merjenih indikatorjev). Druga, vidnejsa pobuda na
tem podrocju, ki se razvija v zadnjem ¢asu in ima teoretsko podlago, pa je model za merjenje
zaupanja v uradno statistiko (OECD 2010). Model se osredotoca na pojasnjevanje dejavnikov
zaupanja uporabnikov v uradno statistiko, medtem ko Zelimo z modelom za merjenje

zadovoljstva uporabnikov raziskati in pojasniti dejavnike in posledice zadovoljstva.

67



Na podro¢ju spremljanja zadovoljstva uporabnikov uradne statistike tako nismo nasli
teoreticno utemeljenega modela, ki bi bil primeren za neposredno uporabo, zato smo morali
izhodiS¢e za razvoj teoretskega modela poiskati drugje. Neprekinjen metodoloski razvoj in
Siroko uporabo so v zadnjih desetletjih doziveli nacionalni barometri zadovoljstva, zato smo
se odlocili, da jith vzamemo za osnovo za razvoj modela. Johnson s sodelavci (2001)
ugotavlja, da so nacionalni barometri za merjenje zadovoljstva primerni predvsem za
primerjavo med posameznimi panogami in primerljivimi organizacijami, vendar so na tak
nacin zbrane informacije obicajno presploSne za pripravo konkretnih nacrtov izboljSav za
posamezno organizacijo. Ce Zelimo pridobiti podrobnej$e informacije tudi na ravni storitev in
izdelkov, je treba model prilagoditi posebnostim obravnavane organizacije, zato smo na
podlagi analize predstavljenih nacionalnih barometrov zadovoljstva razvili teoretski model za

merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike.

Svedski SCSB je bil prvi tovrstni model, na osnovi katerega so se razvili drugi nacionalni
barometri. Na podlagi SCSB-ja in dodatno opravljenih raziskav je bil razvit ameriski ACSI, ki
je vkljucil pomembne izboljSave v primerjavi s SCSB-jem, zato smo ta model vzeli za osnovo
pri razvoju modela. Model ACSI v ZDA uporabljajo za merjenje zadovoljstva na nacionalni
ravni v sedmih gospodarskih panogah in je tako eden izmed najbolj pogosto preverjenih
modelov; uspesno je bil uporabljen v Sirokem spektru razli¢nih organizacij in spremlja ga
intenziven metodoloski razvoj. Model ACSI smo prilagodili glede na znane pomanjkljivosti
in kritike modela, pri ¢emer smo se posluzili predvsem teoretskih izhodiS¢ nekaterih drugih
nacionalnih barometrov. V tabeli 4.1. predstavljamo pregled teoreti¢nih konceptov, ki so
vkljuceni v posamezen model, v nadaljevanju pa opredeljujemo razloge za opravljene

prilagoditve v naSem teoretskem modelu.
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Tabela 4.1: Pregled teoreticnih konceptov posameznih nacionalnih barometrov zadovoljstva v

primerjavi z razvitim teoretskim modelom.

ACSI za teoretski
SCSB ACSI ECSI javni sektor model

Splosno zadovoljstvo porabnikov v v v v v
Dejavniki zadovoljstva
Zaznana kakovost v v

- izdelkov v v

- storitev v v
Pri¢akovanja porabnika v v v v
Zaznana vrednost v v v
Ugled v
Posledice zadovoljstva
PritoZbe porabnikov v v v v
Zvestoba porabnikov v v v
Zaupanje uporabnikov v v

Vsem predstavljenim modelom je skupno, da skuSajo pojasniti splosSno zadovoljstvo
porabnikov (v primeru ACSI-ja za javni sektor in teoretskega modela imamo v mislih
uporabnike), vendar si modeli niso enotni glede vkljuevanja dejavnikov in posledic

zadovoljstva.

Modela ACSI in ACSI za javni sektor vkljuCujeta zaznano kakovost, model SCBS zaznano
kakovost vklju¢i neposredno v zaznano vrednost; medtem ko model ECSI zaznano kakovost
razdeli na zaznano kakovost izdelka in zaznano kakovost storitve. Gre za enega izmed
novejSih modelov, ki predpostavlja, da je poleg kakovosti statisticnih podatkov za uporabnike
pomembna tudi zaznana kakovost opravljene storitve, kar sovpada tudi z dimenzijami
kakovosti storitev, kot jih je teoreticno opredelil Gronroos (2000). Zato smo se odlo¢ili, da v
temu delu sledimo modelu ECSI. Merjenje pri¢akovanj uporabnikov je vklju¢eno v vse
predstavljene modele, vendar smo se zaradi mnogih kritik in nedoreenosti metodologije, ki
jih podrobneje predstavljamo v nadaljevanju, odlocili, da ta koncept izpustimo iz modela.
Prav tako smo po vzoru ACSI-ja za javni sektor izpustili koncept zaznane vrednosti, ki
predstavlja razmerje med kakovostjo in ceno, saj so uradni statisticni podatki brezplacno
dostopni, zato ne bi bilo smiselno vkljuéiti vrednotenja cene. Model ECSI edini vkljucuje Se
merjenje ugleda organizacije, vendar izkusSnje kazejo, da se ob merjenju tega koncepta
pojavljajo mnoge tezave, predvsem kadar merjenje izvaja sama organizacija, ki je tudi
predmet proucevanja (Statistics Norway 2010). Zato smo se odlocili, da tega koncepta ne

vklju¢imo v model.
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Na strani posledic zadovoljstva vsi modeli (razen ECSI) predvidevajo merjenje pritozb.
Zaradi nekaterih metodoloskih problemov, ki jih predstavljamo v nadaljevanju, smo se
odlocili, da merjenje pritozb porabnikov razsirimo Se z merjenjem priporocil uporabnikov.
Modeli SCBS, ACSI in ECSI kot posledico zadovoljstva vkljucujejo zvestobo porabnikov,
vendar smo sledili modelu ACSI za javni sektor, ki zvestobo porabnikov nadomesti z bolj

primernim konceptom za okolje javnega sektorja — zaupanjem uporabnikov.

Teoretski model za merjenje zadovoljstva uporabnikov statisticnega urada predstavljamo na
sliki 4.1., v nadaljevanju pa podajamo nekoliko podrobnejSo utemeljitev, zakaj so bile

opravljene posamezne spremembe.

Slika 4.1: Teoretski model za merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike (predstavitev
konceptov).

Priporocila in
pripombe

Zaznana kakovost
1zdelkov

Splosno
zadovoljstvo
uporabnikov

Zaznana kakovost
opravljene
storitve

Zaupanje

Najpomembnejsa prilagoditev modela v primerjavi s preostalimi predstavljenimi modeli je
opustitev merjenja posameznikovih predhodnih pri¢akovanj. Odlocitev smo sprejeli na
podlagi razprav razli¢nih avtorjev, ki ugotavljajo, da se pri tovrstnem merjenju pojavljajo
precejSnji problemi, ki vplivajo na veljavnost in zanesljivost merjenja. Nekateri avtorji
menijo, da uporabnikova ocena izkusnje Zze vkljucuje interno mentalno primerjavo med
resni¢no zaznavo in pri¢akovanji (Cronin in Taylor 1992; Grénroos 2000). Ce se odlo¢imo za
merjenje predhodnih pri¢akovanj in uporabnikove ocene izkusnje, pricakovanja na tak nacin
dvakrat vklju¢imo v model. Lewisova (1993) ugotavlja, da so anketiranci pogosto zmedeni,
kaksna je razlika med dvema merskima lestvicama, kadar ena meri pricakovanja, druga pa z
enakimi trditvami meri resni¢ne izkusnje, povezane z izdelkom ali s storitvijo. Prav merjenje

razkoraka med pric¢akovanji in resni¢no izkus$njo je bila tudi ena izmed najbolj pogostih kritik

70



modela SERVQUAL (Buttle 1996; Asuboteng 1996; Lee in drugi 2000), Johnson in drugi
(2001) pa so v svoji raziskavi nacionalnih barometrov prav tako mocno kritizirali ta pristop.
Fornell in drugi (1996) so ugotovili, da je vez med pricakovanji in zaznano kakovostjo v
modelu zelo Sibka in med sedmimi proucevanimi gospodarskimi panogami je bila prav za
podro¢je javne uprave ta povezava neznaCilna. Nekatere raziskave so merjenje
posameznikovih pricakovanj nadomestile z merjenjem pomembnosti posameznega dejavnika
kakovosti (Kunstelj in drugi 2009), vendar Cassel (2006) kritizira tudi ta pristop. Pravi, da
obicajno anketiranci vsem dejavnikom pripiSejo priblizno enako stopnjo pomembnosti, zato
takSna analiza nima smisla. Drug problem pa je, da ¢eprav anketiranci menijo, da je dolocen
dejavnik zelo pomemben, ni nujno, da bo izboljSanje tega dejavnika tudi resni¢no imelo
pozitivni vpliv na splosno zadovoljstvo. Zaradi predstavljenih argumentov smo se odlocili, da
iz modela izpustimo merjenje uporabnikovih predhodnih pri¢akovanj in ob tem upoStevamo
opozorila, da je v model vseeno treba vkljuciti uporabnikove izkuSnje pred in po uporabi
izdelka ali storitve, kar bomo upoStevali pri operacionalizaciji neposredno merjenih
indikatorjev, ki se bodo nanasali na uporabnikovo celotno izkusnjo z dolocenim izdelkom ali
storitvijo, ne glede na ¢as — kumulativno zadovoljstvo (Johnson in drugi 2001; Kunstelj in

drugi 2009).

Druge pomembne spremembe v modelu so bile narejene predvsem na strani dejavnikov
zadovoljstva, saj jih je bilo treba prilagoditi posebnostim obravnavane organizacije.
Teoreti¢na izhodis¢a kazejo, da je koncept merjenja zaznane kakovosti eden izmed kljucnih,
ki ga je treba prilagoditi glede na raziskovalni problem. Zaznana kakovost izdelka ali
storitve je neposredno in tesno povezana s samim izdelkom ali storitvijo, na kar vpliva tudi
opredelitev tega koncepta. Fornell (1992) ugotavlja, da je omejitev modela SCSB predvsem v
predpostavki, da so osnovni koncepti, ki so vklju€eni v model, zadostni za celoten proces
zadovoljstva uporabnikov v zelo razliénih gospodarskih panogah. To predpostavko so povzeli
tudi mnogi poznej$i nacionalni barometri, zato so bolj primerni za merjenje razlik med
gospodarskimi panogami. Ce pa je glavni cilj merjenje sprememb zadovoljstva uporabnikov
za posamezno organizacijo, je smiselno razviti manj sploSen model in se dobro prilagoditi
znacilnostim te organizacije, kar je »predvsem pomembno v industrijah, kjer obstajajo jasna
merila za kakovost izdelkov« (Fornell 1992, 15). Tudi Johnson in drugi (2001) menijo, da je
stvar izbire, ali se uporabi splo$ni indeks zaznane kakovosti, kot ga predvideva ACSI, ali
nacrtovalec izbere dimenzije kakovosti, ki so bolje prilagojene izdelku, katerega kakovost

zelimo izmeriti; kar Se posebej velja za podrocja, kjer obstajajo jasna in uveljavljena merila za
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kakovost izdelka ali storitve. Merjenje zaznane kakovosti smo po vzoru modela ECSI razdelili
na dve dimenziji, ki sovpadata tudi z definicijo kakovosti storitev, kot jo je predstavil
Gronroos (2000). Prva dimenzija predstavlja tehnicno kakovost rezultata, torej kaj je
uporabniku po opravljeni storitvi ostalo — poimenovali smo jo zaznana kakovost izdelkov.
Druga dimenzija pa predstavlja funkcionalno kakovost procesa in se nanasa na to, kako je bila

storitev opravljena — poimenovali smo jo zaznana kakovost opravljene storitve.

Posledice zadovoljstva so bile v veliki meri ohranjene in so bile ve¢inoma prilagojene zgolj
zaradi posebnosti, ki jih predstavlja delovanje v javnem sektorju. Koncept pritozb
uporabnikov izhaja iz modela ACSI, vendar smo ga delno razsirili po vzoru modela ACSI za
javni sektor, ki pri konceptu zaupanja vklju€uje tudi merjenje priporocil (Van Ryzin in drugi
2004), prav tako pa ta vidik vkljucuje tudi model Svedskega statisticnega urada (Cassel 2006).
Prvotni koncept pritozb smo zato preimenovali v priporocila in pritoZbe uporabnikov.
Merjenje pritozb uporabnikov je precej problematicno, kar so ugotovili tudi ze pri ECSI-ju,
zato so ta koncept izpustili iz modela (Kristensen in drugi 2001). Spoznali so, da Stevilo
opravljenih pritozb ne odseva Stevila uporabnikov, ki bi se resni¢no zeleli pritoziti oz. imajo
pripombe na delo organizacije, na kar opozarja tudi Kotler (1998). Obicajna razloga sta
predvsem zapleten pritozbeni postopek in pomanjkanje motivacije za opravljanje tovrstnega

postopka.

Modeli SCBS, ACSI in ECSI kot drugo posledico zadovoljstva predvidevajo zvestobo
uporabnika, ki pa smo jo po vzoru modela ACSI za javni sektor zamenjali s konceptom
zaupanje uporabnika. Zvestoba uporabnika v javnem sektorju pogosto ni neposredno
odvisno od njegove izbire, ampak pogosteje izhaja iz dolznosti, ki jih ima kot drzavljan
(Burns 1993). Zaupanje uporabnikov v storitve javnega sektorja pridobiva vse ve¢ji pomen za
ucinkovito delovanje; Se bolj pa je to ocitno na podroc¢ju uradne statistike, kjer je zaupanje
uporabnikov v statistiéni urad predpogoj za uspeSno zbiranje podatkov (Fellegi 2004a).
OECD je zato v letu 2010 razvil poseben model za merjenje zaupanja v statisticne urade
(OECD 2010). Povezavo med zadovoljstvom in zaupanjem uporabnikov pa predvideva tudi
model Svedskega statisticnega urada, ki zaupanje uporabnikov predpostavlja kot edino

posledico zadovoljstva (Cassel 2006).
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4.2 RAZISKOVALNE HIPOTEZE

Empiri¢no bomo preverjali tezo, da je sploSno zadovoljstvo uporabnikov uradne statistike
odvisno od dejavnikov zaznane kakovosti, ki vkljucuje zaznano kakovost statisticnih
podatkov in zaznano kakovost opravljene storitve pri dostopu do podatkov, vendar je
pomembnost posameznih dejavnikov razliéna glede na uporabniSke skupine. Za lazje

preverjanje teze smo oblikovali raziskovalne hipoteze, ki jih predstavljamo v nadaljevanju.

Prve stiri raziskovalne hipoteze izhajajo neposredno iz povezav med koncepti, kot smo jih
utemeljili v teoretskem modelu:

Hipoteza 1: Zaznana kakovost statisticnih podatkov pozitivno vpliva na splosno zadovoljstvo
uporabnikov.

Hipoteza 2: Zaznana kakovost opravljene storitve pozitivno vpliva na splosno zadovoljstvo
uporabnikov.

Hipoteza 3: Zadovoljstvo uporabnikov pozitivno vpliva na priporocila in odsotnost pritozb.

Hipoteza 4: Zadovoljstvo uporabnikov pozitivno vpliva na zaupanje uporabnikov.

Na podlagi drugih predpostavk, predstavljenih v literaturi, in empiri¢nih rezultatov ze

opravljenih raziskav pa smo oblikovali §e dodatne raziskovalne hipoteze.

Hipoteza 5: Na uporabnikovo zadovoljstvo v vecji meri vpliva zaznana kakovost statisticnih
podatkov kot pa zaznana kakovost opravijene storitve.

Pogosto je tehnicna kakovost izdelka razumljena kot klju¢na sestavina skupne kakovosti.
Osredotocanje organizacije na tehni¢no superiornost reSitve je uspeSno le, kadar ima
organizacija tehni¢no reSitev, ki je konkurenca ne more doseci. TakSne okolis¢ine pa se
obi¢ajno pojavijo v primeru monopola (Gronroos 2000). Monopoli so znacilni za javni sektor
in tako tudi za dejavnost uradne statistike. Mozno je sicer, da na primer ponudniki poslovnih
informacij v svojo ponudbo vkljucujejo tudi podatke uradne statistike (z navedbo vira) in tako
konkurirajo diseminaciji statisti¢nih uradov, vendar je ta konkurenca najveckrat omejena na
ozke segmente uradne statistike. Zato bomo preverili predpostavko Gronroosa (2000), da ima
v uradni statistiki zaznana kakovost izdelka vecji vpliv na zadovoljstvo kot zaznana kakovost

opravljene storitve.

73



Hipoteza 6: Pomembnost dejavnikov in posledic zadovoljstva se razlikuje med uporabniskimi
skupinami.

Veliko statisticnih uradov ima pripravljene segmentacije uporabnikov, ki vecinoma
upostevajo samo podatek, iz katerega sektorja prihaja uporabnik (Cassell 2003). Razvoj
informacijske tehnologije je razsiril krog uporabnikov ter namene uporabe in zgolj segment
uporabnika danes ne pove ve¢ veliko o uporabniku in njegovih potrebah, saj so meje med
posameznimi uporabniskimi skupinami vse manj jasne (Meliskova 2004). Delitev po sektorjih
lahko izboljSamo z opredelitvijo uporabniskih skupin na osnovi analize uporabniskih navad in
potreb, ki bo upostevala ve¢ kot le eno spremenljivko. Tako si bodo uporabniki znotraj
skupine med seboj bolj podobni, hkrati pa bodo med uporabniskimi skupinami vecje razlike.
Na podlagi empiriénih podatkov bomo pripravili razvrS€anje v uporabniske skupine in

analizirali pomembnost dejavnikov zadovoljstva za posamezno uporabnisko skupino.

Hipoteza 7: Pogostost in dolZina uporabe statisticnih podatkov sta povezana s stopnjo
uporabnikovega zadovoljstva. Uporabniki, ki pogosteje uporabljajo statisticne podatke, in
tisti, ki jih uporabljajo dlje casa, so bolj zadovoljni.

Veliko raziskav je potrdilo to hipotezo. Deloitte (2009) je v svoji empiri¢ni raziskavi
primerjal zadovoljstvo z elektronskim banéniStvom in ob tem ugotovil, da so uporabniki, ki
pogosteje uporabljajo te storitve, bolj zadovoljni. Podobno meni tudi Grénroos (2000, 64), ki
trdi, da »bolj pogosto, kot uporabnik uporablja doloceno storitev in s tem opravlja aktivnosti,
ki jih mora za uporabo storitev opraviti sam, bolje bo ocenil kakovost storitve.« Do podobnih
zakljuCkov pa so prisli tudi raziskovalci v empiri¢nih raziskavah norveskega (Frilseth in
Gulloy 2007) in avstralskega statisticnega urada (ABS 2010), ki so dognali tudi, da so
uporabniki, ki dlje Casa uporabljajo njihove statisticne podatke, bolj zadovoljni kot novi

uporabniki.
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4.3 OPERACIONALIZACIJA TEORETSKEGA MODELA IN KONCEPTOV

Teoretski model smo pripravili na podlagi pregleda obstojecih modelov in praks na tem
podro¢ju, pri ¢emer smo zeleli razviti sploSno veljaven model za merjenje zadovoljstva
uporabnikov uradne statistike. Statisticni uradi po svetu ponujajo razlicne izdelke (poleg
samih statisticnih podatkov tudi npr. poglobljene analize stanja, napovedi gibanj itd.), prav
tako pa tudi razlicne storitve (poleg razlicnih nacdinov dostopa do podatkov tudi npr.
svetovanje pri uporabi, storitve strokovnih knjiznic, izobrazevanja za uporabnike itd.).
Splosno razvit teoretski model je zato pred neposredno uporabno treba operacionalizirati
glede na konkretne izdelke in storitve, ki jih posamezen urad ponuja. Teoretsko
predpostavljene koncepte smo prevedli v latentno merjenje spremenljivke, ki jih
predstavljamo na sliki 4.2. V nadaljevanju predstavljamo teoreticno podlago za
operacionalizacijo posameznega teoretskega koncepta na raven latente spremenljivke in

dodajamo predstavitev neposredno merjenih indikatorjev in njihov izvor.

Slika 4.2: Teoretski model za merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike (predstavitev
latentnih spremenljivk).
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4.3.1 Splosno zadovoljstvo uporabnikov
Teoretski model za merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike prevzema glavno

skupno znacilnost nacionalnih barometrov zadovoljstva in tako v srediS¢u ostaja uveljavljen
in preizkuSen koncept za merjenje splosnega zadovoljstva uporabnikov, pri katerem pa je bila

vseeno narejena pomembna sprememba pri opredelitvi koncepta. Model ACSI meri
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zadovoljstvo uporabnikov, ki je posledica opravljene transakcije, saj vprasanja naslavlja
izkljuno na uporabnikovo zadnjo izkuSnjo z dolocenim izdelkom (Fornell in drugi 1996).
Tak$no razumevanje zadovoljstva uporabnikov je bilo pozneje nadgrajeno s konceptom
kumulativnega zadovoljstva, ki vklju¢uje vse dosedanje izkusnje uporabnika z dolofenim
izdelkom ali storitvijo (Fornell 1992; Grénroos 2000). Ce iz modela izpustimo merjenje
uporabnikovih pri¢akovanj, je treba meriti kumulativno zadovoljstvo uporabnikov, kar
pomeni, da morajo biti indikatorji operacionalizirani tako, da se nanaSajo na celotno izku$njo

uporabnika z dolocenim izdelkom ali storitvijo, ne glede na ¢as (Johnson in drugi 2001).

Teoreti¢na izhodis¢a smo upostevali pri operacionalizaciji neposredno merljivih indikatorjev.
Za osnovo smo vzeli indikatorje za merjenje sploSnega zadovoljstva uporabnikov v modelu
ACSI (Fornell in drugi 1996), ki so bili ze velikokrat empiri¢no preizkuseni. Indikatorje smo
preoblikovali, tako da zajemajo uporabnikovo celotno izkuSnjo s statistiénimi uradom (glej

tabelo 4.2.).

Tabela 4.2: Indikatorji sploSnega zadovoljstva uporabnikov in njihov izvor.

ZAD Splosno zadovoljstvo uporabnikov Izvor
ZAD 1 S SURS sem na splosno zadovoljen.
. ] ] ] ) Model ACSI
ZAD?2 SURS je izpolnil moja pri¢akovanja. (Fornell 1992)
Ce si predstavljate statisti¢ni urad, ki bi bil v vseh pogledih idealen, kako
ZAD 3 blizu temu idealu je po vaS§em mnenju SURS?

4.3.2 Merjenje zaznane kakovosti izdelkov
Latentno spremenljivko za merjenje zaznane kakovosti izdelkov smo poimenovali zaznana

kakovost statisticnih podatkov. Le-ta meri, kako uporabniki zaznajo kakovost statisticnih
podatkov, ki jih uporabljajo. Merjenje je potekalo na podlagi definicije komponent kakovosti
v ESS-ju, saj ta predstavlja uveljavljena merila za merjenje kakovosti statisticnih podatkov.
Definicija obsega dimenzije: ustreznost, tocnost, pravocasnost in to¢nost objave, dostopnost
in jasnost, primerljivost ter skladnost (Eurostat 2009). Indikatorji so bili na osnovi teoreti¢ne
podlage razviti na novo, saj podobna merska lestvica Se ni obstajala, pomagali pa smo si z
mnogimi primeri dobrih praks znotraj ESS-ja in na podlagi teh vprasalnikov izlus¢ili

indikatorje, ki so bili primerni za na§ namen (glej tabelo 4.3.).
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Tabela 4.3: Indikatorji zaznane kakovosti statisti¢nih podatkov in njihov izvor.

Q POD Zaznana kakovost statisti¢nih podatkov Izvor
Dimenzije kakovosti
o ) ) statisti¢nih podatkov
QPOD | Statisti¢ni podatki SURS so kakovostni. (Eurostat 2009)
o ) ) ) Dostopnost in
QPOD2 Do statisti¢nih podatkov SURS lahko pridem na sebi ustrezen nacin. jasnost
QPOD3 SURS za zbiranje podatkov uporablja ustrezne statisticne metode. Natan¢nost
o ) o Dostopnost in
QPOD 4 Statisti¢ni podatki SURS so tezko razumljivi. jasnost
Informagije 0 §tati§ti§nih podatkih SUR‘S (metapodatki, npr. definicije, Dostopnost in
QPOD 5 opis nacina zbiranja ipd.) zadoS¢ajo mojim potrebam. jasnost
QPOD 6 Statisticni podatki SURS so primerljivi v Casu. Primerljivost
QPOD7 Statisti¢ni podatki SURS dobro opisujejo dogajanje v gospodarstvu. Natanénost
o ) o Pravocasnost in
QPOD 38 Statisti¢ni podatki SURS se objavijo prepozno. toénost
Statisticni podatki SURS zadostijo mojim potrebam po statisticnih
QPODY podatkih. Ustreznost
QPOD 10 | Vsi statisticni podatki SURS o nekem pojavu so med seboj skladni. Skladnost

Poleg kvantitativne ocene posameznih dimenzij kakovosti smo z dodatnim vprasanjem
ocenili, v kolik$ni meri dimenzije kakovosti resni¢no odsevajo zaznavo uporabnikov o tem,
kaj je pomembno pri uradnih statisticnih podatkih. V ta namen je bilo v vprasalnik pred
sklopom vprasanj o zaznani kakovosti statistiénih podatkov vklju¢eno odprto vpraSanje, ki je

uporabnike sprasevalo, kaj je zanj pomembno pri statisticnih podatkih.

