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UVvOD

Zivi se na podetku 21.stoljeéa i sa sigurno§éu se moze tvrditi da se svijet mijenja takvom
brzinom da je ponekad vrlo teSko popratiti i usvojiti promjene u potpunosti. Ljudi su
svakodnevno bombardirani tisu¢ama novih informacija koje moraju procesuirati i zapamtiti
kako bi mogli funkcionirati u ovom uzurbanom svijetu. Tehnologija je ta koja u tome svakako

pomaze i ve¢inu vremena ljudi zapravo nisu ni svjesni koliko su o njoj postali ovisni.

Tehnologija ljudima pruza sigurnost da u svakom trenutku budu informirani, upuceni i educirani
te da osjecaju kako pripadaju svjetskoj zajednici. Autorica ovog diplomskog rada je dijete

Generacije X. Njenu generaciju zovu Generacija Y.

Generacija Y dugo se smatrala neshva¢enom generacijom zbog bunta koji su uveli u svijet i
zbog sve veceg razvoja tehnologije koja ih je pratila i prodirala u sve sfere ljudskog Zivota.
Devedesetih godina proslog stoljeca ljudi su Cesto govorili o nepotrebnosti ,,novih izuma“ koji
su naglo stigli u nase prostore kao §to su internet, mobilni telefoni, SMS poruke, CD i sli¢no.
U pocetku su ta dobra bila dostupna i razumljiva samo onima koji su mogli platiti njihovu
visoku cijenu dok ostali nisu mogli shvatiti kako bi to moglo Kkoristiti ljudima, ne sluteéi da je

to zapravo bio samo pocetak.

Samo desetak godina kasnije dogodio se veliki preokret kada govorimo o tehnologiji. Internet
je postao dostupan gotovo svima, pojavili su se prvi pametni telefoni, a najvec¢i korak dogodio
se pojavom druStvenih mreZa. Tada nastaje 1 generacija tehnologije, Generacija Z. Oni Zive u
svijetu apsolutne dostupnosti informacija, znaju kako se istaknuti i znaju se koristiti svim
taktikama u potroSackom drustvu. Oni jesu tehnologija 1 oni zahtijevaju najbolje 1 najviSe.
Mlade generacije, kada traze odredenu informaciju, naje$¢e polaze od internetskog
preglednika gdje oc¢ekuju da ¢e naci poveznicu koja ¢e ih dovesti do traZzenog rjeSenja i vrlo

¢esto im je Internet glavni alat za dobivanje informacija.

Usluge su svuda oko nas i pruzaju se u vrlo razli¢ite svrhe koje su nam svakodnevno potrebne.

Sve se vise razvijaju u smjeru da budu §to ugodnije, prihvatljivije i isplativije korisniku, no one
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mu ¢esto oduzimaju vrlo mnogo dragocjenog vremena. Korisnici sve vise zahtijevaju i Zele da
usluga bude njima prilagodena, odnosno, personalizirana. Zato su se pruzatelji usluga dosjetili
kako bi neke od svojih usluga mogli pruzati putem interneta kako bi one bile dostupne bas svima

u svakom trenutku i uz sve pripadajuce informacije. Tu pocinje ,,era e-usluga“.

Privatna poduzeca zapocela su sa pruzanjem e-usluga, a njihov su primjer pocela slijediti i javna
poduzeca te razne institucije kako bi se Sto bolje priblizili shvacanju svojih korisnika i kako bi
mogli prikupiti Sto viSe podataka o njima te ih iskoristiti u svrhe poboljSanja usluge. Zbog
velikog broja informacija koje se mogu pronaci na internetu, korisnici su ¢esto zbunjeni oko
toga koja je informacija najtocnija i najaktualnija te cesto pogrijese kada rjeSavaju neka vazna
pitanja. Zato su poduzeca, institucije, gradovi i op¢ine formirale posebne mrezne stranice na
kojima se nalaze njihove e-usluge i gdje njihovi korisnici mogu pronaci toéne informacije koje

ih zanimaju ili se obratiti nadleZnoj osobi za rjeSavanje odredenog pitanja.

U ovom se diplomskom radu govori o e-uslugama grada Cakovca koji je jedan od manjih
gradova u Republici Hrvatskoj ali grad u razvoju koji neprestano raste i nastoji svojim
op¢enito o marketingu usluga te o e-uslugama, njihovim posebnostima i znacaju, a zatim taj

teoretski dio objasnjava kroz stvarne e-usluge grada Cakovca koje on pruza.

Sljedece se poglavlje diplomskog rada odnosi na zadovoljstvo korisnika, odnosno, kako posti¢i
da korisnici budu lojalni te kako ih kao takve zadrzati, kako privuéi nove korisnike i zasto je to
potrebno uciniti kada govorimo o pruzanju usluga korisnicima. Na temelju tog teoretskog dijela,
autorica predlaZe nacin istrazivanja trzista koji provodi na uzorku od 73 osobe sa prilagodenim
pitanjima u svrhu prikupljanja informacija o temi koja se odnosi na vaznost istraZivanja

zadovoljstva gradana e- uslugama grada na primjeru Grada Cakovca.