4.3.3 Merjenje zaznane kakovosti opravljenih storitev
Merjenje zaznane kakovosti opravljenih storitev predstavlja uporabnikovo oceno procesa

pridobivanja statisti¢nih podatkov in oceno izkuSenj pri sodelovanju s celotno organizacijo.
Uporabniki lahko navezejo stik s statisticnim uradom na razlicne nacine. Iz predhodnih
raziskav smo ugotovili, da veCina uporabnikov uporablja katerega izmed elektronskih na¢inov
dostopa do podatkov; vendar pa ima veliko uporabnikov tudi neposredni stik s statisti¢nim
uradom prek razliénih strokovnih posvetovanj, povprasevanj po dodatnih informacijah ipd.
(SURS 2003; SURS 2007). Na podlagi teh informacij smo se odlo¢€ili, da merjenje zaznane

kakovosti opravljenih storitev operacionaliziramo s pomocjo dveh latentnih spremenljivk.
Prva latentna spremenljivka predstavlja uporabnikovo oceno mneposrednega stika in

sodelovanja, pri kateri smo indikatorje povzeli po modelu SERVQUAL in jih primerno

prilagodili konkretni situaciji (glej tabelo 4.4.).

77




Tabela 4.4: Indikatorji zaznane kakovosti opravljene storitve (ocena neposrednega stika in
sodelovanja) in njihov izvor.

os Ocena neposrednega stika in sodelovanja Izvor

0s1 Z zaposlenimi na SURS se da enostavno vzpostaviti stik.

08s2 SURS zaposluje dobre strokovnjake. Model SERVQUAL

0S3 Zaposleni na SURS so pripravljeni pomagati uporabnikom. (Parasuraman in
drugi 1988)

084 SURS je do uporabnikov prijazna ustanova.

0S5 S hitrostjo odziva SURS sem zadovoljen/zadovoljna.

Druga latentna spremenljivka pa predstavlja uporabnikovo oceno izku$nje s spletno stranjo,
pri kateri smo pri operacionalizaciji indikatorjev za izhodis¢e vzeli model E-S-QUAL, delno
pa smo indikatorje povzeli tudi iz lestvice za merjenje zadovoljstva s spletnimi stranmi WUS

(glej tabelo 4.5.).

Tabela 4.5: Indikatorji zaznane kakovosti opravljene storitve (ocena spletne strani) in njihov izvor.

WEB Ocena spletne strani Izvor
WEBI Oblika spletne strani SURS je vizualno privla¢na. Model E-S-QUAL
. (Parasuraman in
WEB2 Spletna stran SURS je enostavna za uporabo. drugi 2005)
WEB3 Spletna stran SURS mi omogoca hiter dostop do iskane vsebine.
] Lestvica WUS

WEB4 Spletna stran SURS je prijazna do uporabnika. (Muylle in drugi

.. . . .. 2004
WEBS Informacije na spletni strani SURS so slabo organizirane. )

4.3.4 Priporodila in pritoZbe uporabnikov
Model ACSI koncept pritozb opredeli kot Stevilo opravljenih pritoZzb uporabnika, vendar se

pri tem pojavijo problemi z veljavnostjo merjenja. Kotler (1998, 41) navaja, da raziskave
kazejo, »da so kupci zadovoljni z enimi od vsakih §tirih nakupov, vendar se manj kot 5 %
nezadovoljnih kupcev resni¢no pritozi«. Z merjenjem Stevila opravljenih pritozb zato
podcenimo nezadovoljstvo uporabnikov. Ta koncept smo torej po vzoru modela Svedske
statistike operacionalizirali kot staliS¢e uporabnika o tem, ali ima pripombe o delu
organizacije ali ne (Cassel 2006). Merjenje pritozb pa smo, da bi zajeli SirSe mnenje
uporabnikov, razsirili Se z merjenjem priporocil, kot ga predvideva tudi ACSI za javni sektor
(American Customer Satisfaction Index). Ta del koncepta smo zato merili s pomocjo
indikatorja, ki je spraSeval o verjetnosti priporo€ila organizacije nekomu drugemu kot

ponudnika izdelkov ali storitev (glej tabelo 4.6.).
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Tabela 4.6: Indikatorji koncepta pritozb in pripomb uporabnikov in njihov izvor.

PRI PritoZbe in pripombe uporabnikov Izvor
Model ACSI za javni
sektor

. ) ) ) ) ) ) ) o (American Customer

PRI | SURS bi tudi drugim priporocil/priporocila kot vir statisti¢nih podatkov. | Sasisfaction Index )
Model svedskega
statisticnega urada

PRI 2 Splosno gledano nimam pripomb na delo SURS. (Cassell 2006)

4.3.5 Zaupanje uporabnikov

Koncept zaupanja uporabnikov je bil v model vkljuen na podlagi modela ACSI za javni

sektor (Van Ryzin in drugi 2004); vendar smo ga opredelili na dveh ravneh, po vzoru modela

za merjenje zaupanja v uradno statistiko (OECD 2010). Prva raven predstavlja zaupanje

uporabnika v statisticni urad kot celoto, ki vkljucuje tudi zaupanje v varovanje pridobljenih

podatkov posameznikov ali podjetij. Druga raven pa meri zaupanje uporabnika v statisti¢ne

podatke, ki jih statisti¢ni urad proizvaja (glej tabelo 4.7.).

Tabela 4.7: Indikatorji koncepta zaupanje in njihov izvor.
ZAUP Zaupanje Izvor
ZAUP | V kolik$ni meri zaupate SURS kot ustanovi?
] ] ] . T - Model za merjenje
ZAUP 2 V koliks$ni meri zaupate statisticnim podatkom, ki jih objavlja SURS? zaupanja
SURS skrbno varuje vse pridobljene podatke o posamezni osebi ali (OECD 2010)
ZAUP 3 organizaciji.
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5 RAZISKOVALNI NACRT

Teoreticno opredeljen model za merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike smo v
empiricnem delu preverili na organizaciji, ki zagotavlja uradne statisti¢ne podatke, na primeru
statisticnega urada. Raziskovalne hipoteze smo empiri¢no preverili s pomocjo spletne ankete
med Sirokim krogom uporabnikov SURS-a. SURS vse podatke objavlja na spletni strani v
slovenskem in angleskem jeziku in ima tudi doloCen delez uporabnikov iz tujine, zato je bil
anketni vpraSalnik pripravljen v slovenskem (v prilogi F) in angleskem jeziku. V tem
poglavju predstavljamo razvoj in testiranje anketnega vprasalnika, opis vzorca in potek
zbiranja podatkov, uporabljene metode za vstavljanje podatkov in kratek pregled metod, ki

bodo uporabljene pri analizi podatkov.

5.1 TESTIRANJE ANKETNEGA VPRASALNIKA

Anketni vpraSalnik je bil pred izvajanjem ankete testiran s pomocjo naslednjih metod:
opravljeni so bili kognitivni intervjuji z uporabniki; vprasalnik so pregledali strokovnjaki s
podrocja uradne statistike in anketne metodologije ter lektorji za slovenski in angleski jezik;
na koncu je bila opravljena Se pilotna anketa, ki je omogocila tudi kvantitativnho ovrednotenje

primernosti posameznih indikatorjev.

Pri razvoju in oblikovanju vpraSanj smo posebno pozornost posvetili temu, da so bila
vpraSanja jasna in nedvoumna; ob tem smo upostevali tudi priporocila, ki opozarjajo, da je
treba biti pri oblikovanju vpraganj pragmati¢en. Ce Zelimo na vsak naéin pojasniti in natanéno
omejiti pomen dolo¢ene besedne zveze, lahko hitro ustvarimo zapletena vpraSanja in s tem
obremenimo respondentove kapacitete spomina in razumevanja (Tourangeau in drugi 2000).
Iz tega razloga nekaterih strokovnih terminov, ki bi jih bilo morda dobro pojasniti, nismo

dodatno obrazlozili.

5.1.1 Kognitivno testiranje vprasalnika

Kognitivno testiranje vprasalnikov se je v praksi zacelo pojavljati po letu 1980, ko so
interdisciplinarno zdruzili mo¢i strokovnjaki s podrocja anketne metodologije in psihologi ter
tako zaceli uvajati novo prakso (Willis 1999). Predstavlja zbirko metod za analiziranje
kognitivnega procesa anketirancev med intervjujem, ki omogoca poglobljeno razumevanje

procesa odgovarjanja. Oblikovanje odgovorov na netrivialna vpraSanja v anketah za
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anketirance obi¢ajno predstavlja kompleksen postopek, v katerem se odgovor izoblikuje v
posameznih kognitivnih korakih. Deli takega procesa so zavestni, medtem ko mnogo korakov
poteka na nezavedni ravni. Cilj kognitivnega testiranja je spoznavanje procesa oblikovanja
odgovora in zagotavljanje, da izbrani odgovor na vprasanje res odseva anketiran¢evo mnenje.

S pomoc¢jo kognitivnega testiranja vprasalnika ni mogoce 'pogledati' v posameznikovo

podzavest, lahko pa ga s pomocjo intervjuja spodbudimo, da nam razkrije nekatere korake, ki

so vodili v odlo¢itev. Tovrstni intervjuji so narejeni na razlicne nacine, najbolj pogosto pa sta

uporabljeni dve metodi (Biemer in Lyberg 2003):

e Anketar postavlja dodatna vpraSanja anketirancu (ang. verbal probing) med
izpolnjevanjem vprasalnika ali na koncu in s temi dodatnimi vpraSanji skusa razjasniti
okolis¢ine, ki so anketiranca vodile k oblikovanju odgovorov.

e Razmisljanje na glas (ang. think aloud) je tehnika, pri kateri anketiranca prosimo, naj ob
izpolnjevanju vpraSalnika na glas razmislja in opisuje proces razmisljanja, kako je
razumel vpraSanje, na kakSen nacin je priklical informacije, ki jih je potreboval za

oblikovanje odgovora in kako je na koncu oblikoval odgovor.

Za testiranje vprasalnika za merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike je bila
uporabljena tehnika razmiSljanja na glas v kombinaciji z dodatnimi vpraSanji, ¢e je
anketiranec 'pozabil' razmisljati na glas. Anketiranih je bilo pet oseb, ki so imele razlicno
izobrazbo in status, pa tudi izkus$nje z uporabo statisticnih podatkov in pripravo anketnih
vprasalnikov. Njihove znadilnosti so prikazane v tabeli 5.1., za tem pa na kratko opisujemo

pridobljene informacije pri vsakem izmed opravljenih intervjujev.

Tabela 5.1: Znacilnosti oseb, ki so sodelovale v kognitivnem testiranju anketnega vprasalnika.

IzkuS$nje z uporabo IzkuS$nje s pripravo
Spol | Izobrazba Status statisticnih podatkov | anketnih vprasalnikov
Oseba 1 zenska | magisterij | zaposlena veliko veliko
Oseba 2 | zenska | magisterij | zaposlena veliko malo
Oseba 3 zenska | vi$ja raziskovalka malo malo
Oseba4 | zenska | srednja Studentka malo malo
Oseba 5 | moski | vi§ja zaposlen veliko malo

Oseba 1: Anketiranka ni imela vecjih teZav z razumevanjem ve€ine vprasanj, vendar je bilo
o€itno, da nekatera vprasanja niso jasno postavljena, opozorila je tudi na nekatere moznosti

odgovorov, ki med sabo niso bile izkljucujoce. Glede na oblico izkuSenj s pripravo anketnih
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vprasalnikov je imela oseba tezave z vzivljanjem v vlogo anketiranca. Podala je veliko
uporabnih predlogov, kako skrajSati in iz¢istiti moznosti odgovorov.

Oseba 2: Anketiranka ni imela vecjih teZav z razumevanjem vpraSalnika, ve€ino vprasanj je
zlahka razumela. Najvec tezav je imela pri vprasanjih, ki so se nanaSala na oceno kakovosti
statisticnih podatkov, predvsem z zanikanimi trditvami. Pri oceni spletne strani je imela
obcutek, da se trditve ponavljajo in spraSujejo eno in isto.

Oseba 3: Anketiranka je imela precej teZav, predvsem pri vprasanjih, ki so se nanaSala na
oceno kakovosti statisticnih podatkov. Delno je bil pri nekaterih vpraSanjih problem
nerazumevanje postavljenega vprasanja, pogosteje pa, da ni imela izoblikovanega mnenja o
dolo¢enem vidiku. Pojavljale so se tezave z zanikanimi trditvami — prislo je do razkoraka med
tem, kar je anketiranka glasno povedala (se strinjam), in tem kaj je obkroZila na papirju (se ne
strinjam).

Oseba 4: Anketiranka ni imela vecjih tezav z razumevanjem vprasalnika, nekateri problemi so
bili zaznani predvsem pri sklopu vprasanj o oceni kakovosti statisti¢cnih podatkov, ta sklop se
ji je zdel tudi najtezji in pri dveh trditvah si ni predstavljala, kaj naj bi pomenili. Tezav z
zanikanimi trditvami ni imela in je ustrezno obkrozila tako, kot je tudi na glas povedala.
Oseba 5: Anketiranec ni imel vecjih teZzav z razumevanjem vprasalnika; opozoril je, da mu
tezave predstavljajo predvsem zanikane trditve. Predlagal je, da se te trditve vizualno locijo

od ostalih trditev.

Glede na rezultate kognitivnega testiranja se je izkazalo, da so izkuSnje posameznikov
vplivale na njihovo sposobnost razumevanja vprasalnika. Predvsem tisti, ki niso imeli veliko
izkusSenj z uporabo statisticnih podatkov, so imeli teZave z razumevanjem trditev, predvsem v
sklopu o kakovosti statisticnih podatkov. Vprasalnik je bil glede na zaznane tezave
preoblikovan in izboljsan. Ceprav so bili zaznani problemi z zanikanimi trditvami, smo jih

zaradi zagotavljanja veljavnosti merjenja pustili v vprasalniku.

5.1.2 Strokovni pregled

Za ocenjevanje izvedljivosti in za izboljSanje vpraSalnika je priporocljivo v ¢asu priprave
anketnega vpraSalnika opraviti tudi strokovni pregled, kjer strokovnjaki za anketno
metodologijo in strokovnjaki z raziskovalnega podrocja pregledajo vprasalnik (Groves in
drugi 2004). Strokovni pregled obsega dva vidika: skladnost anketnega vprasalnika z vnapre;
postavljenimi analiti¢nimi cilji raziskave in pregled oblike vpraSalnika. Pri obliki vpraSalnika

se strokovnjaki osredotoCajo na uporabljeno besediS¢e v vpraSanjih, strukturo vpraSanj,

82



celovitost moznosti za odgovore, vrstni red vprasanj, navodila za anketarja, preskoke med

vprasanji in podobno.

Strokovni pregled je bil opravljen s pomocjo petih strokovnjakov, ki so se osredotocili
predvsem na vsebino vpraSalnika: dva strokovnjaka s podro¢ja uradne statistike, en
strokovnjak za anketno metodologijo ter dva akademska strokovnjaka s podrocja statistike in
metodologije. Strokovni pregled je razkril dodatne pomanjkljivosti vpraSalnika in prinesel
nove predloge za njegovo poenostavitev. Strokovnjaki so si bili enotni, da zanikane trditve
lahko povzrocajo zmedo pri delu anketirancev, vendar prednosti uporabe taksnih trditev

odtehtajo morebitne merske napake.

V drugem delu strokovnega pregleda je bil vpraSalnik natancno jezikovno pregledan. Poleg
pregleda pravilnosti slovni¢nih struktur je lektorica za slovens¢ino podala veliko dobrih
predlogov za poenostavitev vprasalnika, lektor za angleski jezik pa je preveril tudi skladnost

prevodov.

5.1.3 Pilotna anketa

Namen pilotne ankete je bil testiranje anketnega vprasalnika z vidika vsebinske primernosti
vpraSalnika in tehni¢ne primernosti vpraSalnika, postavljenega v spletnem orodju za
anketiranje. S pomoc¢jo analize pridobljenih rezultatov smo preverjali tudi zanesljivost in
veljavnost merskih lestvic za merjenje latentnih spremenljivk. Pilotna anketa je potekala od
20. 9. do 5. 10. 2010, v anketo pa je bilo povabljenih 669 enot, ki so bile identificirane kot
ustrezne na podlagi enostavnega slucajnega vzorca iz celotne ciljne populacije (izloCeni so
bili oc¢itno neveljavni elektronski naslovi in potencialni uporabniki, ki ne govorijo slovensko,

saj je pilotna anketa potekala le v slovenskem jeziku).

V prilogi D je preglednica, ki predstavlja povzetek opravljene analize na podatkih pilotne
ankete. Za odloCanje o ohranjanju posameznih indikatorjev v anketi so bili izbrani naslednji
kriteriji: stopnja odgovora 'ne vem'; proucevanje korelacij med spremenljivkami; vrednosti
koeficienta Chronbachov alfa; rezultati faktorske analize in rezultati analize merskega

modela.

Glede na rezultate pilotne ankete smo se odlocili za manjSe spremembe v vprasalniku, na

novo je bil dodan en indikator za latentno spremenljivko zaupanja uporabnikov; predvsem pa
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je bilo opusgenih nekaj indikatorjev. Ze prej smo namreé predvideli, da bomo po opravljeni

pilotni anketi vprasalnik skrajsali. Skupno je bilo izpuscenih deset indikatorjev.

e Do sprememb ni prislo pri indikatorjih za sploSno zadovoljstvo uporabnikov in pri
merjenju priporocil in pripomb uporabnikov.

e Za merjenje zaznane kakovosti statisticnih podatkov je bilo izpuscenih pet indikatorjev,
pri enem pa smo namesto zanikane trditve v vpraSalnik vnesli trdilno obliko. Skupaj je
bilo na koncu vklju€enih deset indikatorjev.

e Za merjenje zaznane kakovosti storitev je bilo izpuscenih pet indikatorjev, tako da je na

koncu vsaka izmed dveh latentnih spremenljivk tega koncepta vsebovala pet indikatorjev.

5.2 ZBIRANJE PODATKOYV IN OPIS VZORCA

Glavno zbiranje podatkov je potekalo od 25. 10. do 15. 11. 2010 s pomocjo spletnega orodja
za zbiranje anketnih podatkov lka’. Uporabniki so bili k sodelovanju povabljeni z

elektronskim sporocilom in so prek povezave v vabilu lahko vstopili v anketni vprasalnik.

Ciljno populacijo uporabnikov za potrebe ankete je bilo tezko dolociti, predvsem zaradi ze
predstavljenih tezav z opredelitvijo uporabnikov uradne statistike in s prakticno omejitvijo,
katere uporabnike lahko neposredno kontaktiramo. Izkusnje drugih statisti¢nih uradov kazejo,
da je treba dobro premisliti o smiselni ciljni populaciji. Norveski statisticni urad se tako
spraSuje, ali je res primerno sprasevati splosno populacijo o ugledu statisticnega urada, saj v
njihovem primeru kar 39 % vpraSanih sploh ni imelo mnenja o njihovem statisticnem uradu

(Statistics Norway 2010).

Glede na predhodne izkuSnje SURS-a in tudi prakse iz tujine smo se odlo¢ili, da bomo v
anketo vkljucili zgolj znane uporabnike statisticnih podatkov. Ob tem smo se zavedali, da smo
izpustili pomemben del uporabnikov; tiste, ki niso registrirani uporabniki posamezne storitve,
vendar vseeno obiskujejo spletno stran ali na drug nacin pridobivajo in uporabljajo statisticne
podatke. Odloc¢itev smo sprejeli predvsem na podlagi dveh argumentov: (i) anketiranje
naklju¢nih obiskovalcev spletne strani je problematicno z metodoloskega vidika, saj tako
nimamo nobenega nadzora, kdo je odgovarjal na anketo; in (ii) zaradi slabih prehodnih

izkuSenj SURS-a s tovrstnim anketiranjem v preteklosti tak$ne ankete ni bilo mogoce izvesti.

? Orodje je dostopno na spletni strani www.1ka.si. Razvija ga Center za metodologijo in informatiko na Fakulteti
za druzbene vede, Univerza v Ljubljani.
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Glede na sprejeto odloCitev je treba Ze na tem mestu poudariti, da rezultatov ne moremo
posploSevati na vse uporabnike statisti¢nih podatkov, ampak zgolj na znane uporabnike
statisticnih podatkov. Pri anketiranju smo namre¢ izpustili uporabnike, ki niso zajeti v

evidencah SURS-a in predstavljajo neznan delez podpokritja.

Uporabniki lahko na vec razli¢nih na¢inov dostopajo do podatkov SURS-a in nekateri izmed
teh dostopov zahtevajo tudi registracijo uporabnika. Na podlagi tovrstnih evidenc so bili k
sodelovanju povabljeni §tirje tipi uporabnikov, ki jih na kratko predstavljamo in dodajamo
tudi kratke oznake, ki jih bomo v nadaljevanju uporabili za oznacevanje:

e zunanji ¢lani statisti¢nih sosvetov’ (v nadaljevanju 'sosvet');

e uporabniki, ki so v letu 2009 in 2010 poslali povpraSevanje v informacijsko sredisce

SURS-a (v nadaljevanju 'INDOK");
e registrirani uporabniki spletne podatkovne baze SI-STAT (v nadaljevanju 'SI-STAT");
e naroCniki obvestil o novih objavah statisticnih podatkov po elektronski posti (v

nadaljevanju 'web_novice').

Na podlagi evidenc SURS-a smo dobili obsezen seznam uporabnikov, vendar se je za del
uporabnikov med anketiranjem izkazalo, da njihovi elektronski naslovi niso ve¢ veljavni; del
uporabnikov pa je bil Ze anketiran v pilotni anketi. V tabeli 5.2. so prikazane frekvence in

odstotki vklju¢enih tipov uporabnikov.

Tabela 5.2: Pregled seznama uporabnikov glede na tip uporabnikov.

Uporabniki,
Tip Zacetni seznam vkljuceni v pilotno | Seznam povabljenih
uporabnika uporabnikov Neveljavni e-naslovi anketo uporabnikov

N v % n v % n v % n v %
sosvet 370 3 4 1 0 0 366 3
INDOK 2568 18 106 4 142 21 2319 20
SI-STAT 7665 54 1049 14 367 55 6239 54
web_novice 3614 25 810 23 158 24 2646 23
Skupaj 14217 100 1969 15 669 100 11570 100

Na zacetnem seznamu je bilo nekaj vec¢ kot 14.000 uporabnikov, vendar smo ob spremljanju

poroc¢il o nedostavljenih elektronskih sporoc€ilih pridobili informacije o skoraj 2000

* Clani statistiénih sosvetov so predvsem zunanji ¢lani, ki prihajajo iz razliénih organizacij, ki so povezane z
vsebino posameznega sosveta; poleg tega v sosvetih sodelujejo tudi usluzbenci SURS-a — strokovnjaki na
posameznem podrocju. K sodelovanju v anketi smo povabili samo t. i. zunanje ¢lane.
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neveljavnih elektronskih naslovih, kar predstavlja 15 % zacetnega seznama. Verjamemo, da
to Se ni dokoncna Stevilka, saj je na mnoge posStne naslove vabilo sicer lahko uspesno
prispelo, vendar jih uporabniki ne pregledujejo ve€. Delez tovrstnih elektronskih naslovov ni
znan in ga je tezko oceniti, vendar lahko ta neznan delez neveljavnih elektronskih naslovov
pomembno prispeva k visji stopnji neodgovora. Glede na posamezne tipe uporabnikov je bilo
najveC neveljavnih elektronskih naslovov med uporabniki web novice, kjer je bila skoraj
cetrtina naslovov (23 %) neveljavna. Najmanj neveljavnih je bilo med uporabniki sosvet in
INDOK — gre za evidence, ki so redno posodobljene. Po izlocitvi neveljavnih elektronskih
naslovov se je kon¢na struktura povabljenih uporabnikov glede na tip uporabnika nekoliko
spremenila — zviSal se je delez uporabnikov INDOK (20 %) in zmanjSal deleZ uporabnikov

web_novice (23 %), preostala deleza pa sta bila ohranjena.

5.2.1 Stopnja odgovora

V pilotni anketi je bila stopnja odgovorov 22 %, v glavni anketi pa le malenkost vi§ja, in sicer
23 %. Stopnja neodgovora je nizka in niZja od pri¢akovane, prav tako pa niZja tudi od stopen;j
odgovorov, ki so bile s tovrstnimi raziskavami dosezene v preteklih letih na SURS-u (glej
tabelo 3.3.). Razloge lahko iS¢emo v nezainteresiranosti uporabnikov za sodelovanje, v
spremenjenih nacinih anketiranja (spletna anketa) glede na prejSnje ankete, delno pa tudi v
pomanjkljivosti evidenc, ki niso redno posodobljene (predvsem evidence registriranih
uporabnikov: SI-STAT in web_novice). Te evidence nastajajo kumulativno in zanje bi lahko
rekli, da so vsako leto slabse, saj le redki uporabniki poskrbijo, da se odjavijo od posamezne

storitve ob prenehanju uporabe.

Glede na nekatere predhodne raziskave predvidevamo, da tudi trenutna ekonomska situacija
ni prispevala k vi§ji stopnji odgovora. Willimackova (2007) ugotavlja, da so usluzbenci v
manj stabilnem ekonomskem polozaju izpostavljeni ve¢jemu delovnemu pritisku in se zato
bolj dosledno izogibajo situacijam, ki ne prispevajo k delovni storilnosti. Glede na to, da sta
skoraj dve tretjini anketirancev odgovorili, da podatke uporabljajo tudi v sluzbene namene,
sklepamo, da so (naj bi) na anketo odgovarjali v sluzbenem ¢asu in morda nekateri anketiranci

zato niso nasli primerne priloZnosti za sodelovanje v anketi.

Tudi primeri drugih drzav kazejo, da visokih stopenj odgovora pri tovrstnih raziskavah ne
moremo pri¢akovati. Pregled raziskav znotraj ESS-ja kaze, da je bila stopnja neodgovora med

25 % in 78 % (Cassel in drugi 2003); norveski statisticni urad je imel v zadnji raziskavi 31-
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odstotno stopnjo odgovora in ob tem navaja, da je za to vrsto raziskav znacilna od 7- do 40 -
odstotna stopnja odgovora (Frilseth in Gulloy 2007). Za Popisni urad ZDA sta Kavaliunas in

Gutierrez (2001) porocala, da je imel povprecno stopnjo odgovora okoli 35 odstotkov.

Stopnjo odgovora prikazujemo Se glede na tip uporabnika v tabeli 5.3. Najvi§ja stopnja
odgovora je bila med uporabniki INDOK (30 %), najniZja pa med naro¢niki na spletne novice

(19 %). Glede na to, da je bil delez neveljavnih elektronskih naslovov pri slednjem tipu

ey e

med naslovniki Se vedno veliko neustreznih naslovov.

Tabela 5.3: Stopnje odgovora glede na tip uporabnika.

Tip uporabnika | Seznam povabljenih | Stevilo odgovorov | Stopnja odgovora
n n v %

sosvet 366 79 22

INDOK 2319 705 30

SI-STAT 6239 1381 22

web_novice 2646 508 19

Skupaj 11570 2680 23

5.2.2 Neodgovor spremenljivke

Pred analizo podatkov je bilo treba opraviti Se analizo neodgovora spremenljivke in iz
nadaljnje analize izlociti tiste enote, ki imajo tako veliko Stevilo manjkajocih vrednosti, da jih
moramo S$teti med neodgovore (Kalton in Vehovar 2001). Neodgovor spremenljivke smo
obravnavali na klju¢nih spremenljivkah v anketi, to so tiste, ki nastopajo v strukturnem

modelu (skupaj 28 spremenljivk).

Vecina enot je imela manj kot 15-odstotni delez manjkajo¢ih vrednosti pri kljucnih
spremenljivkah (kar pomeni pet ali manj manjkajocih vrednosti). Vec kot 200 enot je imelo na
vseh kljuénih vrednostih manjkajoce odgovore, poleg tega je bilo Se veliko Stevilo enot, ki so
predCasno zapustile anketo in so imele tako na nekaterih vsebinskih sklopih vprasanj vse
manjkajo¢e odgovore. Te enote smo izlocili iz nadaljnje analize, saj bi z vstavljanjem
podatkov pri taksnih enotah preve¢ vplivali na porazdelitev podatkov. Na tak nacin smo

izlo¢ili 430 enot.
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Poleg tega so bile enote izloCene iz nadaljnje analize tudi zaradi prvega vpraSanja, ki je
predstavljalo filter za izbor anketirancev — le-te smo namre¢ povprasali, kako pogosto so v
zadnjih 12 mesecih uporabljali statisticne podatke SURS-a, saj smo Zeleli pridobiti odgovore
uporabnikov, ki imajo izkusSnje s podatki. TakSen kriterij je pogosto uporabljen tudi v
primerih drugih raziskav statisti¢nih uradov. Institut FORSA (2007), ki je opravljal raziskavo
za nemski statisticni urad DESTATIS, je za merilo uporabil celo kontakt v zadnjih 6 mesecih.
Anketiranci, ki v zadnjem letu niso nikoli uporabljali statisti¢nih podatkov SURS-a ali so jih
uporabljali samo enkrat, so odgovarjali na krajSo razli¢ico vprasalnika, ki ni vsebovala vseh
kljuénih spremenljivk. Med vsemi sodelujocimi v anketi je bilo 17 % taks$nih uporabnikov. Za
analizo je bilo tako primernih 1794 enot ali 67 % vseh odgovorov, ki smo jih pridobili z

anketo, kar predstavljamo Se v tabeli 5.4.

Tabela 5.4: Pregled Stevila enot, uporabljenih za nadaljnjo analizo.

n v %
Stevilo odgovorov 2680 | 100 %
Anketiranci, ki niso bili aktivni uporabniki v zadnjih 12 mesecih 456 17 %
Anketiranci z manjkajo¢imi vrednostmi 430 16 %
Stevilo enot za nadaljnjo analizo 1794 | 67 %

5.2.3 Vstavljanje podatkov

Z izkljucitvijo enot, ki so imele preveliko Stevilo manjkajocih vrednosti, Se vedno nismo v
celoti odpravili problema manjkajocih vrednosti, saj so imele nekatere enote Se vedno manjse
Stevilo manjkajocih vrednosti. Izstopale so predvsem Stiri spremenljivke, ki so imele stopnjo
neodgovora visjo kot 20 % (Q POD3, Q POD10, OS2 in ZAUP3). Visoka stopnja neodgovora
spremenljivke je pri teh spremenljivkah predvsem posledica velikega Stevila odgovorov 'ne
vem'. Ugotovimo lahko, da gre za vprasanja, ki se nanaSajo na bolj poglobljeno poznavanje

statistinega urada.

Med kljuénimi spremenljivkami je bila skupna stopnja neodgovorov spremenljivke 12 %".
Nepopolna matrika podatkov povzroc€a tezave pri statisti€nih analizah, ki smo jih predvideli v

nadaljevanju, zato smo morali pred vsebinsko analizo podatkov izvesti postopek vstavljanja

* Skupna stopnja neodgovorov spremenljivke je bila izradunana kot razmerje med Stevilom manjkajoih
odgovorov pri 28 kljucnih spremenljivkah in Stevilom vseh, za te spremenljivke ustreznih odgovorov.
Manjkajoc¢i odgovori, ki so bili posledica preskokov v vpraSalniku, niso bili upostevani pri izracunu (Kalton in
Vehovar, 2001).
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podatkov (t. 1. imputacije). Strategije upravljanja z neodgovori spremenljivk se v zadnjem
Casu intenzivno razvijajo. Nekaj desetletij nazaj je bilo sprejemljivo uporabiti eno izmed
enostavnih strategij, kot je zgolj uporaba enot, ki so odgovorile na vsa vpraSanja (ang. listwise
deletion; pri tem lahko izgubimo velik del zbranih podatkov); ali je bila analiza opravljena
zgolj na enotah, ki so odgovorile na obravnavano spremenljivko (ang. pairwise deletion;
pojavi se problem, da je Stevilo uporabljenih enot in s tem referencni okvir pri posameznih
analizah razlicen). PreprostejSe metode vstavljanja podatkov, kot je npr. vstavljanje povprecja
spremenljivke na preostalih enotah ali vstavljanje s pomocjo linearne regresije, so sicer
odpravile zgoraj omenjena problema, vendar pa lahko moc¢no pokvarijo porazdelitev
spremenljivk (zmanjS$ajo razprSenost, navidezno povecajo linearno odvisnost) in s tem
posledicno prispevajo k pristranskosti rezultatov (Graham 2009). Tovrstne pomanjkljivosti so
odpravljene z razvojem zahtevnejSih metod za vstavljanje podatkov. Za analiziranje
strukturnih modelov se priporoca predvsem metoda veCkratnega vstavljanja oz. multiplih

imputacij (Bodner 2008), zato smo jo uporabili za popolnitev matrike odgovorov.

Uporabljen je bil algoritem EM (ang. expectation — maximisation) za veckratno vstavljanje
podatkov; Stevilo ponovitev je bilo 30. V postopek multiplih imputacij so bile vkljucene vse
kljuéne spremenljivke (28 spremenljivk, ki nastopajo v modelu) in tudi pomozne
spremenljivke, ki so izboljSale natancnost vstavljanja podatkov in bodo tudi pozneje

uporabljene za analizo modela.

5.3 METODE ZA ANALIZO PODATKOV

Empiri¢no analizo podatkov smo opravili s pomoc¢jo razli¢nih statisticnih metod. Uvodoma
smo opravili eksploratorno analizo osnovnih podatkov s pomocjo opisnih statistik
(povpregje, standardni odklon, koeficienta asimetrije in splo§¢enosti). Ce je vrednost
koeficienta asimetrije blizu nicle, govorimo o simetri¢ni porazdelitvi, vrednost, vecja od nic€,
kaze na asimetrinost v desno in vrednost, manjSa od ni¢, kaze na asimetri¢nost v levo.
Vrednost koeficienta sploscenosti blizu nicle kaze na normalno porazdelitev; vrednost vec¢ja
od ni¢ pomeni, da je porazdelitev splosc¢ena; vrednost koeficienta, manjSa od ena, pa kaze na

to, da je porazdelitev konicasta (Huizingh 2007).

Za preverjanje interne konsistentnosti merskih lestvic smo izracunali Se vrednost koeficienta

Chrombachov alfa, ki je definiran na intervalu [0,1], pri ¢emer smo upoStevali, da vrednost
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nad 0,8 kaze na zgledno zanesljivost merjenja; vrednost med 0,7 in 0,8 na zelo dobro; med 0,6
in 0,7 na zmerno in manjse od 0,6 na komaj sprejemljivo zanesljivost merjenja (Ferligoj in

drugi 1995).

Pri preverjanju zanesljivosti merskih lestvic za merjenje latentnih spremenljivk z vec
neposredno merjenimi indikatorji smo uporabili faktorsko analizo. Uporabili smo metodo
glavnih osi, pri kateri smo za vsak indikator prikazali komunaliteto in faktorsko utez ter
dodali informacijo o delezu skupne pojasnjene variance in lastni vrednosti posameznega
faktorja. Komunaliteta predstavlja delez variance indikatorja, ki je pojasnjena s skupnim
faktorjem; faktorska utez pa predstavlja vpliv faktorja na posamezen indikator (Sharma 1996).
Ce sta vrednosti nizki (komunaliteta, nizja od 0,2, in faktorska utez nizja kot 0,4), to pomeni,
da indikator ne meri skupne dimenzije, ki jo predstavlja faktor, in je zato smiselno razmisliti o

izloCitvi takSnega indikatorja iz nadaljnjih analiz.

Za doloCanje uporabniskih skupin smo uporabili metode razvrS$¢anja v skupine, tako
hierarhi¢ne kot tudi nehierarhi¢ne. Hierarhicne metode temeljijo na zaporednem zdruZevanju
dveh ali ve¢ skupin v novo skupino, pri ¢emer ni treba vnaprej dolociti Stevila skupin.
Rezultat hierarhi¢nih metod je obicajno tudi drevo zdruzevanja (dendrogram), ki je dobro
orodje za dolocanje primernega Stevila homogenih skupin v podatkih. Uporabili smo
Wardovo metodo hierarhi¢nega razvr§€anja v skupine. ZmogljivejSe metode zdruzevanja so
nehierarhicne metode, vendar imajo nekatere pomembne pomanjkljivosti: lahko se zgodi, da
dobljena resitev predstavlja zgolj lokalni minimum, saj je kon¢na reSitev odvisna od zacetne
dolocitve voditeljev (Ferligoj 1989). Uporabili smo metodo voditeljev, ki je iteracijska
metoda, pri kateri moramo vnaprej doloCiti, v koliko skupin Zelimo razvrstiti enote. Za
primerjanje uspesnosti posamezne razvrstitve je definirana Wardova kriterijska funkcija, ki

predstavlja vsoto razlik vrednosti posamezne spremenljivke do pripadajocega centroida.

Za preverjanje teoreticnega modela smo uporabili linearni strukturni model, za kar smo
uporabili program Lisrel, ki je na tem podroc¢ju eden najbolj pogosto uporabljenih, zato se
modeli linearnih strukturnih enac¢b pogosto poenostavljeno imenujejo kar Lisrel modeli (Long
v Diamantopoulus 1994, 105). Strukturni model vsebuje dve vrsti spremenljivk
(Diamantopoulus 1994):

e cksogene spremenljivke: oznaCujemo jih s ¢rko X; po svoji naravi so neodvisne in zato

nanje nikoli ne morejo vplivati druge spremenljivke v modelu;
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e endogene spremenljivke: oznaujemo jih s ¢rko Y in predstavljajo odvisne spremenljivke,

torej tiste, ki jih Zelimo pojasniti z vplivom drugih spremenljivk v modelu.

Analiziranje strukturnih modelov se zafne s specifikacijo modela in preverjanjem
identifikabilnosti modela, kjer ugotovimo, ali imamo sploh dovolj informacij, da lahko
enoli¢no ocenimo vse parametre v modelu. Potrebni pogoj za identifikacijo modela je, da je
razlika med Stevilom strukturnih enacb in Stevilom strukturnih parametrov (ki jo imenujemo
tudi Stevilo prostostnih stopenj) manjsa ali enaka Stevilu neznanih parametrov, ki ga bomo
oznacili s ¢rko 's' in ga lahko izraCunamo s pomocjo naslednje enacbe (Diamantopoulos
1994):
df=%(p+q*(p+tq+tl)-s >0

kjer je p — Stevilo endogenih spremenljivk, q — Stevilo eksogenih spremenljivk.

Sledi ocenjevanje modela in preverjanje njegove ustreznosti, to je skladnosti z empiri¢nimi
podatki, ki jih analiziramo. Za preverjanje ustreznosti celotnega modela je v Lisrelu na voljo
ve¢ razlicnih mer ustreznosti, vendar ni dosezenega konsenza o tem, kateri indeks je
najprimernej$i (Hooper in drugi 2008). Najbolj pogosto se uporabljata y* statistika in indeks
RMSEA.

Razlikujemo merski in strukturni model. Merski model predstavlja odnose med latentnimi
spremenljivkami in neposredno merjenimi indikatorji, ocene parametrov pa so prikazane v
matrikah Ax in Ay. Cilj vrednotenja merskega modela je analizirati veljavnost in zanesljivost
neposredno merjenih indikatorjev, ki so bili uporabljeni za merjenje posamezne latentne
spremenljivke. Strukturni model predstavlja odnose med latentnimi spremenljivkami, ki

opisujejo predpostavljene hipoteze, zgrajene na teoreti¢ni podlagi.

Veljavnost merjenja latentnih spremenljivk (t. 1. veljavnost konstrukta) preverjamo s
pomocjo standardiziranih in nestandardiziranih ocen parametrov. Nestandardizirane ocene
parametrov so podobne regresijskim koeficientom in predstavljajo spremembo latentne
spremenljivke, ¢e se posamezen indikator spremeni za 1, preostali pa ohranijo enako raven.
Poleg ocene parametra imamo pripisano tudi standardno napako, ki kaze, kako natancno je bil
ocenjen posamezen parameter. Ce oceno parametra delimo s pripadajo¢o standardno napako
ocene, dobimo t-statistiko. Z njo preverjamo, ali je posamezna ocena parametra statisticno

znalilno razli¢na od ni¢. Standardizirane ocene parametrov predstavljajo mo¢ vpliva (utez)
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posameznega indikatorja na latentno spremenljivko in so primerne za primerjavo vplivov,
predvsem kadar so indikatorji merjeni z razli¢nimi lestvicami. Za standardizirane ocene
parametrov lahko tudi re€emo, da vis§ja kot je vrednost ocenjenega parametra za posamezen

indikator, bolj je indikator veljaven za merjenje latentne spremenljivke (Byrne 1998).

Pri preverjanju zanesljivosti merjenja pa ugotavljamo zanesljivost merjenja posameznih
indikatorjev in zanesljivost merjenja latentnih spremenljivk. Zanesljivost merjenja
posameznih indikatorjev prikazuje kvadrat multiple korelacije R% ki izraza deleZ variance v
neposredno merjenem indikatorju, ki ga lahko pojasnimo s pripadajoco latentno
spremenljivko (Diamantopolous 1994). Drug del merjenja zanesljivosti pa predstavlja
zanesljivost merjenja latentne spremenljivke (t.1. zanesljivost konstrukta), ki jo lahko

izratunamo s pomocjo formule (Byrne 1998):

2
Pe = % , kjer A; predstavljajo utezi indikatorjev, 6; pa variance napak indikatorjev.
Podatke dobimo na podlagi popolnoma standardizirane resitve, vrednost p. > 0,6 pa kaze na

zanesljivost konstrukta kot celote.

ReSevanje modela strukturnih enacb v osnovi predstavlja dolocanje skladnosti med
kovarianéno matriko, ki izhaja iz predpostavljenih hipotez v modelu, in vzoréno kovarian¢no
matriko, ki jo dobimo na podlagi analiziranih podatkov; razlike med matrikama pa so
zapisane v kovarian¢ni matriki ostankov (Byrne 1998). Lisrelov izpis ponudi standardizirane
in nestandardizirane vrednosti ostankov, vendar je nestandardizirane vrednosti zaradi
razli¢nih merskih enot teZe interpretirati. Joreskog (v Byrne 1998, 121) pravi, da se v modelu,
ki se dobro prilega podatkom, standardizirani ostanki simetriéno porazdeljujejo okoli
vrednosti 0. Ce ni tako, pa to pomeni, da so ostanki sistemati¢no podcenjeni ali precenjeni.
Vrednosti standardiziranih ostankov, ki so vec¢je od |2,58|, razumemo kot visoke in jih

moramo razumeti kot potencialne moznosti za izboljSave modela.

Pri izboljsevanju modela si lahko pomagamo z modifikacijskimi indeksi. Ti za vsak parameter
povedo, koliko bi se znizala vrednost y* statistike in s tem izboljsalo prileganje modela
vzorénim podatkom, ¢e bi v model vkljucili dodatno povezavo med posameznima
spremenljivkama (Diamantopoulos 1994). Modifikacijski indeksi so sicer privlatna moznost
za morebitno izboljSanje, vendar se je treba ob tem zavedati, da ob uporabi indeksov

prehajamo iz potrjevalne (konfirmatorne) analize, s katero testiramo teoreticno
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predpostavljene povezave, v raziskovalno (eksploratorno) analizo. Pri tem avtorji kot
nevarnost izpostavljajo predvsem to, da v Zelji po izboljSanju modela pretirano sledimo
predlaganim modifikacijskim indeksom in s tem model pretirano priblizamo analiziranim
vzorénim podatkom. Na ta nacin izgubimo sploSnost modela, ki tako verjetno ne bo ve¢
ustrezen za splo$no obravnavanje analiziranega problema. Mnogi zato poudarjajo, da je treba
dodatne povezave v model vkljuciti le takrat, kadar za to obstaja dobra teoreti¢na osnova

(Diamantopoulos 1994; Byrne 1998; Joreskog in S6rbom 2001).

Modele lahko tudi primerjamo med seboj, pri Cemer je nujno upostevati nekatere posebnosti.
Ob primerjavi modelov med seboj je treba upoStevati, da ni smiselno uporabljati
standardiziranih resitev. Ce Zelimo primerjati parametre, morajo biti spremenljivke merjene z
enako mersko lestvico, kar se odraza v nestandardizirani reSitvi (Joreskog in Srbom 2001).
Prav zato je tudi pomembno, da pri vsaki latentni spremenljivki za enega izmed neposredno
merjenih indikatorjev fiksiramo parameter na 1. Na ta nacin zagotovimo, da bo tudi latentna

spremenljivka merjenja na enaki merski lestvici kot neposredno merjeni indikatorji.

Primerjava strukturnih modelov med razli¢nimi skupinami temelji na primerjavi razlik med
prostim modelom in modelom, pri katerem so doloceni parametri predhodno doloceni kot
med seboj enaki (SSI International). Za vsak model izracunamo y2 statistiko in s pomocjo
testa razlike y2 statistike ugotovimo, ali med prostim in omejenim modelom obstajajo
statisticno znacilne razlike (Ullman 2006). Merjenje razlik med skupinami je lahko definirano
glede na razlicne kriterije, ki si sledijo glede na strogost predpostavk o enakosti med
modeloma: osnovno preverjanje se zacne s predpostavko o enakosti merskega modela, sledi
preverjanje predpostavke o enakosti faktorskih utezi v merskem modelu ali enakosti povezav
v strukturnem modelu; veliko bolj stroge pa so predpostavke o enakosti napak varianc ali

kovarianc med skupinami in se le redko uporabljajo.
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6 REZULTATI EMPIRICNE ANALIZE

Predstavljamo rezultate empiri¢ne analize, kjer uvodoma prikazemo osnovne statistike
neposredno merjenih indikatorjev, sledijo pa rezultati razvr$anja v skupine. Glavni del
poglavja predstavljajo rezultati in ovrednotenje strukturnega modela, ob koncu pa dodajamo

tudi rezultate analize neodgovora.

6.1 OSNOVNA ANALIZA NEPOSREDNO MERJENIH INDIKATORJEV

Osnovne statistike merjenih indikatorjev predstavljamo za vsako latentno spremenljivko
posebej. Poleg povpre¢ja in standardnega odklona indikatorja prikazujemo tudi vrednosti
koeficientov asimetrije in splos¢enosti, dodani pa so tudi rezultati preverjanja zanesljivosti

merjenja.

6.1.1 Splosno zadovoljstvo uporabnikov

Vrednosti osnovnih statistik za indikatorje sploSnega zadovoljstva uporabnikov so
prikazane v tabeli 6.1., na podlagi katere ugotovimo, da so se anketiranci v povprecju najbolj
strinjali s trditvijo ZADI1, ki govori o zadovoljstvu na splo$no, najmanjSe strinjanje pa so
izkazali pri trditvi ZAD3, ki govori o primerjavi z idealnim statisticnim uradom. Indikatorja
ZADI in ZAD2 sta bila merjena na merski lestvici od 1 — sploh se ne strinjam do 7 —
popolnoma se strinjam; indikator ZAD3 pa je bil merjen na merski lestvici od 1 — sploh ni
blizu idealu do 7 — zelo je blizu idealu. Visoka vrednost Chrombachove alfe (o = 0,91) kaze

na zgledno zanesljivost merske lestvice.

Tabela 6.1: Osnovne statistike indikatorjev splosnega zadovoljstva uporabnikov.

Indikatorji Povprecje | Standardni odklon | Asimetrija | Sploscenost
ZADI1 5,41 1,397 -0,709 -0,078
ZAD2 5,18 1,437 -0,543 -0,367
ZAD3 4,89 1,308 -0,401 -0,035
Chrombachov a 0,910

6.1.2 Zaznana kakovost statisti¢nih podatkov

Lestvica za merjenje zaznane kakovosti statisti¢nih podatkov je obsegala 10 indikatorjev,
ki so bili vsi merjeni na merski lestvici od 1 — sploh se ne strinjam do 7 — popolnoma se
strinjam. Med njimi sta bila dva indikatorja, ki sta imela obrnjeno mersko lestvico (strinjanje s
posamezno trditvijo je pomenilo, da uporabnik zaznava statisticne podatke kot manj

kakovostne) in sta v tabeli 6.2. oznacena z dodatno ¢rko R. V najvecji meri so se uporabniki
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strinjali, da so podatki na splosno kakovostni (Q POD1); najmanj pa so se strinjali s tem, da
se statisti¢ni podatki objavijo prepozno (Q PODS8R). Visoka vrednost Chrombachove alfe (o =

0,87) kaze na zgledno zanesljivost merske lestvice.

Tabela 6.2: Osnovne statistike indikatorjev zaznane kakovosti statistinih podatkov.

Indikatorji Povprecje | Standardni odklon | Asimetrija | SploS€enost
Q PODI1 5,51 1,356 -0,803 0,106
Q POD2 5,30 1,546 -0,807 -0,023
Q POD3 5,36 1,233 -0,653 0,242
Q POD4R 5,09 1,611 -0,681 -0,436
Q PODS5 5,28 1,427 -0,695 -0,124
Q POD6 5,19 1,371 -0,621 -0,073
Q POD7 4,91 1,287 -0,445 0,025
Q PODSR 4,08 1,791 -0,089 -1,022
Q POD9 5,17 1,550 -0,717 -0,170
Q PODI10 5,05 1,301 -0,536 -0,006
Chrombachov a 0,866

Indikatorje za merjenje zaznane kakovosti statisticnih podatkov smo operacionalizirali na
podlagi dimenzij kakovosti, kot jih definira Eurostat (Eurostat 2009), in jih je prevzel tudi
SURS. S pomocjo dodatnega odprtega vprasanja in kvalitativne analize smo skusali ugotoviti,
ali se dimenzije kakovosti, ki smo jih vkljucili v vprasalnik (ustreznost, natan¢nost ocene,
toCnost in pravocasnost objave, dostopnost in jasnost, primerljivost ter skladnost) skladajo s
tem, kar uporabniki zaznavajo kot pomembno pri statisti¢nih podatkih. Po urejanju podatkov
smo s pomo&jo spletnega orodja’ pripravili oblak pojmov, ki ga prikazujemo na sliki 6.1.

Slika 6.1: Oblak pojmov za odgovore na vprasanje o tem, kaj je uporabnikom najbolj pomembno pri
uradnih statisti¢nih podatkih.

a";@;k;c;fz;z‘twtocno st
dostop /anes ]llvg?tw'm
pregledn == azur:no St

objave akovos [pomernbno moénost npr c]m

ostopnost

verodost ‘ll ost
hitro

uporabno st

> Uporabljeno je bilo orodje Wordle, dostopno na www.wordle.net.
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Ugotovimo lahko, da se najpogosteje pojavlja pojem azurnost (dimenzija toc¢nosti in
pravocasnosti objave); sledita to¢nost in natanénost (dimenzija natanénosti ocene®); relativno
visoko vrednost pojavljanja ima tudi dostopnost, manj pogosto se pojavlja jasnost (dimenzija
dostopnosti in jasnosti); opazimo tudi primerljivost (dimenzija primerljivost); medtem ko
preostalih dveh dimenzij (ustreznost in skladnost) ne najdemo med pojmi, ki so jih uporabniki
najpogosteje omenjali. Se bolj zanimivo je pregledati pojme, ki se pojavljajo zunaj teh
dimenzij in torej kaZzejo na neskladje med uradno definicijo kakovosti in zaznavanjem
uporabnikov. Gre predvsem za pojem preglednosti, ki se pojavlja kot eden izmed
najpogostejSih treh pojmov in ga lahko povezujemo predvsem z dimenzijo jasnosti in
dostopnosti; poleg tega se relativno pogosto pojavljajo tudi pojmi: zanesljivost,
verodostojnost, uporabnost in enostavnost; ki prav tako kazejo na to, kaj je uporabnikom

resni¢no pomembno pri uradnih statisticnih podatkih.

6.1.3 Ocena neposrednega stika in sodelovanja

Merska lestvica za oceno neposrednega stika in sodelovanja je obsegala 5 indikatorjev, ki
so bili merjeni na merski lestvici od 1 — sploh se ne strinjam do 7 — popolnoma se strinjam. V
najvecji meri so se anketiranci strinjali, da so zaposleni pripravljeni pomagati uporabnikom
(OS3), najmanj pa s trditvijo, da so zadovoljni s hitrostjo odziva (OS5). Visoka vrednost

Chrombachove alfe (a = 0,93) kaZe na zgledno zanesljivost merske lestvice (glej tabelo 6.3.).

Tabela 6.3: Osnovne statistike indikatorjev za oceno neposrednega stika in sodelovanja.

Indikatorji Povprec¢je | Standardni odklon | Asimetrija | Splos¢enost
OS1 5,56 1,355 -1,011 0,853
0S2 5,56 1,173 -0,826 0,732
0OS3 5,78 1,228 -1,054 0,992
0S4 5,59 1,290 -0,937 0,719
OS5 5,43 1,386 -0,909 0,588
Chrombachov o 0,934

6.1.4 Ocena spletne strani

Merska lestvica za oceno spletne strani je obsegala 5 indikatorjev, ki so bili merjeni na
merski lestvici od 1 — sploh se ne strinjam do 7 — popolnoma se strinjam; pri ¢emer je imel en

indikator (WEBS5R) obrnjeno mersko lestvico. V najvecji meri so se anketiranci strinjali, da

® Pri pojmih toénost in natanénost prihaja do terminologkih neskladij, kot smo jih Ze omenili. Pojem toénost se v
uradni definiciji kakovosti nanasa na to¢nost objave, ne pa na to¢nost ocene. Predvidevamo, da so respondenti
izraz uporabljali v skladu s splo$nim razumevanjem tega pojma, to je kot stopnjo, do katere statisti¢ni podatki
odrazajo dejansko stanje pojava, ki ga opisujejo (kar je v uradni definiciji kakovosti opredeljeno kot natancnost).
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spletna stran omogoca hiter dostop do iskane vsebine (WEB3), najmanj pa s trditvijo, da je

oblika spletne strani vizualno privlacna (WEB1). Visoka vrednost Chrombachove alfe (o =

0,87) kaze na zgledno zanesljivost merske lestvice (glej tabelo 6.4.).

Tabela 6.4: Osnovne statistike indikatorjev za oceno spletne strani.

Indikatorji Povprecje | Standardni odklon | Asimetrija | SploS¢enost
WEBI1 4,50 1,497 -0,300 -0,387
WEB2 4,72 1,539 -0,387 -0,507
WEB3 4,87 1,551 -0,442 -0,514
WEB4 4,86 1,447 -0,386 -0,410
WEBSR 4,83 1,651 -0,553 -0,592
Chrombachov a 0,875

6.1.5 Priporodila in pritozbe

Latentna spremenljivka priporocila in pritozbe je bila merjena z dvema indikatorjema, ki sta
bila merjena na merski lestvici od 1 — sploh se ne strinjam do 7 — popolnoma se strinjam. V
tabeli 6.5. prikazujemo osnovne statistike, pri ¢emer je razvidno, da so se anketiranci v
povprecju visoko strinjali, da bi SURS priporo€ili drugim osebam (PRI1) in da nimajo

pripomb na delo SURS-a (PRI2).

Tabela 6.5: Osnovne statistike indikatorjev priporocila in pritozbe.

Indikatorji Povprecéje | Standardni odklon | Asimetrija | SploSc¢enost
PRII 5,88 1,255 -1,116 0,887
PRI2 5,51 1,433 -1,029 0,701
Chrombachov a 0,803

6.1.6 Zaupanje

Latentna spremenljivka zaupanje je bila merjena s pomocjo treh indikatorjev, kjer sta bila
prva dva indikatorja (ZAUP1 in ZAUP2) merjena na merski lestvici od 1 — sploh ne zaupam
do 7 — popolnoma zaupam; indikator ZAUP3 pa na merski lestvici od 1 — sploh se ne strinjam
do 7 — popolnoma se strinjam. Anketiranci so na splosno izkazali visoko stopnjo zaupanja; v
povprecju pa so najvi§je zaupanje izkazali varovanju pridobljenih podatkov o posamezni
osebi ali organizaciji (ZAUP3); sledilo je zaupanje v SURS kot ustanovo (ZAUP1) in
statisticnim podatkom SURS-a (ZAUP2), podrobnosti so v tabeli 6.6.

97



Tabela 6.6: Osnovne statistike indikatorjev zaupanja.

Indikatorji Povpreéje | Standardni odklon | Asimetrija | SploS¢enost
ZAUP1 5,63 1,248 -0,806 0,205
ZAUP2 5,50 1,288 -0,735 0,073
ZAUP3 5,85 1,216 -1,139 1,182
Chrombachov o 0,838

6.1.7 Osnovne statistike za skupno oceno uporabnikov

Ob koncu predstavljamo Se osnovne statistike pomozne izvedene spremenljivke, ki jo
opredeljujemo, ker jo bomo uporabili za vrednotenje rezultatov pri analizi razlik med
uporabniSkimi skupinami in analizi neodgovora. Izvedena spremenljivka skupna ocena
uporabnikov (SKUP) predstavlja povprecje vseh neposredno merjenih indikatorjev.
Spremenljivka je bila izracunana po naslednji formuli, osnovne statistike pa predstavljamo v

tabeli 6.7.
SKUP = (ZADI+ZAD2+ZAD+Q1+Q2+Q3+Q4R+Q5+Q6+Q7+Q8R+Q9+Q10+0S1+0S2+0S3+0S4+08S5
+WEB1+WEB2+WEB3+WEB4+WEBS5R+ZAUP1+ZAUP2+ZAUP3+PRI1+PRI2)/28

Tabela 6.7: Osnovne statistike izvedene spremenljivke SKUP.
Standardni odklon
1,003

Indikator;ji
SKUP

Povprecje
5,005

Asimetrija
-0,360

Sploscéenost
-0,202

6.1.8 Eksploratorna faktorska analiza

S pomocjo eksploratorne faktorske analize smo preverili, ali predpostavljen sklop posameznih
neposredno merjenih indikatorjev meri skupno dimenzijo. Uporabili smo metodo glavnih osi
in rezultati osnovne analize so pokazali pet faktorjev. Na podlagi scree diagrama (glej prilogo
E) bi sicer predvidevali, da obstaja le en mocan faktor, vendar je bil odstotek pojasnjene
variance dovolj visok tudi pri drugem (6 %) in tretjem (5 %) faktorju, da smo se odlo¢ili, da

obdrzimo resitev s tremi faktorji.

Izvedli smo Se poSevno rotacijo (metoda oblimin), s katero smo Zeleli pridobiti boljsi vpogled
v faktorsko strukturo. Glede na to, da so bile korelacije med faktorji visoke (med 0,4 in 0,6),
ni bilo primerno uporabiti tudi pravokotne rotacije, saj bi bila struktura preve¢ vsiljena.
Izkazalo se je, da t. i. pattern utezi podajo bolj pregledno strukturo — predstavljamo jih v tabeli
6.8. Pattern utezi dobimo pri vzporednem projeciranju spremenljivk na posevne faktorje in

predstavljajo parcialne koeficiente korelacije med spremenljivko in faktorjem.
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Tabela 6.8: Rezultati eksploratorne faktorske analize za 28 klju¢nih spremenljivk (t. i. pattern utezi)’.

Indikatorji Faktorska utez 1 | Faktorska utez2 | Faktorska uteZ 3
ZADI 0,669 -0,150
ZAD2 0,721

ZAD3 0,678 0,131

Q PODI 0,878 -0,103

Q POD2 0,359 0,314

Q POD3 0,746

Q POD4R 0,155 0,212

Q PODS5 0,611 0,198

Q POD6 0,645

Q POD7 0,734

Q POD8R 0,258

Q POD9 0,591 0,205

Q PODI10 0,690

OS1 -0,809
082 0,285 -0,671
0S3 -0,924
084 -0,826
OS5 -0,740
WEBI1 0,645 -0,161
WEB2 0,872

WEB3 0,770

WEB4 0,806

WEBSR 0,521

PRII 0,485 -0,269
PRI2 0,416 0,267 -0,246
ZAUP1 0,817 -0,151

ZAUP2 0,837 -0,137

ZAUP3 0,596 -0,153 -0,190
Delez pojasnjene variance 46,923 5,839 4,649
Lastna vrednost - A 13,138 1,635 1,302

Izkaze se, da imajo na prvem faktorju visoke faktorske utezi indikatorji iz sklopa ZAD, PRI,
ZAUP in vecina indikatorjev Q POD. Na drugem faktorju imajo visoke faktorske utezi
indikatorji vsebinskega sklopa WEB, na tretjem pa iz sklopa OS. Faktorska analiza dobro

razkrije indikatorje latentnih spremenljivk ocena spletne strani in ocena neposrednega stika in

7 Faktorske uteZi, ki imajo vrednost pod 0,1, so za ve&jo preglednost izpuicene iz tabele. Poudarjene so faktorske
utezi, ki imajo absolutno vrednost vecjo od 0,4.
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sodelovanja; medtem ko ima vecina preostalih neposredno merjenih indikatorjev visoke
faktorske utezi na prvem faktorju. Ta tako predstavlja splosni faktor, pri katerem tudi s
pomocjo rotacije nismo mogli najti bolj jasne strukture, kar sicer ni najboljSe izhodisce za

strukturno modeliranje in predstavlja izziv za prihodnje raziskave.

6.2 RAZVRSCANJE V SKUPINE

S pomocjo metod za razvrScanje v skupine smo pripravili dve razvrstitvi uporabnikov v
skupine. V prvem primeru smo s pomoc¢jo demografskih in drugih znacilnosti uporabnikov
dolo¢ili uporabniSke skupine, ki so si med seboj ¢im bolj podobne. S pomocjo te razvrstitve
smo pozneje tudi analizirali, ali je predpostavljeni model ustrezen za razli¢ne uporabniske

skupine in ali obstajajo statisticno znacilne razlike med modeli glede na uporabnisko skupino.

Pri drugem primeru razvrscanja v skupine smo uporabili vse odvisne spremenljivke in dolocili
skupine, glede na stopnjo zadovoljstva uporabnikov. S pomocjo neodvisnih spremenljivk smo
ugotavljali razlike v znacilnostih uporabnikov glede na stopnjo zadovoljstva. V zadnjem delu
poglavja predstavljamo Se rezultate analize, pri kateri smo vrednotili, ali sta pogostost in

dolzina uporabe statisti¢nih podatkov povezani s stopnjo uporabnikovega zadovoljstva.

6.2.1 Razvrscanje glede na znacilnosti uporabnikov

Cilj razvrScanja glede na znacilnosti uporabnikov je bil, da s pomoc¢jo empiri¢nih podatkov
dolo¢imo uporabniSke skupine, ki bodo presegle tradicionalno segmentacijo uporabnikov na
podlagi sektorja, iz katerega uporabnik prihaja. V ta namen smo uporabili neodvisne

spremenljivke, ki so predstavljene v tabeli 6.9.

Tabela 6.9: Predstavitev neodvisnih spremenljivk, vkljucenih v razvrS¢anje v skupine (glede na
znacilnost uporabnikov).

Oznaka Opis Zaloga vrednosti
ey 1 — tedensko
POGOSTOST Pogostost uporabe statisticnih podatkov 7 _ meseino

SURS-a v zadnjih 12 mesecih. 3 _ nekajkrat letno

1 — manj kot 1 leto
Stevilo let uporabe statisti¢nih podatkov | 2 — od vklju¢no 1 do 3 leta

ST_LET SURS-a. 3 —od vkljucno 3 do 5 let
4 — 5 in vec let
Ali je anketiranec Ze kdaj vzpostavil 0—ne
OS-STIK osebni stik s SURS-om. 1—da
1 — tedensko
WEB POGOSTOST | Pogostost uporabe spletne strani. 2 — mesecno

3 —nekajkrat letno
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SPOL . 0 — moski
Spol uporabnika | — enski
STAROST Starost uporabnika od 14 do 86 let
1- osnovnosolska ali manj
IZOBRAZBA Izobrazba uporabnika 2 — srednjesolska
3 — vi§jesolska, visokoSolska

Najprej smo s pomocjo Wardove metode (hierarhicna metoda) pripravili prvo razvrs$€anje,
kjer smo uporabili standardizirane vrednosti spremenljivk (spremenljivke so bile merjene na
razli¢énih merskih lestvicah) in kot mero razli¢nosti Evklidsko razdaljo. Ob pregledu drevesa
zdruzevanja (dendrograma), ki je v prilogi G, smo se odlocili za razvrstitev v Stiri skupine.
Centroide skupin pridobljene s pomoc¢jo hierarhi¢nega zdruzevanja v skupine, smo uporabili
kot osnovo za metodo voditeljev (nehirarhi¢na metoda). Metodo voditeljev smo ponovili
dvakrat, in sicer najprej brez doloc¢enih zacetnih voditeljev in nato s pomocjo centroidov iz
hierarhi¢nega razvr§¢anja v skupine (Ferligoj in Kogovsek 2002). S pomocjo zacetnih
voditeljev na podlagi hierarhi¢ne metode smo vrednost Wardove kriterijske funkcije
zmanjSali za 2 %. V nadaljevanju zato predstavljamo rezultate zdruZevanja v skupine z

metodo voditeljev s pomocjo dolocenih zacetnih centroidov.

Za dolocitev razlik in tipi¢nih znacilnosti posameznih skupin smo pripravili preglednico (v
prilogi H), v kateri smo vsako skupino prikazali z znaCilnostmi pripadnikov te skupine glede
na neodvisne spremenljivke. Uporabili smo spremenljivke, ki so bile vklju€ene v razvr§canje,
dodali pa smo Se nekatere druge spremenljivke, ki kazejo na posebnosti skupin (segment
uporabnikov, tip uporabnikov, namen uporabe in nacin dostopa do podatkov). Na podlagi teh
podatkov smo skupine poimenovali in jih predstavljamo v nadaljevanju skupaj z njihovimi

izstopajocimi lastnostmi.

Odlocili smo se za delitev v stiri skupine, vendar lahko iz drevesa zdruzevanja ugotovimo, da
v osnovi obstajata dve vecji skupini, nato pa se vsaka razdeli Se na dve podskupini. Prva
skupina tako predstavlja bolj intenzivne uporabnike in se deli na skupino starejsih
intenzivnih uporabnikov in poslovne intenzivne uporabnike. Druga skupina pa zajema manj
intenzivne uporabnike in se deli na skupino poslovnih povprecnih uporabnikov in skupino

mlajsih ucecih se uporabnikov.

1. skupina — starejSi intenzivni uporabniki (18 % uporabnikov): Znacilnosti te skupine so

izrazito visok delez moskih uporabnikov (61,8 %) in visoka povprecna starost uporabnikov
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(60 let). Podatke nadpovpre¢no uporabljajo tedensko in mese¢no; vecina ve¢ kot 5 let
(64,6 %); velik delez uporabnikov v tej skupini je Ze vzpostavil osebni stik s SURS-om
(83,1 %) in nadpovprecno veliko jih prihaja iz skupine sosvet glede na tip uporabnika (7,7 %),

vendar pa izrazito manj kot povprec¢no podatke uporabljajo v Studijske namene (23,7 %).

2. skupina — poslovni intenzivni uporabniki (26 % uporabnikov): Glede na demografske
znacilnosti skupina ne izstopa, povprecna starost uporabnikov je nekoliko visja (47 let) od
povpre¢ne in v skupini je nekoliko ve¢ posameznikov z visjeSolsko ali visokoSolsko
izobrazbo kot v povprecju. Glede na znacilnosti uporabe lahko ugotovimo, da podatke
nadpovprecno uporabljajo tedensko in mese€no, vecina ve¢ kot 5 let (54,5 %). Glavna
znacilnost te skupine je, da so se v veliki meri uvrstili v segment uporabnikov gospodarski
subjekti (47,5 %) in da skladno s tem glede na namen uporabe izrazito izstopajo poslovni

nameni (78 %).

3. skupina — poslovni povprecni uporabniki (28 % uporabnikov): Povprecna starost teh
uporabnikov (35 let) je bila najblizje povprecju vseh uporabnikov in tudi drugace je glavna
znacilnost te skupine, da vecinoma ne odstopa od povprecja. Najbolj izstopa podatek, da ima
kar 90 % uporabnikov te skupine visokoSolsko ali vi§jeSolsko izobrazbo, nekoliko
nadpovprec¢no veliko se jih je uvrstilo v segment uporabnikov gospodarskega sektorja (45 %)

in tudi pri njih so nadpovpre¢no zastopani poslovni nameni uporabe (78,9 %).

4. skupina — mlajSi, uceci se uporabniki (28 % uporabnikov): Povprecja te skupine
vecinoma precej odstopajo od ostalih. V tej skupini je bilo kar 74,3 % Zensk, uporabniki pa so
bili v povprecju stari le 25 let. Med uporabniki te skupine je bilo glede na celotno povprecje
nadpovprecno veliko tistih, ki so imeli le srednjesolsko izobrazbo (26,7 %). Velika vecina je
podatke uporabljala zgolj nekajkrat letno (60,6 %) in skoraj polovica jih je podatke
uporabljala manj kot tri leta. Podpovprecen delez uporabnikov iz te skupine je ze vzpostavil
osebni stik s SURS-om (68,3 %) in nadpovprecno veliko se jih je uvrstilo v segment znanosti,
raziskovanja in izobrazevanja (39,8 %). Nadpovprecno veliko jih prihaja iz skupine INDOK
glede na tip uporabnika (34,7 %), kar kaze na to, da pri pridobivanju podatkov velikokrat

potrebujejo pomoc. Glede na namene uporabe izrazito izstopajo Studijski nameni (84,4 %).

Glavne razlike med skupinami prikazujemo Se graficno, kjer na sliki 6.2. z grafom v obliki

zvezde prikazujemo glavne demografske znacilnosti skupin (povprecna starost, delez moskih,
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delez uporabnikov z vi§jeSolsko ali visokoSolsko izobrazbo) ter delez tistih, ki so ze

vzpostavili osebni stik s SURS-om.

Slika 6.2: Glavne demografske znacilnosti skupin ter delez tistih, ki so Ze vzpostavili osebni stik s
SURS-om.

Moski
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Visjesolska, visokoSolska
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izobrazba ¥

Osebnistik - da
=== Starejsi intenzivni uporabniki e Poslovni intenzivni uporabniki
=== Poslovni povpreéni uporabniki e MIajsi, ucecise uporabniki

Na sliki 6.3. pa predstavljamo Se razlike med uporabniskimi skupinami glede na namen
uporabe, kjer se zelo dobro vidijo predvsem odstopanja Cetrte skupine — mlajsi, uceci se

uporabniki.

Slika 6.3: Primerjava uporabniskih skupin glede na namene uporabe statisti¢nih podatkov.
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6.2.2 Razvrs$canje glede na stopnjo zadovoljstva

Enak postopek razvrs¢anja v skupine smo ponovili $e z odvisnimi spremenljivkami, pri ¢emer
smo se ob pregledu drevesa razvrs¢anja s pomoc¢jo Wardove metode (v prilogi G) odlocili za
tri skupine. Razvr§¢anje smo optimizirali Se s pomoc¢jo metode voditeljev. Povprec¢ja skupin

za odvisne spremenljivke prikazujemo na sliki 6.4.

Slika 6.4: Primerjava povprecij odvisnih spremenljivk glede na stopnjo zadovoljstva.
7 .
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Glede na pridobljene rezultate smo skupine poimenovali zelo zadovoljni, zadovoljni in manj
zadovoljni uporabniki. Analizirali smo Se, ali se uporabniki v posamezni skupini poleg
razlicnih stopenj zadovoljstva med seboj razlikujejo tudi glede na demografske znacilnosti in
znacilnosti uporabe statisticnih podatkov (tabelo prikazujemo v prilogi H). Glede na osnovne
demografske spremenljivke (spol, starost, izobrazba) ne opazimo wve¢jih razlik med

skupinami, nekatere druge znacilnosti pa opisujemo v nadaljevanju.

1. skupina — zelo zadovoljni uporabniki (36 % uporabnikov): Znacilnosti te skupine so, da
uporabniki podatke v primerjavi s povprecjem uporabljajo bolj pogosto, dlje casa, spletno
stran obiskujejo v vecji meri tedensko. Glede na namen uporabe izstopa visji delez tistih, ki
podatke uporabljajo za osebne namene, uporabniki nekoliko nadpovpre¢no do podatkov
dostopajo prek novic na spletni strani. Glede na segment uporabnikov, so v tej skupini ve¢ kot

povprecno zastopani tuji uporabniki in nekoliko podpovprecno gospodarski subjekti.
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2. skupina — zadovoljni uporabniki (44 % uporabnikov): Znaclilnosti te skupine so, da
uporabniki podatke v primerjavi s povpre¢jem uporabljajo dlje casa, spletno stran pa v vecji
meri obiskujejo nekajkrat letno. Glede na namen uporabe izstopa vi§ji deleZ tistih, ki podatke
uporabljajo za Studijske ali raziskovalne namene, in tudi glede na segment uporabnikov lahko
ugotovimo, da so ve¢ kot povprecno v tej skupini zastopani uporabniki iz segmenta znanost,

raziskovanje in izobrazevanje.

3. skupina — manj zadovoljni uporabniki (20 % uporabnikov): Znacilnosti te skupine so, da
uporabniki podatke v primerjavi s povpre¢jem uporabljajo manj pogosto in manj casa, spletno
stran pa v vecji meri obiskujejo nekajkrat letno. Glede na namen uporabe izstopa visji delez
tistih, ki podatke uporabljajo za poslovne namene, in nizji delez tistih, ki jih uporabljajo za
osebne namene. Glede na segment uporabnikov so v tej skupini nadpovprecno zastopani

uporabniki iz segmenta gospodarskih subjektov.

Razvrstitev v skupine glede na stopnjo zadovoljstva nakazuje, da je zadovoljstvo povezano
tudi s pogostostjo uporabe in dolZino uporabe statisti¢nih podatkov. Ena izmed raziskovalnih
hipotez predvideva, da so uporabniki, ki pogosteje uporabljajo statisticne podatke ali jih
uporabljajo dlje ¢asa, na splosno bolj zadovoljni s statisticnimi podatki (hipoteza 7). Za
preverjanje hipoteze smo uporabili spremenljivko SKUP in s pomocjo analize variance
(ANOVA) preverjali, ali obstajajo statistiéno znacilne razlike v vrednosti spremenljivke
SKUP med uporabniki glede na pogostost in dolzino uporabe statisticnih podatkov (osnovne

statistike predstavljamo v tabeli 6.10.).

Tabela 6.10: Vrednosti spremenljivke SKUP glede na pogostost uporabe in dolzino uporabe
statisti¢nih podatkov.

Povprecje Povprecje
Pogostost uporabe n SKUP DolZina uporabe n SKUP
Tedensko 354 5,177 Manj kot eno leto. 106 4,722
Od vklju¢no 1 do 3
Mesecno 646 5,040 leta. 493 4,882
Nekajkrat letno 794 4,901 Od vkljuc¢no 3 do 5 let. 402 4,966
Skupaj 1794 5,005 5 in vec let. 793 5,140
Skupaj 1794 5,005
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Najprej preverjamo domnevo (glej tabelo 6.11.), da pogostost uporabe statisticnih podatkov
vpliva na zadovoljstvo uporabnikov, za kar smo postavili naslednji dve hipotezi:

Hy: Povpre¢ja SKUP so enaka ne glede na pogostost uporabe statisti¢nih podatkov.

H;: Povprec¢ja SKUP niso enaka glede na pogostost uporabe statisti¢nih podatkov.

Tabela 6.11: Rezultati analize variance (pogostost uporabe, SKUP).

Vsota kvadratov | df Povprecje kvadratov | F-statistika | Sig.
Med skupinami 19,836 2 9,918 9,960 0,000
Znotraj skupin 1783,408 1791 0,996
Skupaj 1803,244 1793

Podajamo Se hipotezi in rezultate (glej tabelo 6.12.) za domnevo, da dolzina uporabe
statisticnih podatkov vpliva na zadovoljstvo uporabnikov.
Hy: Povprec¢ja SKUP so enaka glede na Stevilo let uporabe statisticnih podatkov.

H;: Povpre¢ja SKUP niso enaka glede na Stevilo let uporabe statisticnih podatkov.

Tabela 6.12: Rezultati analize variance (dolZina uporabe, SKUP).

Vsota kvadratov | df Povprecje kvadratov | F-statistika | Sig.
Med skupinami 30,937 3 10,312 10,415 0,000
Znotraj skupin 1772,307 1790 0,990
Skupaj 1803,244 1793

Na podlagi rezultatov analize variance ugotovimo, da pri obeh testih vrednost F-statistike
pade v obmoc¢je zavraCanja niCelne hipoteze. Z zanemarljivo stopnjo tveganja zavrnemo
nic¢elno hipotezo in trdimo, da povprecja vrednosti SKUP med skupinami uporabnikov glede
na pogostost uporabe ali dolZino uporabe niso enaka. S post-hoc testom smo preverili, med

katerimi skupinami obstajajo statisticno znacilne razlike.

S pomocjo Bonferonijevega testa smo ugotovili, da se povpre¢je SKUP uporabnikov, ki
podatke uporabljajo nekajkrat letno, statisticno znacilno razlikuje od povprecja tedenskih in
mesecnih uporabnikov. Empiri¢ni podatki kazejo, da v povpre¢ju SKUP med tedenskimi in

mesecnimi uporabniki ni statisti¢no znacilnih razlik.

Z enakim post-hoc testom smo preverjali Se, katere skupine se razlikujejo glede na dolzino
uporabe. Ugotovili smo, da obstajajo statisticno znacilne razlike v stopnji zadovoljstva med

uporabniki, ki uporabljajo podatke 5 let in vec¢, v primerjavi z vsako izmed preostalih treh
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skupin glede na dolzino uporabe (manj kot 1 leto, od vklju¢no 1 do 3 leta, od vklju¢no 3 do 5

let); vendar med pari teh treh skupin ne obstajajo statisti¢no znacilne razlike.

Na podlagi opravljene analize lahko ugotovimo, da empiriéni podatki potrjujejo
raziskovalno hipotezo 7, v kateri smo predvidevali, da sta pogostost in dolzina uporabe
statisticnih podatkov povezani s stopnjo uporabnikovega zadovoljstva. Uporabniki, ki
pogosteje uporabljajo statisticne podatke, in tisti, ki jih uporabljajo dlje casa, so bolj

zadovoljni.

6.3 STRUKTURNO MODELIRANJE

Uvodoma predstavljamo raziskovalni model v obliki linearnega strukturnega modela z
oznakami parametrov. Na sliki 6.5. so prikazane tri eksogene spremenljivke (Q POD, OS in
WEB) ter tri endogene spremenljivke (ZAD, ZAUP in PRI) in teoreti¢no predpostavljena

razmerja med njimi.

Slika 6.5: Teoretski model hipotez v Lisrel oznacbi.

G
Q POD
& Y1 G
B2
?12
013 Y12
B31
(Dz3<: Y13
G

Vrednosti indikatorjev za merjenje neposrednega stika in sodelovanja (OS) predstavljajo
omejitev za nadaljnjo analizo. Pri testiranju merskega instrumenta se je izkazalo, da vsi

uporabniki nimajo izkuSnje neposrednega stika ali sodelovanja z organizacijo in se zato niso
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znali opredeliti pri teh indikatorjih oz. so izbrali moznost 'ne vem'. Zato smo se pri
oblikovanju vprasalnika odlo¢ili, da bodo ta sklop izpolnjevali le tisti, ki imajo to izkusnjo in
lahko veljavno odgovorijo na ta vprasanja (takSnih uporabnikov je bilo 77 %, n = 1287).
Sklop vpraSanj, ki ni izmerjen na celotnem vzorcu, pa predstavlja problem za analizo modela
strukturnih enacb, zato smo v nadaljevanju opravili analizo na dveh ciljnih populacijah
uporabnikov. Prvi model smo analizirali na populaciji uporabnikov, ki ima izkuSnjo
neposrednega stika ali sodelovanja z organizacijo, in ga podrobno predstavljamo na sliki 6.5.
(v nadaljevanju ga bomo imenovali osnovni model). Drugi model pa smo analizirali na
populaciji uporabnikov, ki do statisti¢énih podatkov dostopajo samo prek spletne strani (23 %,
n = 407), in tako iz modela izpus¢amo oceno neposrednega stika in sodelovanja s SURS-om

(v nadaljevanju ga bomo imenovali model brez OS).

Ob koncu tega poglavja predstavljamo Se rezultate analiz, s katerimi smo Zeleli ugotoviti, ali
obstajajo razlike v merskem in strukturnem modelu glede na uporabniske skupine, ki smo jih

predhodno dolocili s pomocjo razvrs¢anja v skupine.

6.3.1 Predstavitev analize osnovnega modela

Rezultate strukturnega modeliranja za osnovni model predstavljamo glede na posamezne
korake analize. Najprej preverjamo izpolnjevanje predpostavk za identifikacijo modela in
vrednosti indeksov, ki merijo ustreznost celotnega modela. Sledi analiza merskega modela, v
kateri predstavljamo tudi podatke o veljavnosti in zanesljivosti merjenja. Prikazujemo
ocenjene parametre v strukturnem modelu, na koncu pa podajamo Se razmislek ob analizi

ostankov in pregledu modifikacijskih indeksov.

6.3.1.1 lIdentifikacija modela in preverjanje ustreznosti celotnega modela

Specifikaciji modela sledi preverjanje identifikabilnosti modela, to je potrebnega pogoja za
izvedbo analize. Preveriti moramo namre¢, ali imamo dovolj informacij, da lahko enoli¢no
ocenimo vse parametre v modelu. S pomocjo izracuna (df = % (20+6) * (20+6+1) — 61 =
199) ugotovimo, da je Stevilo prostostnih stopenj enako 199, in na tej podlagi lahko recemo,
da je model nadidentificiran, kar predstavlja enega izmed potrebnih pogojev za ocenitev

modela.
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Preveriti je treba tudi vrednost indeksov, ki kazejo ali je celoten model ustrezen ali ne. V

tabeli 6.13 predstavljamo vrednosti nekaterih bolj pogosto uporabljenih indeksov, poleg tega

pa navajamo mejne vrednosti indeksov ustreznosti (Hooper in drugi 2008).

Tabela 6.13: Pregled vrednosti indeksov ustreznosti za osnovni model in mejnih vrednosti (n = 1287).

Indeks Vrednost Mejna vrednost Komentar
4822,25 (p = 0,000)
2 statistika df =342 p>0,05 Model ni ustrezen.
Indeks RMSEA 0,09 <0,1 Model je ustrezen.
Indeks GFI 0,82 >0,9 Model ni ustrezen.
0.06 Model je pogojno

Indeks SRMR ’ < 0,05 (<0,08) | ustrezen.

Indeks NFI 0,97 > (0,90 Model je ustrezen.
Indeks CFI 0,97 > 0,90 Model je ustrezen.

Vir: Hooper in drugi 2008

Pregled pokaze, da je glede na vrednosti nekaterih indeksov model ustrezen (RMSEA, NFI,
CFI), vrednost indeksa SRMS pa je pogojno ustrezna, saj se v literaturi pojavljajo razlicne
mejne vrednosti (SRMS < 0,05 ali SRMS < 0,08). Vrednosti drugih indeksov (** statistika,
GFI) pa model oznacujejo kot neustrezen. Pri tem je treba poudariti, da ob pregledu izvora in
namena indeksov ugotovimo, da model zavracajo indeksi, ki so obcutljivi za velikost vzorca
(kar velja za osnovni model, saj je n= 1287) in/ali Stevilo vkljuenih parametrov (kar tudi
velja za osnovni model, saj je n=61) (Hooper in drugi 2008). Glede na predstavljene
rezultate in dileme smo se odlocili, da model vseeno sprejmemo kot ustrezen in nadaljujemo

analizo.

6.3.1.2 Merski model

Naslednji korak predstavlja vrednotenje merskega modela (glej sliko 6.6.) in s tem veljavnosti
in zanesljivosti merjenja. Veljavnost merjenja latentnih spremenljivk (t.1. veljavnost
konstrukta) preverjamo s pomocjo nestandardiziranih in standardiziranih ocen parametrov.
Ob pregledu t-vrednosti nestandardiziranih ocen parametrov ugotovimo, da vse ocene
parametrov zadoS¢ajo pogoju t > |1,96| (pri stopnji znacilnosti 0,05), kar pomeni, da so vsi
ocenjeni parametri statistiéno znacilno razli¢ni od ni¢. Ob pregledu standardiziranih vrednosti

parametrov merskega modela pa ugotovimo, da ima vsaka latentna spremenljivka vecino

indikatorjev z mo¢nimi utezmi, kar prav tako kaze na veljavnost merjenja.
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Slika 6.6 Merski model s standardiziranimi ocenami parametrov (osnovni model, n = 1287).
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0,15 ———» WEB4 — 0,92

0,73 —» WEB5 — 052

0,16 —»| ZAUP1 [~—0,92

025 —>  zaup2 [— 086

0,60 —»|  ZAUP3 — 0,63
037 —» PRII — 0,79
030 —» prz — 084

Pri preverjanju zanesljivosti merjenja ugotavljamo zanesljivost merjenja posameznih

indikatorjev (s pomod&jo kvadrata multiple korelacije R?) in zanesljivost merjenja latentnih
spremenljivk (s pomocjo koeficienta za izraCun zanesljivosti konstrukta p.). Spremenljivka
zaznane kakovosti statisticnih podatkov je najbolj zanesljivo izmerjena z indikatorjem Q
POD1 (R*=0,61), ki govori o kakovosti statisticnih podatkov na splo§no. Ocena
neposrednega stika in sodelovanja s SURS-om je najbolj zanesljivo izmerjena z indikatorjem
0S4 (R*=0.82), ki ocenjuje, ali je SURS uporabnikom prijazna ustanova. Ocena spletne
strani SURS je najbolj zanesljivo izmerjena z indikatorjem WEB4 (R?=0,85), ki ocenjuje

uporabniSko prijaznost spletne strani SURS-a. Na splosno so razen izjem (ve¢inoma obrnjeni
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indikatorji), vrednosti R visoke, kar kaze na zanesljivost merjenja indikatorjev; pri
indikatorjih z nizkimi vrednostmi R pa se nakazujejo moznosti za izboljsave modela v
prihodnje. Za izraun koeficienta p. smo uporabili popolnoma standardizirano reSitev in
izraCunali naslednje vrednosti: pz4p = 0,89 ; pzayp = 0,85; pprr = 0,79 ; popop = 0,88 ;
pos = 0,93 in pyrp = 0,89. Glede na vrednosti, ki so vse visje kot 0,6, lahko re¢emo, da je

zanesljivost konstrukta za vse latentne spremenljivke visoka.

6.3.1.3  Strukturni model

Pri interpretaciji strukturnega modela (glej sliko 6.7.) se osredotocamo na glavni cilj analize

in interpretiramo povezave med latentnimi spremenljivkami v modelu.

Slika 6.7: Ocene standardiziranih parametrov strukturnega modela (osnovni model, n = 1287).

0,67

Upostevali smo standardizirane ocene parametrov in pripadajoce t-statistike. Ugotovimo
lahko mocno, statisticno znacilno pozitivno povezavo med eksogeno latentno spremenljivko
Q POD in endogeno latentno spremenljivko ZAD (y;; = 0,72; t = 26,63), ki jo zelimo
pojasniti. Povezavi med drugima dvema eksogenima spremenljivkama in ZAD pa sta precej
Sibki. Obstaja zelo Sibka povezava med OS in ZAD (y;; = 0,22; t = 10,41). Povezava med
WEB in ZAD (y;3 = 0,05; t = 2,80) je sicer statisticno znacilna, vendar gre za tako nizko

vrednost ocene parametra, da o vplivu ne moremo govoriti. Ocena parametra med ZAD in
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ZAUP kaze na mocno in statisticno znacilno povezavo (B; = 0,80; t = 38,01); ocena

parametra med ZAD in PRI pa kaze Se mocnejSo povezavo (B3; = 0,92; t = 36,47).

Poleg povezav pa za endogene spremenljivke modela pridobimo tudi podatke o tem, kolikSen
delez variance endogenih spremenljivk smo uspeli pojasniti z vklju€enimi eksogenimi
spremenljivkami v modelu. Kvadrat multiplih korelacij v strukturnih korelacijah nam tako
pove, da smo z modelom uspeli pojasniti 86 % variance sploSnega zadovoljstva uporabnikov,
84 % variance latentne spremenljivke priporocila in pripombe in nekoliko nizji delez variance
zaupanja (64 %). Na splosno so R? visoki, kar kaZe, da so bile v model vklju¢ene primerne

eksogene latentne spremenljivke.

Na podlagi opravljene analize lahko ugotovimo, da empiriéni podatki potrjujejo
raziskovalno hipotezo 1, v kateri smo predvidevali, da zaznana kakovost statisticnih
podatkov pozitivno vpliva na splosno zadovoljstvo uporabnikov; raziskovalno hipotezo 3, v
kateri smo predvidevali, da zadovoljstvo uporabnikov pozitivno vpliva na priporocila in
odsotnost pritozb, in raziskovalno hipotezo 4, v kateri smo predvidevali, da zadovoljstvo

uporabnikov pozitivno vpliva na zaupanje uporabnikov.

Empiri¢ni podatki ne potrjujejo hipoteze 2, v kateri smo predvidevali, da zaznana kakovost

opravljene storitve pozitivno vpliva na splosno zadovoljstvo uporabnikov.

Empiri¢ni podatki potrjujejo tudi raziskovalno hipotezo 5, v kateri smo predvidevali, da
na uporabnikovo zadovoljstvo v vecji meri vpliva zaznana kakovost statisticnih podatkov kot
zaznana kakovost opravljene storitve. Na podlagi standardiziranih ocen parametrov
strukturnega modela smo ugotovili, da ima zaznana kakovost statisticnih podatkov mocan
pozitiven vpliv na zadovoljstvo uporabnikov (y;; = 0,72; t = 26,63), ¢esar ne moremo trditi za
zaznano kakovost opravljene storitve. Prva dimenzija, ocena neposrednega stika in
sodelovanja, zelo Sibko vpliva na uporabnikovo zadovoljstvo (y;» = 0,22; t = 10,41); druga
dimenzija, ocena spletne strani, pa sploh ne vpliva na uporabnikovo splosno zadovoljstvo (yi3

= 0,05; t = 2,80).
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6.3.1.4 Analiza ostankov in modifikacijski indeksi

Zadnji del analize strukturnega modela predstavlja analiza ostankov in modifikacijskih
indeksov. Izpis programa Lisrel ponudi tudi informacije o tem, kje so Sibke tocke teoreti¢no
postavljenega modela in kako bi lahko izboljsali prileganje modela empiri¢nim podatkom. V
ta namen je treba analizirati ostanke (t. 1. residuale) in preveriti vrednost modifikacijskih

indeksov.

Ob pregledu ostankov v modelu ugotovimo, da veliko standardiziranih ostankov presega mejo
|2,58]. Ostanki so porazdeljeni simetri¢no okoli ni¢le (kar je predvsem dobro razvidno iz t. i.
steamleaf grafa v prilogi 1), vendar med pozitivnimi ostanki opazimo nekaj ekstremnih
vrednosti, ki kazejo na to, da bi bilo mogoce v tem delu model Se izboljsati. Ekstremne
vrednosti ostankov so pozitivne, kar kaze na to, da model podcenjuje kovarianco med
obravnavanimi spremenljivkami (Diamantopoulos 1994), zato je smiselno razmisliti, ali je

model mogoce prilagoditi z vkljucitvijo dodatnih povezav v model.

Druga moznost za pregledovanje ostankov pa je t. i. Q-Q graf, na katerem so na abscisni osi
standardizirani ostanki in na ordinatni osi kvantili normalne porazdelitve. Ce bi bilo prileganje
vzorénih podatkov modelu optimalno, bi bila porazdelitev standardiziranih ostankov
vzporedna z ordinatno osjo; v nasprotnem primeru pa bi bila porazdelitev vzporedna z
abscisno osjo. Sprejemljivo prileganje predstavljajo ostanki, ki so porazdeljeni diagonalno.
Nelinearno porazdeljeni ostanki kaZejo na nenormalno porazdelitev, za kar so lahko vzrok
resne napake pri specifikaciji modela (Diamantopoulos 1994). Na podlagi Q-Q grafa
standardiziranih ostankov za obravnavani model (v prilogi I) ugotovimo, da je razporeditev
ostankov linearna in se porazdeljujejo diagonalno glede na kvantile normalne porazdelitve.
Porazdelitev standardiziranih ostankov tako kaze, da obstajajo vecja odstopanja med
vzorénimi podatki in hipoteti¢no predpostavljenim modelom, zato je smiselno pregledati tudi
indekse modifikacij, ki prikazujejo konkretne povezave med spremenljivkami, ki bi jih bilo

treba dodatno vkljuciti v model, ¢e bi zeleli izboljsati prileganje modela podatkom.

Pregled indeksov modifikacij v strukturnem modelu pokaze, da bi morali za izboljSanje
prileganja modela empiri¢énim podatkom dodatno vkljuciti neposredne povezave med tremi
eksogenimi spremenljivkami (Q_POD, OS in WEB) ter endogenima spremenljivkama ZAUP
in PRI. Teoreti¢no je predpostavljen zgolj posredni vpliv teh eksogenih spremenljivk kot

dejavnikov zadovoljstva na posledici zadovoljstva, torej na zaupanje uporabnika ter na
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priporocila in pritozbe. Dodajanje novih povezav se sicer sklada tudi z ugotovitvami pri
analizi ostankov, kjer so izstopali predvsem pozitivni standardizirani ostanki. Pri¢akovane
spremembe v ocenah parametrov so relativno visoke (dodatni pogoj za vkljucitev novih
povezav), vendar se vseeno nismo odlocili za dodajanje dodatnih povezav. Teoreticno ne
moremo najti utemeljitve za dodajanje predlaganih povezav v model, zato smo se odlocili
ohraniti prvotni model. Raziskovanje neposrednih vplivov dejavnikov zadovoljstva na

posledice zadovoljstva pa tako ostaja izziv za nadaljnje raziskave na tem podrocju.

6.3.2 Prilagojeni model za uporabnike brez izkuSnje osebnega stika

Kot smo Ze omenili v uvodu poglavja, vsi uporabniki niso odgovarjali na vprasanja o oceni
neposrednega stika in sodelovanja (OS), zato smo za ta del uporabnikov (23 %, n = 407)
analizirali poenostavljeni model (model brez OS). Model za oceno kakovosti opravljene
storitve vkljucuje le oceno spletne strani, saj gre za uporabnike, ki so le na tak nacin prisli v

stik z organizacijo. Na sliki 6.8. prikazujemo standardizirane ocene parametrov.

Slika 6.8: Ocene standardiziranih parametrov strukturnega modela (model brez OS, n = 407).

0,74

Tudi model brez OS zadoS¢a formalnim pogojem za nadaljnjo obravnavo modela. Model je
nadidentificiran in vrednosti indeksov ustreznosti (X2 =4669,71 p=0,000 df =225; RMSEA
=0,10; GFI = 0,81; SRMR = 0,07; NFI = 0,96; CFI = 0,96) kazejo na to, da je model ustrezen

za nadaljno obravnavo.
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Ugotovimo lahko, da ima kakovost podatkov mocan in statisticno znacilen vpliv na splosno
zadovoljstvo uporabnikov, ocena spletne strani pa ima zelo Sibak, statisticno znacilen vpliv.
Na strani posledic zadovoljstva ima splosno zadovoljstvo mocan, statisticno znacilen vpliv na

stopnjo zaupanja uporabnikov in pripombe in pritozbe.

Glede na to, da moramo uporabiti nestandardizirano reSitev modela, ¢e zelimo primerjati
modele med seboj, v tabeli 6.14. primerjamo nestandardizirane ocene parametrov iz

osnovnega modela in modela brez OS.

Tabela 6.14: Primerjava nestandardiziranih ocen parametrov za strukturne enacbe iz obeh modelov.

Parameter Osnovni model Model brez OS
Q POD-ZAD 0,81 0,91
WEB - ZAD 0,05 0,19
Q POD -WEB 0,80 0,78
ZAD — ZAUP 0,77 0,72
ZAD - PRI 0,73 0,84

V primeru, ko uporabnik nima izku$nje neposrednega stika, se ob poviSanju zaznane
kakovosti statisticnih podatkov za 1 (ob nespremenjenih ostalih okoli§¢inah) splosno
zadovoljstvo uporabnikov zvisa za vec (za 0,91), kot ¢e ima uporabnik izkusnjo neposrednega
stika (0,81). Pri poviSanju ocene spletne strani za 1 (ob nespremenjenih ostalih okolis¢inah)
pa je ta razlika Se nekoliko bolj izrazita, saj se splosno zadovoljstvo v modelu brez OS povisa
za 0,19; v osnovnem modelu pa le za 0,05. Lahko bi torej rekli, da ¢e uporabnik nima izkusnje
neposrednega stika z organizacijo, druga dva dejavnika zadovoljstva (kakovost statisti¢nih

podatkov in ocena spletne strani) moc¢neje vplivata na splosno zadovoljstvo uporabnikov.

Ocene parametrov med endogenimi spremenljivkami se ne spremenijo v tolikSni meri.
Povisanje splosnega zadovoljstva za 1 (ob nespremenjenih ostalih okolis¢inah) v nekoliko
vecji meri vpliva na stopnjo zaupanja v osnovnem modelu (0,77) kot v modelu brez OS
(0,72). Razlika je vecja v primeru pripomb in pritozb, kjer se le-te v osnovnem modelu

povecajo le za 0,73, v modelu brez OS pa kar za 0,84.

6.3.3 Analiza razlik parametrov modela glede na uporabniske skupine

Ob koncu smo preverili Se, ali se pomembnost vpliva posameznih dejavnikov in posledic

zadovoljstva razlikuje med uporabniskimi skupinami. Uporabili smo rezultate razvr§¢anja v
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skupine, kjer smo na podlagi izbranih neodvisnih spremenljivk pridobili dve glavni
uporabniski skupini — bolj intenzivne in manj intenzivne uporabnike. Vsaka skupina je bila
razdeljena Se na dve podskupini, ki smo ju bolj podrobno opredelili in analizirali v
predhodnem poglavju. Zaradi kompleksnosti analize razlik med posameznimi strukturnimi
modeli glede na skupine smo se odlocili, da bomo analizirali razlike le med dvema glavnima
skupinama. Analizo smo opravili samo na osnovnem modelu, tako smo v skupini bolj
intenzivnih uporabnikov analizirali 641 enot, v skupini manj intenzivnih uporabnikov pa 747

enot.

V nadaljevanju bomo predstavili rezultate testiranja predpostavke o enakosti merskega
modela, predpostavko o enakosti faktorskih utezi v merskem modelu in predpostavko o

enakosti strukturnega modela med uporabniskima skupinama.

6.3.3.1 Testiranje predpostavke o enakosti merskega modela

Prvi del testiranja smo opravili na merskem modelu, kjer smo postavili naslednji hipotezi:
Ho: Merski model je enak ne glede na uporabnisko skupino.

H;: Merski model ni enak glede na uporabnisko skupino.

V skladu z obema hipotezama smo pripravili dva modela. Pri modelu, v katerem smo testirali
Hy, smo parametre omejili tako, da so bili enaki ne glede na uporabniSko skupino; pri modelu,
ki je ustrezal Hj, pa smo izraun parametrov pustili prost. Na koncu smo primerjali
statistiko obeh modelov in s pomo&jo testa razlike y” statistike testirali nielno hipotezo (glej

tabelo 6.15.).

Tabela 6.15: Testiranje hipoteze o enakosti merskega modela glede na uporabnisko skupino.

vrednost ¥ df p-vrednost
Hy: model je enak. 4049,80 741 0,000
H;: model ni enak. 3930,47 688 0,000
Test razlike y2 statistike 119,33 53 0,000

Na podlagi testa razlike y” statistike smo ugotovili, da vrednost y” statistike in pripadajoca p-
vrednost kazeta na to, da lahko zavrnemo nicelno hipotezo o enakosti merskega modela.
Empiri¢ni podatki tako kazejo, da prihaja v celotnem merskem modelu do statisticno

znacilnih razlik glede na uporabniSko skupino. V Zelji, da bi nekoliko podrobneje opredelili,
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kje se pojavljajo razlike, bomo testirali Se predpostavko o enakosti faktorskih utezi v modelu

in predpostavko o enakosti strukturnega modela.

6.3.3.2 Testiranje predpostavke o enakosti faktorskih utezi v merskem modelu

Za testiranje predpostavke o enakosti faktorskih utezi v merskem modelu glede na
uporabniSko skupino smo predpostavili naslednji hipotezi:
Hy: Faktorske utezi v merskem modelu so enake ne glede na uporabnisko skupino.

H;: Faktorske utezi v merskem modelu niso enake glede na uporabnisko skupino.

Pri modelu, v katerem smo testirali Hy, smo parametre matrike LAMBDA X omejili tako, da
so bili enaki ne glede na uporabniSko skupino; pri modelu, ki je ustrezal H;, pa smo izra¢un
parametrov pustili prost. Na koncu smo primerjali x* statistiko obeh modelov in s pomog&jo

testa razlike y” statistike testirali ni¢elno hipotezo (glej tabelo 6.16.).

Tabela 6.16: Testiranje hipoteze o enakosti faktorskih utezi v merskem modelu.

vrednost y df p-vrednost
Hy: model je enak. 3961,87 710 0,000
H;: model ni enak. 3930,47 688 0,000
Test razlike y2 statistike 31,4 22 0.096

Na podlagi testa razlike y* statistike smo ugotovili, da na podlagi vrednosti y* statistike in
pripadajoce p-vrednosti ne moremo zavrniti ni¢elne hipoteze. Empiri¢ni podatki tako kaZzejo,
da ni statisticno znacilnih razlik pri oceni faktorskih utezi v merskem modelu glede na
uporabniSko skupino. Na podlagi rezultatov lahko sklepamo, da ni razlik v vplivu posameznih
neposredno merljivih indikatorjev na posredno merjeno latentno spremenljivko (faktor) glede

na uporabniSko skupino.

6.3.3.3 Testiranje predpostavke o enakosti strukturnega modela

Zadnji del testiranja smo opravili na strukturnem modelu, kjer smo postavili naslednji
hipotezi:

Hy: Strukturni model je enak ne glede na uporabnisko skupino.

H;: Strukturni model ni enak glede na uporabnisSko skupino.

Pri modelu, v katerem smo testirali Hy, smo parametre matrik, ki opisujejo strukturni model

(LAMBDA Y, LAMBDA X, GAMMA, PHI in PSI), omejili tako, da so bili enaki ne glede na
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uporabnisko skupino; pri modelu, ki je ustrezal H;, pa smo izracun parametrov pustili prost.

Na koncu smo primerjali y* statistiko obeh modelov in s pomo&jo testa razlike x* statistike

testirali nicelno hipotezo (glej tabelo 6.17.).

Tabela 6.17: Testiranje hipoteze o enakost strukturnega modela glede na uporabnisko skupino.

vrednost xz df p-vrednost
Hy: model je enak. 4864,10 748 0,000
H,: model ni enak. 4795,46 721 0,000
Test razlike y2 statistike 68,64 27 0.000

Na podlagi testa razlike y statistike smo ugotovili, da je vrednost y’ statistike visoka,

pripadajo¢a p-vrednost pa majhna, kar kaze na to, da lahko zavrnemo nicelno hipotezo, ki

govori o enakosti strukturnega modela ne glede na uporabnisko skupino. Izkazalo se je, da

obstajajo statisticno znacilne razlike v vrednostih parametrov, ki opisujejo povezave v

strukturnem modelu. V nadaljevanju zato prikazujemo oba modela in vsebinsko

interpretiramo razlike.

Slika 6.9: Primerjava strukturnega modela bolj intenzivnih in manj intenzivnih uporabnikov
(nestandardizirane ocene parametrov).

Bolj intenzivni uporabniki (n=641)

Manj intenzivni uporabniki (n=747)

Pri primerjavi strukturnih modelov moramo upostevati nestandardizirane ocene parametrov,

ki jih za vsak model posebej (bolj intenzivni in manj intenzivni uporabniki) predstavljamo na

sliki 6.9. Ugotovimo lahko, da se na strani dejavnikov zadovoljstva pojavljajo razlike

predvsem pri oceni spletne strani. Ce bi se ocena spletne strani zviSala za 1, bi se splosno

zadovoljstvo bolj intenzivnih uporabnikov zvisalo le za 0,01, sploSno zadovoljstvo manj

intenzivnih uporabnikov pa za desetkrat vec, ¢eprav Se vedno le za 0,1. Na strani posledic




zadovoljstva se veéja razlika pojavi pri odnosu med zadovoljstvom in zaupanjem. Ce bi se
splosno zadovoljstvo uporabnikov zvisalo za 1, bi se zaupanje bolj intenzivnih uporabnikov
zviSalo kar za 0,87; medtem ko bi se zaupanje manj intenzivnih uporabnikov povecalo le za

0,68.

Na podlagi opravljene analize lahko ugotovimo, da empiriéni podatki potrjujejo
raziskovalno hipotezo 6, v kateri smo predvidevali, da se pomembnost dejavnikov in posledic
zadovoljstva razlikuje med uporabniskimi skupinami;, vendar razlik ne moremo potrditi na

splosno, ampak le za nekatere dejavnike in posledice zadovoljstva.

6.4 ANALIZA NEODGOVORA

Glede na relativno nizko stopnjo odgovora, ki smo jo predstavili v tabeli 2.1., je treba ob
koncu analize nekaj pozornosti posvetiti tudi analizi neodgovora. Z dostopnimi podatki bomo
preverili, ali se pojavlja pristranskost rezultatov zaradi neodgovora. V tem delu bomo skusali
odgovoriti na vpraSanje, ali med tistimi, ki so na anketo odgovorili, in tistimi, ki nanjo niso
odgovorili, obstajajo pomembne razlike, ki bi lahko vplivale na veljavnost in zanesljivost

predstavljene analize.

V ta namen smo ze predhodno proucili dostopne informacije o uporabnikih, ki bi jih lahko
uporabili. Glede na to, da SURS nima enotne evidence uporabnikov, o vseh tipih uporabnikov
(sosvet, INDOK, SI-STAT, web novice) nimamo enakih podatkov za vse povabljene
uporabnike. Vrednotenje neodgovora je bilo glede na dostopnost pomoznih informacij o
uporabnikih mozno opraviti samo na registriranih uporabnikih podatkovnega portala SI-
STAT, ki predstavljajo ve¢ kot polovico povabljenih anketirancev (54 %). Ti uporabniki ob
registraciji izpolnijo tudi vpraSanje, v katerega izmed ponujenih segmentov se uvr$€ajo

(predstavitev segmentacije je v prilogi C).

Glede na segment uporabnika bomo primerjali strukturo uporabnikov SI-STAT, ki smo jih
povabili k anketi, in strukturo tistih, ki so na anketo odgovorili. Zunanjih informacij o tem,
kak8na naj bi bila struktura uporabnikov SURS-a glede na segmentacijo, nimamo, zato bomo
vzeli strukturo povabljenih kot izhodis¢e in s pomocjo utezevanja popravili strukturo

odgovorov, tako da bo ustrezala izhodis¢ni strukturi (glej tabelo 6.18.).
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Tabela 6.18: Primerjava segmentacije povabljenih uporabnikov in uporabnikov, ki so odgovorili
(uporabniki SI-STAT).

Uporabniki, ki so
Povabljeni uporabniki odgovorili Utez
Segment uporabnikov n v % n v %
Javni sektor 369 5,9 66 4.8 1,238
Gospodarski subjekti 668 10,7 186 13,5 0,795
Znanost, raziskovanje in
izobrazevanje 1189 19,1 321 23,2 0,820
Splosna javnost 1058 17,0 236 17,1 0,992
Mediji 66 1,1 17 1,2 0,859
Tuji uporabniki 414 6,6 49 3,5 1,870
Drugi uporabniki 234 3.8 32 2.3 1,619
Ni podatka 2241 35,9 474 34,3 1,047
Skupaj 6239 100,0 1381 100,0

Za preverjanje, ali obstajajo razlike med utezenimi in neutezenimi podatki, bomo izracunali
vrednost spremenljivke SKUP in primerjali, ali se pojavljajo statisti¢no znacilne razlike med
uteZzenim in neutezenim povpre¢jem spremenljivke. Predhodno smo preverili, ali obstajajo
statisticno znacilne razlike v stopnji skupnega zadovoljstva SKUP glede na segment
uporabnikov. Rezultati analize variance kazejo, da med segmenti obstajajo statisticno znacilne
razlike (F = 2,146, sig = 0,029); vendar pa lahko s pomoc¢jo Bonferonijevega testa potrdimo
statisticno znacilne razlike le med nekaterimi segmenti (predvsem med segmentom tujih
uporabnikov in drugimi segmenti; pa tudi med segmentom gospodarskih subjektov in
nekaterimi drugimi segmenti (mediji, drugi uporabniki)). Glede na to, da gre za majhne
skupine, ki imajo relativno majhen prispevek k celotnemu skupnemu zadovoljstvu, obstaja
manjSe tveganje, da bi manjSa stopnja odgovora znotraj teh skupin povzrocila pristranskost v

kon¢nih rezultatih.

S pomocjo zgoraj predstavljenih utezi smo izracunali uteZeno in neuteZeno povprecje
spremenljivke SKUP in s pomocjo t-testa (glej tabelo 6.19.) ugotavljali, ali se neutezeno
povprecje statisti¢no znacilno razlikuje od vrednosti utezenega povprecja.

Hpy: Utezeno in neutezeno povprecje SKUP sta enaki.

Ha: UteZeno in neuteZeno povprecje SKUP nista enaki.
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Tabela 6.19: T-test razlik med uteZenim in neuteZenim povprec¢jem spremenljivke SKUP (uporabniki
SI-STAT).

standardni
n povprecje odklon t-statistika P
SKUP neutezeno 881 5,155 0,936 -0,660 0,510
SKUP utezeno 881 5,161 0,937

Na podlagi opravljenega t-testa ne moremo zavrniti ni¢elne hipoteze, ki govori o tem, da sta
utezeno in neutezeno povprecje SKUP enaki. Analiza neodgovora kaze, da Ceprav struktura
segmentacije uporabnikov, ki so odgovorili na anketo, ne odseva v celoti strukture

uporabnikov, ki so bili povabljeni k anketi; to ne vpliva na vrednost spremenljivke SKUP.
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7 RAZPRAVA

Teoretski model smo pripravili po temeljitem pregledu literature s podrocij, ki so SirSe
povezana z obravnavanim problemom merjenja zadovoljstva uporabnikov uradne statistike.
Pregled literature je obsegal podro¢je merjenja kakovosti storitev, merjenja zadovoljstva
uporabnikov na nacionalni ravni, merjenja zadovoljstva s spletnimi stranmi in merjenja

zadovoljstva uporabnikov v javnem sektorju.

Pri opredelitvi empiricnega modela smo v osnovi uporabili metodologijo nacionalnih
barometrov zadovoljstva porabnikov, kjer v teoreticnem delu naloge predstavljamo tako
skandinavski kot anglosaksonski vidik razvoja, vendar pa smo v ve¢ji meri upoStevali
dognanja anglosaksonske Sole. Za izhodisce za razvoj modela smo vzeli model ACSI, ki smo
ga s pomocjo teoretskih spoznanj drugih nacionalnih barometrov zadovoljstva, primerno
prilagodili. ACSI je eden izmed najbolj pogosto uporabljenih modelov za merjenje
zadovoljstva porabnikov in je v ZDA vse bolj priznana dopolnilna mera za merjenje in
napovedovanje uspesSnosti posameznega podjetja (Anderson in Fornell 2000). Posebnost
modela je tudi v tem, da obstaja prilagojena razliica za merjenje v javnem sektorju. V
srediS¢u modela smo ohranili splosno zadovoljstvo uporabnikov, prav tako pa tudi eno izmed
posledic zadovoljstva — pritozbe uporabnikov, ki smo jo dopolnili §e z merjenjem priporo¢il.
Po vzoru modela ACSI za javni sektor smo kot drugo posledico zadovoljstva definirali
zaupanje uporabnika, saj je to za okolje javnega sektorja bolj primerno kot zvestoba
uporabnika, ki jo predvideva prvotni model ACSI. Vecje spremembe modela smo opravili na
strani dejavnikov zadovoljstva, kjer smo sledili modelu ECSI; ob tem pa smo upostevali tudi
definicijo kakovosti storitev, kot jo je predlagal Gronroos (2000), ki jo je razdelil na tehni¢no
kakovost rezultata in funkcionalno kakovost procesa. Kot dejavnik zadovoljstva smo zato
definirali oceno zaznane kakovosti izdelkov (merili smo jo z latentno spremenljivko zaznana
kakovost statisticnih podatkov) in oceno zaznane kakovosti opravljene storitve (merili smo jo
z dvema latentnima spremenljivkama: ocena neposrednega stika in sodelovanja ter ocena

spletne strani).

Po operacionalizaciji teoreti¢no predpostavljenih konceptov smo pripravili anketni vprasalnik,

ki smo ga testirali z razliénimi tehnikami: kognitivnimi intervjuji, strokovnimi pregledi in
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izvedbo pilotne ankete; nato pa smo na primeru uporabnikov SURS izvedli anketo in

preizkusili teoretski model na empiri¢nih podatkih.

Problem, s katerim smo se soocali med celotnim raziskovanjem, so bile negativno obrnjene
merske lestvice. Pri ve¢dimenzionalnih merskih lestvicah je smiselno vkljuciti tudi obratno
obrnjene indikatorje, saj na ta na¢in ohranimo pozornost respondentov (Tourangeau in drugi
2000). Odlocili smo se, da vklju¢imo v vpraSalnik tudi tovrstne indikatorje in jih ohranimo,
Ceprav so se pri kognitivnem testiranju pojavili resni problemi prav pri razumevanju teh
vprasanj. Prihajalo je celo do neskladij med tem, kar je respondent povedal na glas in kar je
obkrozil na papirju; vendar so bili strokovnjaki pri strokovnem pregledu vprasalnika enotni,
da je smiselno, da te indikatorje obdrzimo v vprasalniku. Problem z obrnjenimi indikatorji je
bil zaznan tudi v pilotni anketi, zato smo zmanjsali Stevilo tovrstnih indikatorjev in na koncu
ohranili le tri, pri katerih smo Se dodatno poskrbeli za jasnost postavljenih trditev. Pri
analiziranju merskega in strukturnega modela so obrnjeni indikatorji izstopali po nizkih
vrednostih utezi in delezih pojasnjene variance. Problemi z merskimi lestvicami so bili
zaznani in opisani tudi pri drugih merskih modelih, ki smo jih vzeli za izhodisc¢e. Model
SERVQUAL je v popravljeni razliici negativno obrnjene trditve obrnil v pozitivne, ker se je
pojavljalo preve¢ tezav (Lee in drugi 2000), prav tako tudi model ACSI ne vkljucuje
negativno obrnjenih indikatorjev (glej tabelo 2.6.). Ugotovimo lahko, da se na podroc¢ju
merjenja zadovoljstva uporabnikov pojavljajo tezave pri uporabi obrnjenih indikatorjev. Pri
prihodnjih aplikacijah anketnega vprasSalnika je zato smiselno ponovno razmisliti, ali so
obratno obrnjeni indikatorji primerno oblikovani in ali bi jih bilo mogoée kako izboljsati. Ce
to ni izvedljivo, pa je treba premisliti o moZnosti, da se po vzoru drugih modelov
(SERVQUAL, ACSI) tovrstne indikatorje nadomesti z normalno obrnjenimi indikatorji ali

opusti.

Pri predstavitvi osnovnih statistik merjenih indikatorjev smo navedli tudi vrednost
koeficientov asimetrije in sploS€enosti, pri ¢emer se predvsem pri koeficientu asimetrije pri
merjenju zadovoljstva uporabnikov pojavijo zmerna odstopanja. Predvsem pri tistih
indikatorjih, kjer so uporabniki izrazili visoko stopnjo strinjanja, vidimo, da je porazdelitev
asimetricna v levo. O tem govori tudi Fornell (1992), ki pravi, da tovrstna odkritja niso
pretirano presenetljiva, ¢e vemo, da ima kupec mozZnost izbire. V primeru, da je kupec izbral
dolocen izdelek, je bolj verjetno, da bo z njim zadovoljen, kot da sploh ni zadovoljen. Samo

na zelo izoliranih in monopolnih trgih je mogoce, da bo zelo nezadovoljen kupec ponovno
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kupoval enak izdelek. V literaturi najdemo za reSevanje problema asimetri¢nih porazdelitev
podatkov nekatere predloge, na primer uporaba desetstopenjske merske lestvice namesto
obic¢ajnih pet ali sedemstopenjskih, saj to anketirancu omogoca, da lahko bolje opredeli svojo
oceno (Fornell in drugi 1996; Cassel 2006). Dalje avtorji priporocajo uporabo vec
posameznih, neposredno merljivih indikatorjev, ki skupaj merijo posamezno latentno
spremenljivko. Za izvedbo statisticne analize priporocajo uporabo linearnih strukturnih

modelov ali metode delnih najmanjsih kvadratov (PLS).

V nasem primeru smo za merjenje uporabili sedemstopenjsko lestvico, saj smo ocenili, da bi
uporaba desetstopenjske lestvice za uporabnike predstavljala prevelik napor, vkljucili smo
vecje Stevilo neposredno merljivih indikatorjev (skupaj 28 indikatorjev) ter uporabili analizo
linearnih strukturnih modelov. Kljub upostevanju teh priporocil pa nekateri avtorji porocajo,
da se vseeno lahko pojavijo tezave. Pri uporabi modela ACSI, prilagojenega za merjenje v
javnem sektorju, se je pri merjenju zadovoljstva s storitvami newyorSke javne uprave
pokazalo, da so bili rezultati za zadovoljstvo z nekaterimi storitvami moc¢no asimetricni.
Rezultati za tiste storitve, nad katerimi vlada na splosno veliko zadovoljstvo, so bili najbolj
asimetricni in so imeli posledi¢no najmanjso stopnjo variabilnosti. To pa je imelo pomembne
posledice za analizo modela, saj so ocene za te storitve vstopale v model skoraj kot konstante
in tako niso prispevale k razlagi variabilnosti sploSnega zadovoljstva uporabnikov. Tako na
primer zadovoljstvo z delom gasilcev, ki je bilo v raziskavi ocenjeno kot nadpovprecno dobro,
ni imelo statisti¢no znacilnega vpliva na splosno zadovoljstvo (Van Ryzin in drugi 2004). S
tako skrajno asimetriénimi porazdelitvami se v naSem primeru nismo soocali, zato
ocenjujemo, da smo z upoStevanjem priporoCil iz preteklih raziskav uspeli zadovoljivo

odpraviti problem asimetri¢nosti v nasih podatkih.

S pomocjo razvrséanja v skupine smo potrdili predvidevanja, da lahko med anketiranimi
uporabniki uradne statistike opredelimo uporabniske skupine glede na osnovne demografske
znalilnosti ter glede na intenzivnost in namen uporabe. Uporabnike smo razdelili na skupino
bolj intenzivnih in skupino manj intenzivnih uporabnikov, pri ¢emer se vsaka deli Se na dve
podskupini. Med bolj intenzivnimi uporabniki so eno podskupino predstavljali starejsi
uporabniki, ki podatke uporabljajo nadpovpre¢no pogosto in ze dlje ¢asa; poleg tega je bila
znacilnost te skupine tudi visok delez moskih. Druga podskupina intenzivnih uporabnikov so
bili poslovni intenzivni uporabniki, ki so podatke prav tako uporabljali nadpovprecno pogosto

in dolgo casa; poleg tega jih je nadpovprecno veliko prihajalo iz segmenta gospodarskega
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sektorja in so podatke uporabljali v poslovne namene. Podobne znadilnosti je imela tudi
skupina povprecnih poslovnih uporabnikov (podskupina manj intenzivnih uporabnikov),
vendar je bila intenzivnost uporabe podatkov te skupine blize povprecni; izstopajo pa
predvsem po nadpovpre¢no visoki stopnji izobrazbe. Zadnja podskupina manj intenzivnih
uporabnikov je najbolj izstopala od ostalih skupin in smo jo poimenovali skupina mlajsih,
uceCih se uporabnikov. Njene glavne znacilnosti so bile, da so uporabniki podatke
nadpovprecno uporabljali le nekajkrat letno in manj €asa; povprecna starost je bila nizka,
nadpovprecno veliko je bilo Zensk in uporabnikov s srednjeSolsko izobrazbo; glede na
segment uporabnikov pa jih je nadpovpreéno veliko prihajalo iz segmenta znanosti,

raziskovanja in izobrazevanja; podatke so uporabljali izrazito v Studijske namene.

Ugotovimo lahko, da se segmenti uporabnikov na podlagi segmentacije uporabnikov SURS-a
(glej prilogo C) ne pokrivajo z uporabniskimi skupinami, kot smo jih opredelili s pomocjo
empiricnih podatkov, zato bi bilo pri izpolnjevanju ciljev uporabnisko usmerjene uradne
statistike bolj primerno upostevati uporabniske skupine, opredeljene na podlagi vec¢ razlicnih
znalilnosti, kot le segment, iz katerega uporabnik prihaja. O tak$ni praksi porocajo tudi z
norveskega statisti¢nega urada, saj so tako opredeljene uporabniske skupine glede na potrebe
po statisticnih podatkih bolj homogene in tako lahko bolje strateSko nacrtujemo diseminacijo

statisti¢nih podatkov (Frilseth in Gulloy 2007).

Med uporabniki obstajajo razlicne stopnje zadovoljstva, pri Cemer je nekaj manj kot polovica
uporabnikov zadovoljnih, ve¢ kot tretjina jih je zelo zadovoljnih in ena petina jih je manj
zadovoljnih. Zanimalo nas je, ali so stopnje zadovoljstva povezane tudi s pogostostjo in
dolzZino uporabe statisticnih podatkov. Nekateri avtorji predpostavljajo, da so uporabniki, ki
posamezno storitev uporabljajo pogosteje ali dlje ¢asa, tudi bolj zadovoljni s to storitvijo
(Gronroos 2000), kar so ze potrdile tudi nekatere druge raziskave (Frilseth in Gulloy 2007;
Deloitte 2009; ABS 2010). Empiri¢ni podatki kazejo, da je pogostost uporabe statisticnih
podatkov statisticno znacilno povezana z zadovoljstvom uporabnikov uradne statistike.
Uporabniki, ki podatke uporabljajo nekajkrat letno, so statisti¢no znacilno manj zadovoljni od
uporabnikov, ki podatke uporabljajo tedensko ali mesecno; med tedenskimi in mesecnimi
uporabniki pa ni statisticno znacilnih razlik v stopnjah zadovoljstva. Empiri¢ni podatki
potrjujejo tudi drugi del hipoteze, ki govori o tem, da je dolZina uporabe statisticnih podatkov
povezana z zadovoljstvom uporabnikov. Uporabniki, ki podatke uporabljajo pet let ali vec, so

statisticno znacilno bolj zadovoljni od uporabnikov, ki podatke uporabljajo manj kot pet let.
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Celotni model smo analizirali s pomocjo linearnih strukturnih modelov in na podlagi te
analize smo lahko ovrednotili ve¢ raziskovalnih hipotez. Tri hipoteze so se nanaSale na
povezavo med dejavniki zadovoljstva in splosnim zadovoljstvom. Hipotezo, ki je
predpostavljala, da zaznana kakovost statisticnih podatkov pozitivno vpliva na splosno
zadovoljstvo uporabnikov, smo z analizo potrdili. Empiri¢ni podatki so pokazali, da obstaja
mocna, statisticno znaCilna povezava med zaznano kakovostjo statisticnih podatkov in
splosnim zadovoljstvom uporabnikov. Lahko re€emo, da bolj kot uporabnik zazna statisticne
podatke kot kakovostne, bolj je na splosno zadovoljen z njimi. Druga hipoteza je govorila o
tem, da zaznana kakovost opravljene storitve pozitivno vpliva na splosno zadovoljstvo
uporabnikov, a na podlagi empiricnih podatkov te hipoteze nismo mogli potrditi. Zaznano
kakovost opravljene storitve smo merili s pomo¢jo dveh dimenzij. Za latentno spremenljivko
ocena neposrednega stika in sodelovanja se je izkazalo, da pogojno zelo Sibko vpliva na
splo$no zadovoljstvo uporabnikov; medtem ko se je za latentno spremenljivko ocena spletne
strani izkazalo, da ne vpliva na splo$no zadovoljstvo uporabnikov. Podatki nakazujejo, da ima
zaznana kakovost opravljene storitve pozitiven vpliv na splo$no zadovoljstvo uporabnikov,
vendar je ta vpliv tako nizek, da hipoteze ne moremo sprejeti. Potrebna bodo nadaljnja
testiranja za podrobnejSo opredelitev vpliva zaznane kakovosti opravljene storitve na splosno

zadovoljstvo uporabnikov.

Zadnja hipoteza, ki se je navezovala na dejavnike zadovoljstva, pa je predpostavljala, da na
uporabnikovo zadovoljstvo v vecji meri vpliva zaznana kakovost statisticnih podatkov kot pa
zaznana kakovost opravljene storitve, in lahko smo jo potrdili. Hipoteza se navezuje na
delitev kakovosti storitve na tehni¢no kakovost rezultata in funkcionalno kakovost procesa, ki
jo je predstavil Gronroos (2000). Avtor razlaga, da je bila tehni¢na kakovost rezultata v
preteklosti pogosto razumljena kot celotna kakovost storitve, dandanes pa je vse bolj
pomembno tudi to, kako je storitev opravljena, torej funkcionalna kakovost procesa.
Uspesnost organizacije, ki se bo osredotocala le na tehni¢no kakovost rezultata, avtor
pogojuje s takSno tehni¢no resitvijo, ki je konkurenca ne more doseci, ali ¢e ima organizacija
monopol na trgu. Zeleli smo preveriti, ali predpostavka velja tudi za uradne statisti¢ne
podatke, kjer ima SURS (skupaj s pooblascenimi izvajalci drzavne statistike v slovenskem
statisticnem sistemu) monopolni polozaj pri zagotavljanju dela uradnih statisticnih podatkov.
Na podlagi analize empiri¢nih podatkov smo zakljucili, da rezultati potrjujejo predpostavko,
saj kazejo, da na uporabnikovo splosno zadovoljstvo s statisticnimi podatki v ve¢ji meri

vpliva zaznana kakovost statisticnih podatkov kot pa zaznana kakovost opravljene storitve.
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Kakovost statisticnih podatkov je tista, ki odlo¢ilno vpliva na zadovoljstvo uporabnikov, ¢e
SURS ne bi uspel zagotavljati visokokakovostnih statisti¢nih podatkov v oceh uporabnikov,

ocenjujemo, da bi bilo njihovo splo$no zadovoljstvo precej nizje.

Dve raziskovalni hipotezi sta se nanasSali na posledici zadovoljstva. Predpostavili smo, da
zadovoljstvo uporabnikov pozitivno vpliva na priporocila in odsotnost pritozb uporabnikov.
Empiri¢ni podatki kaZejo, da med zadovoljstvom uporabnikov in latentno spremenljivko
priporocila in pritozbe obstaja mocna, statisticno znacilna povezava. Lahko recemo, da
zadovoljstvo uporabnikov pozitivno vpliva na uporabnikovo namero, da bo statisticne podatke
priporocil tudi drugim in ne bo imel sploSnih pripomb na delo organizacije. Predvidevali smo
tudi, da zadovoljstvo uporabnikov pozitivno vpliva na zaupanje uporabnikov. Empiri¢ni
podatki potrjujejo tudi to hipotezo, saj kazejo, da med zadovoljstvom uporabnikov in latentno
spremenljivko zaupanje obstaja mocna, statistiCno znacilna povezava. Empiri¢ni rezultati tako

kazejo, da bolj kot je uporabnik na splosno zadovoljen, visja je tudi njegova stopnja zaupanja.

Analiza ostankov in modifikacijski indeksi so pokazali najvecje odstopanje vzorénega modela
od predpostavljenega ravno v delu posledic zadovoljstva. Glede na vrednosti modifikacijskih
indeksov bi bilo smiselno vkljuciti v model neposredne povezave med dejavniki zadovoljstva
(kakovost statisticnih podatkov, neposredni stik in sodelovanje in ocena spletne strani) in
posledicami zadovoljstva (priporocila in pritozbe, zaupanje). Glede na to, da teoreticno
obdelani modeli tovrstnih povezav ve€inoma ne vkljucujejo, se nismo odlocili, da bi dodali te
povezave v model in na ta nacin izboljsali prileganje predpostavljenega modela obravnavnim
podatkom. Izjema je najnovejsi izmed nacionalnih barometrov zadovoljstva — ECSI, ki
vkljuuje neposredno povezavo med dejavnikom zadovoljstva (ugled) in posledico
zadovoljstva (zvestoba porabnika) (Kristensen in drugi 2001), vendar v teoreti¢nih izhodis¢ih
te naloge v tem delu nismo sledili omenjenemu modelu, saj so nekatere raziskave pokazale
precej metodoloSkih problemov na tem podrocju (Statistics Norway 2010). O smiselnosti in
utemeljenosti dodajanja neposrednih vplivov dejavnikov zadovoljstva na posledice
zadovoljstva je tako smiselno razmisliti pred ponovno aplikacijo teoretskega modela in tako

to ostaja izziv za nadaljnje raziskave na tem podrocju.

Zakljucni del analiziranja linearnih strukturnih modelov je predstavljalo testiranje hipoteze, ki
je predpostavljala, da se pomembnost dejavnikov in posledic zadovoljstva razlikuje med

uporabniskimi skupinami. V ta namen smo postopno izvedli preverjanje razlik med modeloma
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glede na dve opredeljeni uporabniski skupini. Primerjali smo model za bolj intenzivne
uporabnike v primerjavi z modelom za manj intenzivne uporabnike, kot smo jih dolo¢ili s
pomocjo razvr§¢anja v skupine. Analiza je potekala v treh korakih, in sicer smo s pomocjo
testa razlike x* statistike preverjali predpostavko o enakosti merskega modela, predpostavko o
enakosti faktorskih utezi in na koncu Se predpostavko o enakosti strukturnega modela. Z
rezultati smo hipotezo lahko potrdili. Izkazalo se je, da obstajajo statisticno znacilne razlike
med skupinama v celotnem merskem modelu, z nadaljnjo analizo pa smo bolj podrobno

testirali, v katerem delu se te razlike pojavljajo.

Predpostavko o enakosti faktorskih utezi nismo mogli zavrniti, kar pomeni, da med obema
obravnavanima modeloma ni bistvenih razlik v tem, kako se posamezni indikatorji povezujejo
z latentnimi spremenljivkami. Empiri¢ni podatki pa so pokazali, da med strukturnim modelom
za bolj intenzivne uporabnike obstajajo statisticno znacilne razlike v primerjavi z modelom za
manj intenzivne uporabnike. Pregled rezultatov pokaze razlike v dveh delih strukturnega
modela: pri manj intenzivnih uporabnikih ima v primerjavi z bolj intenzivnimi uporabniki
spletna stran vecji vpliv na njihovo splosno zadovoljstvo; splosno zadovoljstvo pa Sibkeje

vpliva na zaupanje teh uporabnikov.

Ob koncu empiri¢ne analize smo glede na dostopne podatke preverjali Se morebitno
pristranskost rezultatov zaradi neodgovora. Stopnja neodgovora je bila relativno nizka (23 %)
in lahko bi se izkazalo, da pridobljeni rezultati slabo odsevajo zadovoljstvo uporabnikov. Na
delu uporabnikov (tip uporabnikov: SI-STAT) smo lahko s pomoc¢jo predhodnih podatkov o
uporabnikih ugotovili, da se struktura povabljenih delno razlikuje od strukture uporabnikov,
ki so odgovorili na anketo. Na podlagi podatkov smo izra¢unali utezi in opravili primerjavo
med uteZenim in neuteZenim povpre¢nim skupnim zadovoljstvom. Ugotovili smo, da je bilo
utezeno skupno zadovoljstvo nekoliko visje kot neutezeno zadovoljstvo (kar kaze na to, da
rezultati nekoliko podcenjujejo zadovoljstvo uporabnikov), vendar nismo mogli potrditi
statisticno znacilnih razlik. Rezultati tako zgolj nakazujejo, da naj bi ravno nezadovoljni
uporabniki v vecji stopnji odgovarjali na tovrstne ankete (Zaletel 2004); vendar nekatere
druge, bolj teoreticne ugotovitve kazejo, da so odgovarjanju na anketo bolj naklonjeni tisti, ki
imajo ve¢ znanja o obravnavani temi in so bolj naklonjeni vsebini, o kateri anketa poteka
(Tourangeau in drugi 2000). Analiza neodgovora, ki je bila opravljena na ve¢ kot polovici
uporabnikov, tako ne kaze, da bi se v rezultatih pojavljala pristranskost zaradi neodgovora,

vendar teh rezultatov ne moremo posplositi na vse zbrane empiri¢ne podatke. Poleg tega tudi
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ne smemo pozabiti, da so bili anketirani le znani uporabniki statisti¢nih podatkov in da smo

pri izboru ciljne populacije izpustili uporabnike, ki niso registrirani v evidencah SURS-a.

Rezultati raziskave kazejo, da je SURS na pravi poti pri zadovoljevanju potreb svojih
uporabnikov, predvsem na podrocju zagotavljanja kakovostnih statistiénih podatkov. Hkrati
izpostavljajo tudi podrocja (predvsem kakovost storitev), ki jim bo v prihodnje treba posvetiti
dodatno pozornost za ohranjanje zadovoljnih uporabnikov. Pridobljeno znanje o strukturi
uporabnikov in dejavnikih, ki vplivajo na njihovo zadovoljstvo, bo SURS-u v pomoc¢ pri
nadaljnjem izpolnjevanju ciljev uporabniske usmerjenosti. Poglobljene informacije
predstavljajo pomemben prispevek pri nacrtovanju in izpolnjevanju srednjeroCnih strateskih
ciljev organizacije, tako pri skrbi za ohranjanje in izboljSevanje kakovosti uradnih statisticnih

podatkov, kot tudi na podro¢ju priprave uporabnikom bolj prijazne diseminacije.

8 ZAKLJUCEK

Raziskovalni problem magistrske naloge je obsegal pripravo teoreticnih izhodiS¢ in
oblikovanje teoretskega modela za merjenje zadovoljstva uporabnikov uradne statistike, saj za
izvedbo tovrstnih raziskav Se ne obstaja splosno veljaven in sprejet metodoloski okvir.
Empiri¢ni podatki kazejo, da je predpostavljen teoretski model ustrezen za merjenje
zadovoljstva uporabnikov uradne statistike. S pomocjo postavljenega modela smo preverjali
tezo, da je splosno zadovoljstvo uporabnikov uradne statistike odvisno od dejavnikov zaznane
kakovosti, ki vkljucuje zaznano kakovost statisticnih podatkov in zaznano kakovost opravljene
storitve pri dostopu do podatkov, vendar je pomembnost posameznih dejavnikov razlicna
glede na uporabniske skupine. Ugotovili smo, da na zadovoljstvo uporabnikov uradne
statistike v veliki meri vpliva predvsem zaznana kakovost statisticnih podatkov, medtem ko
ima zaznana kakovost opravljene storitve veliko manjSi vpliv na stopnjo zadovoljstva.
Zadovoljstvo uporabnikov uradne statistike je tako v veliki meri odvisno predvsem od

kakovosti statisticnih podatkov, saj le-ta predstavlja klju¢no komponento zadovoljstva.

Empiri¢ni podatki so potrdili tudi drugi del teze, ki govori o razlikah v pomembnosti
posameznih dejavnikov zadovoljstva med uporabniskimi skupinami, vendar so bile te razlike
mnogo manjse od pri¢akovanih in zaznane le na nekaterih dejavnikih in posledicah. Ne glede

na to, ali je uporabnik bolj intenziven ali manj intenziven uporabnik uradne statistike, je
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zaznana kakovost klju¢na za njegovo skupno zadovoljstvo. Empiri¢ni podatki kazejo, da se
razlike izrazajo predvsem pri vplivu spletne strani na sploSno zadovoljstvo (vecji vpliv za
manj intenzivne uporabnike) in vplivu sploSnega zadovoljstva na zaupanje (manjsi vpliv za
manj intenzivne uporabnike). Potrebna bodo nadaljnja testiranja te predpostavke, da bi lahko
z gotovostjo trdili, da obstajajo statisticno znacilne razlike o vplivu dejavnikov zadovoljstva

na sploS$no zadovoljstvo glede na razlicne uporabnisSke skupine.

Opravljena raziskava predstavlja pomemben prispevek k razvoju tega podrocja v prihodnje,
saj nudi teoreticno osnovo za izvedbo celovite ankete o zadovoljstvu uporabnikov uradne
statistike, ki vkljucuje tako dejavnike kot posledice zadovoljstva. Nadaljnje izboljSave bodo
potrebne pri oblikovanju nekaterih neposredno merjenih indikatorjev, s ¢imer bodo dodatno
odpravljene pomanjkljivosti predstavljene raziskave (predvsem tezave z negativno obrnjenimi

merskimi lestvicami in asimetri¢nost neposredno merjenih indikatorjev).

Raziskava poleg kvantitativnih podatkov prinasa tudi pomembne rezultate vpliva odvisnih in
neodvisnih spremenljivk med seboj ter tudi mnoge kvalitativne informacije o uporabnikih.
Poleg mnen;j in pripomb uporabnikov o delu statisticnega urada smo s kvalitativno analizo
vprasanja o tem, kaj je uporabnikom najbolj pomembno pri uradnih statistiénih podatkih,
pridobili vpogled v razkorak med tem, kako so opredeljene uradne dimenzije kakovosti
statisticnih podatkov, in tem, kar je uporabnikom zares pomembno. V tem delu je izstopal
predvsem pojem preglednost, ki ga ne moremo pripisati nobeni izmed obstojec¢ih dimenzij
kakovost in kaze na velik razkorak med teoreti¢no opredelitvijo in resni¢énim zaznavanjem
uporabnikov. Opredelitev komponent kakovosti s staliS¢a uporabnikov in upostevanje le-teh

pri opravljanju dejavnosti uradne statistike tako ostaja izziv za prihodnje.

Prosto dostopna diseminacija uradnih statisti¢nih podatkov na spletu je prinesla spremembe
tudi pri nadinu objavljanja podatkov. V Zelji, da bi bile informacije dostopne ¢im prej, so
podatki objavljeni, takoj ko so dostopni. Na ta nacin so informacije bolj razdrobljene kot v
preteklosti, ko je bila ve€ina podatkov objavljena v preglednih tiskanih publikacijah, ki so
predstavljale celovito zbirko najnovejSih podatkov s podro¢ja obravnavane teme. Bolj
razdrobljene informacije pa danes predstavljajo izziv za uporabnike, kako jih povezati v
celoto. Povecevanju preglednosti in povezljivosti med podatki bodo morali statisti¢ni uradi v

prihodnje posvetiti vse ve¢ pozornosti.
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Na splosno je ob koncu pomembno poudariti, da zgolj opravljena raziskava o zadovoljstvu
med uporabniki ne more predstavljati kon¢nega cilja organizacije, ampak orodje na poti do
izboljSav, vendar je prav to hkrati Sibka tocka mnogih raziskav v javni upravi. Burns (1993)
meni, da je tovrstno raziskovanje v javnem sektorju v ve¢ji meri povezano z mehanizmom
revizije, medtem ko je v zasebnem sektorju neposredno povezano s trzenjem. Raziskave tako
pogosto predstavljajo potrditev uspesnosti delovanja posamezne organizacije, vendar so v
manj$i meri uporabljene za pripravo konkretnih nacrtov za izboljSave. Zaletelova (2004)
ugotavlja, da je ena izmed pogostih tezav prav zahtevna uporaba pridobljenih rezultatov, ker
uvajanje sprememb, predlaganih s strani uporabnikov, predstavlja obsezen in pogosto tudi
dolgotrajen proces, vendar hkrati meni, da se bodo tudi statisticni uradi morali prilagoditi vse
bolj trznemu okolju, v katerem delujejo. Meliskova (2004) meni, da bo ekonomski, politi¢ni
in tehnoloski razvoj od statisticnih uradov zahteval, da se bodo vse bolj usmerjali v potrebe
nacionalnih in tudi mednarodnih uporabnikov. Potrebe uporabnikov pa ne bodo vplivale samo
na tehnologijo in obseg statisti¢nih raziskovanj in procesov, ampak bodo primarno vplivale

tudi na vsebino in metodologijo celotnega statisticnega informacijskega sistema.

Razvoj statisticnih uradov iz proizvodno usmerjenih organizacij v uporabniku prijazno
organizacijo, kot ga omenja tudi Krizmanova (2002), se je Se pospesil s prosto diseminacijo
statisticnih podatkov na spletnih straneh, pri Cemer se je moc¢no razsiril tudi obseg
uporabnikov uradne statistike (Podehl 2004). Za sistematicno in ucinkovito sledenje
uporabnikom uradne statistike in njihovim spreminjajoim se potrebam bodo postale v
prihodnosti vse bolj nepogresljivo orodje prav dobro pripravljene in teoreticno utemeljene

raziskave o zadovoljstvu uporabnikov uradne statistike.
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PRILOGE

Priloga A: Indikatorji lestvice E-S-QUAL

Tabela 10.1: Indikatorji lestvice E-S-QUAL.

Dimenzija Neposredno merjeni indikatorji
Na strani enostavno najdem, kar i§¢em.
Enostavno je priti kamorkoli na strani.
Stran mi omogoca, da hitro izvedem transakcijo.
" . Informacije so na tej strani dobro organizirane.
Ucinkovitost . ) £

Stran se hitro nalozi.

Stran je enostavna za uporabo.

Stran mi omogoca hiter dostop do vsebine.

Stran je dobro organizirana.

Dostopnost sistema

Stran je vedno na voljo za poslovanje.

Stran se vzpostavi in zaZene takoj.

Stran se ne 'sesuje’ (ang. crash).

Stran ne 'zamrzne', ko vnesem svoje podatke o narocilu.

Izpolnitev

Naroceni izdelki so dostavljeni, kot je obljubljeno.

Stran ponuja izdelke na voljo za dostavo v ustreznem ¢asovnem okvirju.

Izdelki, ki jih naro¢im, so dostavljeni hitro.

Izdelki so primerno poslani, potem ko so naroceni.

Stran ima na zalogi izdelke, za katere trdi tako.

Posebne ponudbe niso le navidezne.

Stran ponuja to¢ne napovedi o dostavi izdelkov.

Varnost/zaupnost

Stran skrbi za zaupnost informacij o mojih e-nakupovalnih navadah.

Stran ne deli mojih osebnih informacij z drugimi stranmi.

Stran varuje informacije o moji kreditni kartici.

Vir: Parasuraman in drugi 2005, 230

Priloga B: Indikatorji lestvice za merjenje zadovoljstva s spletno stranjo — WUS

Tabela 10.2: Indikatorji lestvice WUS.

Dimenzija

Neposredno merjeni indikatorji

Stopnja, do katere uporabnik spletne strani meni, da informacije zadostijo
njegovim potrebam.

Ustreznost

Informacije na spletni strani so ustrezne.

informacij

Informacije na spletni strani so tocne.

Informacije na spletni strani mi sploh ne pomagajo.

Stopnja, do katere so podane informacije s strani uporabnika zaznane kot tocne.

Tocnost

Informacije na spletni strani so tocne.

informacij

Informacije na spletni strani niso precizne.

Lahko se zanesem na informacije na spletni strani.

Stopnja, do katere lahko uporabnik enostavno razume informacije na spletni
strani.

Razumljivost

Informacije na spletni strani so enostavno razumljive.

informacij

Informacije na spletni strani so mi jasne.

Informacije na spletni so strani jasno predstavijene.

Informacije na spletni strani niso predstavljene na primeren nacin.
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Stopnja, do katere uporabnik zazna celovitost predstavljenih informacij.

Celovitost Spletna stran ponuja dovolj informacij.

informacij Informacije na spletni strani so celovite.
Stopnja detajlov na spletni stran je zadostna.
Stopnja, do katere uporabnik zazna spletno stran kot uporabniku prijazno za
uporabo.

Enostavnost 5

uporabe Spletna stran je enostavna za uporabo.

P Spletna stran je uporabniku prijazna.
Tezko je upravljati spletno stran.
Uporabnikova zaznava intuitivnosti vstopne strani za iskanje dolocenih
.. . informacij.
Intuitivnosti

vstopne strani

Vstopna stran me enostavno vodi do informacij, ki jih potrebujem.

Vstopna stran mi nemudoma pove, kje lahko najdem informacije, ki jih iscem.

Vstopna stran ne ponuja neposrednega dostopa do informacij, ki jih is¢em.

Struktura
spletne strani

Uporabnikova zaznava, kako logi¢no so med seboj povezani posamezni deli
spletne strani.

Spletna stran je jasno strukturirana.

Struktura spletne strani je zmedena.

Struktura spletne strani je pripravna.

Uporabnikova ocena, kako dobro lahko pravilno razume povezave.

Zaznavanje Povezave mi jasno povedo, kam vodijo.
povezav Povezave so enostavne za razumevanje.
Pomen nekaterih povezav mi ni jasen.
Stopnja, do katere uporabnik spletno stran zazna kot hitro ali po¢asno.
Hitrost spletne Spletna stran porabi veliko casa.
strani Ne potrebujem veliko casa, da pridem z enega dela spletne strani na drug del.
Spletna stran je hitra.
Uporabnikova ocena spletne strani glede videza — barve, ozadja, vrsta pisave in
slike
Videz Vsec mi je videz spletne strani.
Videz spletne strani je vizualno priviacen.
Videz spletne strani je nadlezZen.
Stopnja, do katere je uporabniku na voljo materni jezik.
Jezikovna Informacije so dostopne v Zelenem jeziku.
prilagoditev Izbira jezika je prilagojena mojim potrebam.

Zelim si informacije v drugem jeziku.

Vir: Muylle in drugi 2004, 545

Priloga C: Segmentacija uporabnikov SURS

Tabela 10.3: Segmentacija uporabnikov SURS.

Segment uporabnikov | PodrobnejSa razclenitev

1. Del javnega sektorja 1.1 drzavna uprava

1.2 lokalna samouprava

1.3 drzavni zbor in drzavni svet

1.4 Banka Slovenije

1.5 Racunsko sodisce

1.6 zborni¢na zdruzenja z obveznim ¢lanstvom
1.7 slovenske ambasade v tujini

1.8 drugi organi javne uprave

2. Pravosodje

2.1 sodstvo
2.2 odvetniki in odvetniSke pisarne
2.3 drugi organi pravosodja
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3. Gospodarski subjekti 3.1 gospodarski subjekti — pravne osebe
3.2 gospodarski subjekti — fizicne osebe
3.3 gospodarski subjekti — raziskovanje trga in javnega mnenja

4. Znanost, raziskovanje in | 4.1 izobrazevalne ustanove

izobraZevanje 4.2 instituti in druge raziskovalne ustanove
4.3 knjiznice

4.4 dodiplomski in podiplomski Studentje
4.5 dijaki, osnovnoSolci

5. Splosna javnost 5.1 fizicne osebe
5.2 drustva in drustvene organizacije in zveze (neprofitne organizacije)
5.3 drugo

6. Mediji 6.1 radijske hise

6.2 televizijske hise

6.3 tiskani mediji

6.4 spletni mediji

6.5 Slovenska tiskovna agencija (STA)
6.6 drugo

7. Tuji uporabniki 7.1 Eurostat

7.2 druge mednarodne organizacije naddrzavne narave

7.3 statisti¢ni uradi drugih drzav (Clanice UNECE)

7.4 javni sektor iz tujine

7.5 raziskovalni instituti, izobrazevalne ustanove in Studentje iz tujine
7.6 gospodarski subjekti iz tujine

7.7 ambasade, konzularna predstavniStva in veleposlanistva tujih drzav v
Sloveniji

7.8 tuji mediji

7.9 tujina drugo

8. Notranji uporabniki 8.1 nacionalni racuni
8.2 regionalne statistike
8.3 drugo

Vir: StraziSar 2004

Priloga D: Rezultati pilotne ankete

Precrtani indikatorji v tabeli 10.4. so bili po analizi pilotne ankete izpusceni iz nadaljnjega
merjenja.

Tabela 10.4: Uporabljeni kriteriji za vrednotenje rezultatov pilotne ankete.

Kriterij - +

| Visoka stopnja odgovora 'ne vem' Nad 10 % pod 2 %
Zelo mocna korelacija med dvema

Koeficient korelacije med vsebinsko podobnima
2 spremenljivkami indikatorjema — nad 0,7

Chronbachov o (sprememba, ¢e bi bil
3 indikator izpuséen) ZmanjSanje a za 0,01 Povecanje a za 0,01
4 Rezultati faktorske analize Pod 0,4 Nad 0,8
5 Utezi v merskem modelu Pod 0,4 Nad 0,9

Tabela 10.5: Rezultati pilotne ankete.

Besedilo

ZAD S SURS sem na splosno zadovoljen.

SURS je izpolnil moja pri¢akovanja.

+ |+ [+ ]=

Ce si predstavljate statisti¢ni urad, ki bi bil v vseh pogledih idealen, kako blizu
temu idealu je po vaSem mnenju SURS?

ZAUP V koliks$ni meri zaupate SURS kot ustanovi?

+

+

V koliks$ni meri zaupate statisticnim podatkom, ki jih objavlja SURS?
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Q POD

Statisti¢ni podatki SURS so kakovostni.

Ustreznost

SURS obiavk o sttt ood ko

Statisticni podatki SURS slabe zadostijo mojim potrebam po statisticnih
podatkih.

Tocnost

SURS za zblranje podatkov uporablja ustrezne statistiCne metode

Pravocasnost

Statlstlcm podatkl SURS dobro OpISUJe_]O dogaj anJe v gospodarstvu

Statlstlcm podatkl SURS se obJavuo prepozno.

Dostopnost

Do statisti¢nih podatkov SURS lahko pridem na sebi ustrezen nacin.

+ 1

Statisticni podatki SURS so tezko razumljivi.

Informacije o statisti¢nih podatkih SURS (metapodatki, npr. definicije, opis

+

nacina zblranja 1pd ) zadoscajo mQ] im potrebam

Primerljivost

Skladnost

Vsi statisti¢ni podatki SURS o nekem pojavu so med seboj skladni.

oS

Z zaposlenimi na SURS se da enostavno vzpostaviti stik.

SURS zaposluje dobre strokovnjake.

+ |+

ST e o

Zaposleni na SURS so pripravljeni pomagati uporabnikom.

+

SURS je do uporabnikov prijazna ustanova.

+[+]|!

o na SURS so.d i

WEB

S hitrostjo odziva SURS sem zadovoljen/zadovoljna.

Oblika spletne strani SURS je vizualno privlaéna.

Spletna stran SURS je enostavna za uporabo.

+ 1

" —
Nerspletrstrant-SHRSHerko-radem—tar$ceny

Spletna stran SURS mi omogoca hiter dostop do iskane vsebine.

Spletna stran SURS je prijazna do uporabnika.

+[+]|!

Informacije na spletm stram SURS s0 slabo organizirane.

PRI

SURS b1 tudl drug1m prlporocﬂ/prlporocﬂa kot vir StatIStICI’llh podatkov .

Splosno gledano nimam pripomb na delo SURS.

Priloga E: Rezultati faktorske analize

Slika 10.1: Scree diagram (faktorska analiza).
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Tabela 10.6:

Matrika korelacij med neposredno merjenimi indikatorji (faktorska analiza).

ZA1

ZA2

ZA3

Ql

Q2

Q3

Q4R

Qs

Q6

Q7

QS8R

Q9

Q10

0OS1

082

0S3

0S54

OS5

Wil

W2

W3

ZA1

1,00

0,86

0,72

0,75

0,51

0,54

0,21

0,52

0,45

0,52

0,21

0,53

0,49

0,49

0,60

0,54

0,60

0,53

0,40

0,45

0,46

0,5

ZA2

0,86

1,00

0,72

0,77

0,52

0,55

0,20

0,54

0,49

0,53

0,22

0,58

0,48

0,47

0,56

0,50

0,56

0,51

0,39

0,45

0,46

0,5

ZA3

0,72

0,72

1,00

0,67

0,50

0,57

0,20

0,55

0,49

0,59

0,25

0,57

0,54

0,47

0,59

0,51

0,57

0,51

0,46

0,49

0,50

0,5

Ql

0,75

0,77

0,67

1,00

0,44

0,60

0,18

0,50

0,50

0,57

0,22

0,53

0,55

0,42

0,59

0,47

0,52

0,49

0,37

0,38

0,37

0,4

Q2

0,51

0,52

0,50

0,44

1,00

0,46

0,25

0,54

0,46

0,42

0,14

0,53

0,48

0,42

0,44

0,46

0,50

0,41

0,39

0,48

0,48

0,5

Q3

0,54

0,55

0,57

0,60

0,46

1,00

0,18

0,55

0,62

0,64

0,20

0,47

0,64

0,46

0,60

0,44

0,49

0,47

0,40

0,43

0,43

0,4

Q4R

0,21

0,20

0,20

0,18

0,25

0,18

1,00

0,21

0,20

0,17

0,27

0,13

0,15

0,18

0,17

0,16

0,18

0,13

0,14

0,27

0,20

0,2

Q5

0,52

0,54

0,55

0,50

0,54

0,55

0,21

1,00

0,53

0,53

0,18

0,68

0,53

0,40

0,46

0,41

0,45

0,41

0,38

0,44

0,43

0,4

Q6

0,45

0,49

0,49

0,50

0,46

0,62

0,20

0,53

1,00

0,58

0,20

0,52

0,62

0,39

0,51

0,41

0,44

0,45

0,35

0,39

0,38

0,4

Q7

0,52

0,53

0,59

0,57

0,42

0,64

0,17

0,53

0,58

1,00

0,22

0,52

0,58

0,40

0,57

0,43

0,49

0,46

0,39

0,41

0,39

0,4

QS8R

0,21

0,22

0,25

0,22

0,14

0,20

0,27

0,18

0,20

0,22

1,00

0,20

0,20

0,16

0,19

0,15

0,16

0,23

0,15

0,14

0,15

0,1

Q9

0,53

0,58

0,57

0,53

0,53

0,47

0,13

0,68

0,52

0,52

0,20

1,00

0,51

0,38

0,44

0,38

0,45

0,42

0,38

0,40

0,43

0,4

Q10

0,49

0,48

0,54

0,55

0,48

0,64

0,15

0,53

0,62

0,58

0,20

0,51

1,00

0,40

0,56

0,42

0,47

0,44

0,38

0,39

0,39

0,4

0OS1

0,49

0,47

0,47

0,42

0,42

0,46

0,18

0,40

0,39

0,40

0,16

0,38

0,40

1,00

0,68

0,76

0,75

0,69

0,41

0,44

0,41

0,4

082

0,60

0,56

0,59

0,59

0,44

0,60

0,17

0,46

0,51

0,57

0,19

0,44

0,56

0,68

1,00

0,75

0,78

0,75

0,46

0,44

0,42

0,5

083

0,54

0,50

0,51

0,47

0,46

0,44

0,16

0,41

0,41

0,43

0,15

0,38

0,42

0,76

0,75

1,00

0,81

0,72

0,40

0,41

0,41

0,4

0S54

0,60

0,56

0,57

0,52

0,50

0,49

0,18

0,45

0,44

0,49

0,16

0,45

0,47

0,75

0,78

0,81

1,00

0,73

0,46

0,45

0,45

0,5

0S5

0,53

0,51

0,51

0,49

0,41

0,47

0,13

0,41

0,45

0,46

0,23

0,42

0,44

0,69

0,75

0,72

0,73

1,00

0,43

0,42

0,41

0,4

Wi

0,40

0,39

0,46

0,37

0,39

0,40

0,14

0,38

0,35

0,39

0,15

0,38

0,38

0,41

0,46

0,40

0,46

0,43

1,00

0,66

0,63

0,7

W2

0,45

0,45

0,49

0,38

0,48

0,43

0,27

0,44

0,39

0,41

0,14

0,40

0,39

0,44

0,44

0,41

0,45

0,42

0,66

1,00

0,75

0,8

W3

0,46

0,46

0,50

0,37

0,48

0,43

0,20

0,43

0,38

0,39

0,15

0,43

0,39

0,41

0,42

0,41

0,45

0,41

0,63

0,75

1,00

0,7

W4

0,50

0,50

0,55

0,45

0,50

0,49

0,23

0,49

0,42

0,47

0,15

0,47

0,46

0,46

0,50

0,47

0,52

0,48

0,70

0,83

0,75

1,0

W5

0,28

0,27

0,30

0,23

0,32

0,26

0,34

0,22

0,23

0,19

0,29

0,23

0,26

0,26

0,27

0,24

0,26

0,25

0,36

0,48

0,44

0,4

PRI1

0,59

0,56

0,58

0,58

0,45

0,57

0,26

0,49

0,47

0,53

0,18

0,44

0,48

0,52

0,63

0,57

0,60

0,52

0,41

0,46

0,47

0,5

PRI2

0,62

0,64

0,63

0,58

0,54

0,54

0,21

0,55

0,49

0,54

0,22

0,59

0,53

0,54

0,64

0,57

0,63

0,57

0,48

0,54

0,52

0,6

Z1

0,59

0,57

0,61

0,64

0,40

0,61

0,19

0,47

0,50

0,58

0,22

0,43

0,55

0,45

0,61

0,46

0,54

0,48

0,33

0,35

0,37

0,4

Z2

0,53

0,52

0,58

0,63

0,36

0,62

0,18

0,45

0,49

0,61

0,24

0,41

0,55

0,41

0,55

0,41

0,48

0,41

0,33

0,32

0,35

0,4

73

0,57

0,54

0,50

0,63

0,34

0,50

0,23

0,35

0,39

0,44

0,17

0,26

0,44

0,41

0,50

0,48

0,45

0,43

0,25

0,31

0,26

0,3
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Priloga F: Vprasalnik za Anketo o zadovoljstvu uporabnikov SURS 2010.

1. Kako pogosto ste v zadnjih 12 mesecih uporabljali statisticne podatke SURS?
.+ Tedensko.

_ Mesecno.

./ Nekajkrat letno.

. Samo enkrat.

. Nikoli.

Sklop A: Uporaba statisti¢nih podatkov
2. Kako dolgo Ze uporabljate statisticne podatke SURS?
../ Manj kot 1 leto.
_+0Od vkljucno 1 leta do 3 let.
- 0Od vkljucno 3 let do 5 let.
25 1in veg let.

3. Za katere namene uporabljate statisticne podatke SURS?
da ne

Za poslovne namene. Y (O
Za §tudijske namene.

Za raziskovalne namene.
Za osebne namene.

Za druge namene.

Prosimo na Kkratko opiSite, za katere druge namene Se uporabljate statisticne podatke SURS.

4. Katera izmed spodaj navedenih statisti¢nih podrocij najbolj pogosto uporabljate? (Oznadite vsa ustrezna
podrodja.)

Demografsko in socialno podrocje Ekonomsko podrodje
prebivalstvo | nacionalni racuni, BDP
trg dela, place | cene, inflacija
zivljenjska raven poslovni subjekti
izobrazevanje rudarstvo in predelovalne dejavnosti, industrija
kultura in Sport | gradbenistvo
zdravstvo | trgovina in druge storitvene dejavnosti
socialna za$c¢ita turizem
kriminaliteta | transport
| informacijska druZba
Okolje in naravni viri raziskovanje in razvoj, znanost in tehnologija
kmetijstvo in ribistvo zunanja trgovina
gozdarstvo in lov | obrt
energetika | poslovne tendence
ozemlje in podnebje ekonomska globalizacija
| okolje -
| varna hrana Ne vem.

kazalniki trajnostnega razvoja

5. Kje obi¢ajno pridobite statisti¢ne podatke SURS?

da ne

V novicah in Prvih objavah (na spletni strani www.stat.si, po RSS, e-posti). DG

V podatkovnih bazah SURS (SI-STAT, Banka statisti¢nih podatkov).

V tiskanih publikacijah SURS (tudi v elektronski obliki).

Ob pomoci usluzbencev SURS (npr. v Informacijskem sredi$cu).

Iz mnozi¢nih medijev.

Naro¢im obdelavo podatkov po naro¢ilu.

Statisticne podatke SURS dobim kje drugje. ®
Prosimo na kratko opiSite, kje drugje pridobite statisticne podatke SURS.
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Sklop B: Statisti¢ni urad RS
6. Prosimo vas, da ocenite svoje strinjanje ali nestrinjanje s trditvami, ki se nanasajo na SURS na splosno.
Ne vem. 1 sploh se 2 3 4 5 6 7
ne strinjam popolnoma
se strinjam
S SURS sem na splosno zadovoljen. 9
SURS je izpolnil moja pri¢akovanja.
Statisticni  podatki SURS  so
kakovostni.
SURS skrbno varuje vse pridobljene
podatke o posamezni osebi ali
organizaciji.
Ne vem. 1 sploh ni blizuidealu 2 3 4 5 6 7 zelo je blizu idealu
Ce si predstavljate statisti¢ni urad, ki bi
bil v vseh pogledih idealen, kako blizu
temu idealu je po vasem mnenju

SURS?
7. Prosimo vas, da ocenite svoje zaupanje (z lestvico od 1 — sploh ne zaupam do 7 — popolnoma zaupam).
Ne vem. 1 sploh ne 2 3 4 5 6 7 popolnoma
zaupam zaupam

V  koliksni  meri
zaupate SURS kot
ustanovi?

V  koliksni  meri
zaupate  statistiCnim
podatkom, ki jih
objavlja SURS?

Sklop C: Statisti¢ni podatki
8. Pomislite na statisticne podatke SURS, ki jih uporabljate. Kaj vam je pri teh podatkih najbolj
pomembno?

9. Pomislite na statisticne podatke SURS, ki jih uporabljajte, in ocenite svoje strinjanje ali nestrinjanje z

naslednjimi trditvami (z lestvico od 1 — sploh se ne strinjam do 7 — popolnoma se strinjam).
Ne vem. 1 sploh se ne strinjam 2 3 4 5 6 7 popolnoma se strinjam

Do statisticnih podatkov SURS lahko
pridem na sebi ustrezen nacin.

SURS za zbiranje podatkov uporablja
ustrezne statisticne metode.

Statisticni podatki SURS so tezko
razumljivi.

Informacije o statisti¢nih podatkih
SURS (metapodatki, npr. definicije,
opis nacina zbiranja ipd.) zadoscajo
mojim potrebam.

Statisti¢ni podatki SURS so primerljivi
v ¢asu.

Statisticni  podatki SURS  dobro
opisujejo dogajanje v gospodarstvu.
Statisticni podatki SURS se objavijo
prepozno.

Statisticni podatki SURS  zadostijo
mojim  potrebam po  statisticnih
podatkih.

Vsi statisti¢ni podatki SURS o nekem
pojavu so med seboj skladni.

Sklop D: Sodelovanje s SURS
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10. Zanima nas, ali ste Ze kdaj — v kakrsni koli obliki — sodelovali s SURS.

Ali ste ze kdaj poslali elektronsko sporocilo na SURS?

Ali ste z zaposlenim na SURS Ze kdaj opravili telefonski pogovor?
Ali ste se kdaj udelezili seje katerega izmed statisti¢nih sosvetov na SURS?
Ali ste se kdaj udelezili novinarske konference na SURS?

Ali ste se kdaj udelezili kakega sestanka na SURS?

da ne

Ali ste kdaj sodelovali v kak$nem statisticnem raziskovanju, ki ga je izvajal SURS (pri tem ne upostevajte

ankete, v kateri pravkar sodelujete)?

Ali ste kako drugace sodelovali z zaposlenimi na SURS?

Ali ste v prej omenjenem statisticnem raziskovanju, ki ga je izvajal SURS, sodelovali ... (Oznacite

vse ustrezne odgovore.)
... vV imenu svoje organizacije
... kot posameznik

Kako ste Se drugace sodelovali z zaposlenimi na SURS? Prosimo, na kratko opisite.

11. Pomislite na svojo izkuSnjo pri vzpostavljanju stika s SURS in ocenite svoje strinjanje ali nestrinjanje

z naslednjimi trditvami (z lestvico od 1 — sploh se ne strinjam do 7 — popolnoma se strinjam).

Z zaposlenimi na SURS se da
enostavno vzpostaviti stik.

SURS zaposluje dobre strokovnjake.
Zaposleni na SURS so pripravljeni
pomagati uporabnikom.

SURS je do wuporabnikov prijazna
ustanova.

S hitrostjo odziva SURS sem
zadovoljen/zadovoljna.

Sklop E: Spletna stran

Ne vem.

1 sploh se ne strinjam

12. Kako pogosto obiskujete spletno stran SURS (www.stat.si)?

_+ Tedensko.
- Mesecno.
- Nekajkrat letno.
_Nikoli v zadnjih 12 mesecih.
~ Se nikoli je nisem obiskal/obiskala.

2

3

4

5

6

7 popolnoma se strinjam

13. Prosimo vas, da ocenite svoje strinjanje ali nestrinjanje s trditvami, ki se nanasajo na spletno stran
SURS www.stat.si (z lestvico od 1 — sploh se ne strinjam do 7 — popolnoma se strinjam).

Oblika spletne strani SURS je vizualno
privlacna.

Spletna stran SURS je enostavna za
uporabo.

Spletna stran SURS mi omogoca hiter
dostop do iskane vsebine.

Spletna stran SURS je prijazna do
uporabnika.

Informacije na spletni strani SURS so
slabo organizirane.

14. Kako dostopate do spletne strani SURS? (Oznacite vse ustrezne moznosti.)

VpiSem naslov strani www.stat.si.

Prek spletnega iskalnika (najdi.si, google.com ...).

| Prek povezave z druge spletne stran.
Povezavo imam med bliznjicami.
To je moja domaca oz. vstopna stran.

Ne vem.

1 sploh se ne strinjam

2

3

4

| Prek elektronskih sporocil o objavljenih novicah, na katera sem naroc¢en/narocena.
Prek informacij, ki jih dobim v kanalih RSS.
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15. Ali vam na spletni strani SURS uspe najti statisticne podatke, ki jih iScete?
. Da, vedno.

. Da, ve¢inoma.

.- Obi¢ajno ne.

_Ne, nikoli.

. Ne i$¢em ni¢ posebnega, le pregledujem.

Sklop F: Zakljucek
16. Prosimo vas, da ocenite svoje strinjanje ali nestrinjanje (z lestvico od 1 — sploh se ne strinjam do 7 —
popolnoma se strinjam).

Ne vem. 1 sploh se ne strinjam 2 3 4 5 6 7 popolnoma se strinjam
SURS bi tudi drugim
priporoc¢il/priporocila kot vir statisticnih
podatkov.
Splosno gledano nimam pripomb na
delo SURS.

17. Prosimo vas, da nam napiSete svoje predloge o tem, kako bi po vaSem mnenju SURS lahko v prihodnje
izboljSal kakovost statisti¢nih podatkov in storitev.

=

Sklop G: Demografska vprasanja

Prosimo vas le Se za nekaj demografskih podatkov.
18. Spol

_+ zenski

_-moski

19. Letnica rojstva

20. Katera je vasa najviSja doseZena izobrazba?
. OsnovnoSolska ali manj

./ Srednjesolska

. Vi§jesolska, visokoSolska

21. Prosimo vas, da bolj natan¢no opredelite svojo stopnjo izobrazbe.
./ Vi§ja strokovna izobrazba, vi§jesolska izobrazba
.- Visoko3olska strokovna izobrazba
.} VisokoSolska univerzitetna izobrazba
~ Specializacija, magisterij, doktorat

22. Prosimo vas, da izberete sebi najustreznejsi tip uporabnika.
./ Javni sektor

.+ Sodstvo

.+ Gospodarski subjekti

_/ Znanost, raziskovanje in izobrazevanje

./ Splo$na javnost

_+ Mediji

_ Tuji uporabniki

_ Notranji uporabniki (SURS)
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Priloga G: Drevo razvrs$¢anja (dendrogram) na podlagi Wardove metode hierarhi¢nega
razvr$¢anja podatkov v skupine
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Priloga H: Rezultati razvr§¢anja v skupine — znacilnosti uporabniskih skupin

Tabela 10.7: Znacilnosti uporabniskih skupin na podlagi razvr§¢anja v skupine (uporabniske skupine),

v %.
1. skupina 2. skupina 3. skupina 4. skupina
»starejsi »poslovni »poslovni »mlajsi, uceci
intenzivni intenzivni povprecni se
uporabniki« | uporabniki« uporabniki« uporabniki« Skupaj
n 325 455 509 505 1794
v % 18 25 29 28 100
SPOL
moski 61,8 37,6 39,9 25,7 39,3
zenski 38,2 62,4 60,1 74,3 60,7
STAROST
povpredje | 60,0 475 35,8 25,5 40,3
IZOBRAZBA
osnovnosolska ali manj 0,3 0,0 0,4 2,0 0,7
srednjesolska 18,8 14,3 9,6 26,7 17,3
vi§jeSolska, visokosolska 80,9 85,7 90,0 71,3 82,0
POGOSTOST UPORABE
tedensko 28,6 24,6 17,7 11,7 19,7
meseCno 425 39,8 36,7 27,7 36,0
nekajkrat letno 28,9 35,6 45,6 60,6 44,3
STEVILO LET UPORABE
9,9
manj kot 1 leto 2,8 4.8 4.9 39
od vklju¢no 1 do 3 let 16,0 222 29,1 38,0 27,5
od vkljuéno 3 do 5 let 16,6 18,5 21,0 31,1 22,4
5 in vec let 64,6 54,5 45,0 21,0 442
OSEBNI STIK S SURS
da 83,1 81,5 78,8 68,3 77,3
ne 16,9 18,5 21,2 31,7 22,7
POGOSTOST OBISKA SPLETNE STRANI
tedensko 28,0 25,5 19,3 12,1 20,4
meseCno 41,5 38,9 37,1 31,9 36,9
nekajkrat letno 29,2 34,9 42,8 54,9 41,8
SEGMENT UPORABNIKA
javni sektor 16,6 19,8 18,5 12,1 16,7
gospodarski subjekti 36,0 47,5 45,2 22,8 37,8
znanost, raziskovanje in 20,3 16,0 19,3 39,8 24,4
izobrazevanje
splosna javnost 12,0 6,2 5,7 14,3 9,4
mediji 5,2 3,5 2,4 5,1 4,0
tuji uporabniki 6,8 5,7 7,9 4,2 6,1
drugi uporabniki 3,1 1,3 1,2 1,8 1,7
TIP UPORABNIKA
sosvet 7,7 4,6 4.1 0,6 39
INDOK 19,4 17,8 28,1 34,7 25,8
SI-STAT 47,1 51,9 43,4 53,7 49,1
web novice 25,8 25,7 24.4 11,1 21,2
NAMEN UPORABE
Poslovni nameni 65,8 78,9 73,3 40,8 64,2
Studijski nameni 23,7 36,9 47,5 84,4 50,9
Raziskovalni nameni 36,0 38,0 53,6 67,9 50,5
Osebni nameni 41,5 42.4 493 64,4 50,4
DOSTOP DO PODATKOV
Novice na spletni strani 61,2 65,5 63,1 54,9 61,0
Podatkovne baze 69,5 75,6 81,5 85,7 79,0
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Tiskane publikacije 50,8 46,8 44.4 50,5 47,9
Ob pomoci usluzbencev 17,2 13,6 19,1 17,8 17,0
1z medijev 32,9 30,2 35,4 38,8 34,6
Obdez!ava podatkov po 9.5 755 1.2 9.1 9.4
narocilu
Tabela 10.8: Znacilnosti skupin na podlagi razvrs€anja v skupine (stopnje zadovoljstva), v %.
1. skupina 3. skupina
»zelo 2. skupina »manj
zadovoljni« »zadovoljni« zadovoljni« Skupaj
n 639 786 369 1794
v % 35,6 43,9 20,5 100
SPOL
moski 37,2% 40,5% 40,4% 39,3
zenski 62,8% 59,5% 59,6% 60,7
STAROST
povpredje | 41,8 39,3 | 39,6 40,3
IZOBRAZBA
osnovnos$olska ali manj 1,4% 0,4% ,3% 0,7
srednjesolska 18,3% 16,0% 18,2% 17,3
vi§jeSolska, visokosolska 80,3% 83,6% 81,6% 82,0
POGOSTOST UPORABE
tedensko 24,4% 17,6% 16,3% 19,7
meseCno 36,8% 35,5% 35,8% 36,0
nekajkrat letno 38,8% 46,9% 48,0% 44,3
STEVILO LET UPORABE
manj kot 1 leto 4,9% 6,2% 7,0% 5,9
od vklju¢no 1 do 3 let 27,7% 26,0% 30,4% 27,5
od vkljuéno 3 do 5 let 21,3% 23,2% 22.8% 22,4
5 in vec let 46,2% 44.7% 39,8% 442
OSEBNI STIK S SURS
da 77,0% 78,1% 76,2% 77,3
ne 23,0% 21,9% 23.8% 22,7
POGOSTOST OBISKA SPLETNE STRANI
tedensko 25.2% 18,4% 16,3% 20,4
mesecno 37,4% 37,0% 35,8% 36,9
nekajkrat letno 36,8% 44,0% 45,5% 41,8
SEGMENT UPORABNIKA
javni sektor 17,2% 17,3% 14,4% 16,7
gospodarski subjekti 34,3% 36,1% 47,4% 37,8
.znanosvt, razi.skovanje in 23.3% 27.0% 20.9% 244
izobrazevanje
splosna javnost 10,3% 9,5% 7,3% 9.4
mediji 4,1% 3,8% 4,1% 4,0
tuji uporabniki 8,5% 5,2% 3,8% 6,1
drugi uporabniki 2.4 1,1 2,1 1,7
TIP UPORABNIKA
sosvet 5,2% 3,6% 2,4% 39
INDOK 25.5% 25,1% 27,6% 25,8
SI-STAT 43.8% 52,9% 50,1% 49,1
web_novice 25,5% 18,4% 19,8% 21,2
NAMEN UPORABE
Poslovni nameni 62,0 64,6 67,2 64,2
Studijski nameni 48,7 53,1 50,1 50,9
Raziskovalni nameni 493 53,3 46,6 50,5
Osebni nameni 55,4 49,5 43,6 50,4
DOSTOP DO PODATKOV
Novice na spletni strani | 65,9 61,5 | 51,8 61,0
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Podatkovne baze 77,9 81,6 75,6 79,0
Tiskane publikacije 48,0 49,1 45,0 47,9
Ob pomoci usluzbencev 19,2 16,4 14,4 17,0
Iz medijev 34,4 34,4 35,5 34,6
Obdevliava podatkov po 8.3 103 9.2 9.4
narocilu

Priloga I: Strukturno modeliranje: rezultati analize standardiziranih ostankov.

Slika 10.2: Steamleaf graf standardiziranih ostankov strukturnega modela (osnovni model).

Slika 10.3: Q-Q graf standardiziranih ostankov strukturnega modela (osnovni model).
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