Naposljetku se informacije pretvaraju u podatke te se dobiveni rezultati interpretiraju, a autorica

predlaze moguca rjesenja i ideje za poboljSanje e-usluga.



1. MARKETING USLUGA

Usluge se svakodnevno koriste 1 ponekad rezultiraju odusevljenjem korisnika, ali isto tako ¢esto
izazivaju nezadovoljstvo korisnika kvalitetom usluge. S druge strane, poduzeca se susrecu s
teskim izazovima kako bi zadovoljila sve potrebe zahtjevnih korisnika, a istovremeno ostvarila
profit. Da bi tvrtka uspjesno poslovala u uvjetima sve snaznije konkurencije, potrebno je

djelotvorno upravljanje uslugama.

UsluZzna trZiSta u smislu odnosa ponude i potraznje, konkurentskog okruZja te kupceva
odlu¢ivanja o kupnji, danas su oblikovana i pod utjecajem viSe znacajnih snaga Kkoje jesu

vladina politika, drustvene promjene, poslovni trendovi, napredak informacijske tehnologije i

globalizacija. !

U okviru vladine politike deregulacija i privatizacija donose situaciju odlu¢ivanja na razini
usluznog poduzeca, a ne vise od strane drzave, S$to zahtijeva primjenu marketinga zasnovanog
na osluskivanju korisnika te prac¢enju konkurencije. Na poduzeca takoder utjece 1 cjelokupno

zakonodavstvo koje se donosi u cilju zastite korisnika, zaposlenika i prirodnog okruzenjja.

Drustvene promjene obuhvacaju:

a) rast kupCevih o¢ekivanja u vezi usluge jer poduzeca u konkurentskoj utakmici nude sve

kvalitetnije usluge

! Vugemilovié,V.,Blazevi¢,Z. Marketing usluga.Virovitica:VSMTI, 2016.



b) bolji financijski status stanovni§tva zbog sve veéeg zaposljavanja ali uglavnhom u
razvijenijim zemljama, s posljedicom rasta trgovine, ulaganja u nekretnine i usluga

osiguranja

c) manje slobodnog vremenaa u skladu s time i potraznja za uslugama koje nadomjestaju ono

Sto ljudi ina¢e mogu obaviti sami,

d) kontinuirano povecanje broja zaposlenih Zena s posljedicom povecanja potraznje za

uslugama odrzavanja domacinstva i cuvanja djece

e) poboljsanje kvalitete Zivota pa se vise vremena tro$i na putovanja, zabavu i rekreaciju

f) rastuéa sloZenost zivotnih uvjeta pa se vise traze usluge pravnih savjeta i osiguranja

g) teznja za kupovinom iskustava, a ne stvari, §to ima utjecaj, primjerice, na oblikovanje

trgovackih centara

h) rastuca, sve starija populacija

i) sve veci broj ljudi koji posjeduju ra¢unala, mobitele i opremu visoke tehnologije

J) laksi pristup mnogim informacijama.

Poslovni trendovi potaknuti su prije svega snaznom konkurencijom koja poduzeca navodi na
pronalaZenje djelotvornijih nacina konkuriranja. Stoga poduzeca nastoje pruziti $to kvalitetniju
uslugu 1 ostvariti kupcevo zadovoljstvo. Radi smanjenja troSkovne strane naglasak je na
produktivnosti i ustedi u troSkovima. I sami proizvodaci nude sve vise usluga vezane uz njihove
proizvode te kroz njih korisnicima pruzaju dodatnu vrijednost. Poduzeca se sve vise udruzuju

u strateSke saveze 1 koriste specijalizirane profesionalne usluge, te se raste posao s franSizama.



Konacno, principe marketinga sve viSe primjenjuju i neprofitna poduzeca. Zajedno s
globalizacijom, na usluge danas najviSe utjece tehnologija, koja je promijenila praksu usluznog
marketinga, ukljucujuci rast interneta, mobilne opreme, bezi¢nog povezivanja, brzeg i snaznijeg

softvera te digitalizacije teksta, grafike, zvuka i slike.

Internet je s ponudaca prenio snagu na kupce. Pojavljuje se mnogo usluga zasnovanih na
tehnologiji. Ve¢ je danas mnogo automobila opremljeno softverima koji omogucuju dolazak
na odredenu lokaciju. U budu¢nosti se oekuje da ¢e racunala u automobilu korisnike
podsjecati na blizinu preferiranih trgovina, upozoravati na vremenske prilike, iz njega se ¢e se

moci rezervirati soba u hotelu, moci ¢e predloziti restoran ili ¢ak rezervirati mjesto u njemu.

Uz moguénosti novih usluznih ponuda, tehnologija pruZza moguénost isporuke postojec¢ih usluga
na prihvatljivije, pogodnije i produktivnije naéine olakSavaju¢i i ukljucujuci pribavljanje
informacija, postavljanje pitanja, naru¢ivanje, obavljanje transakcija i sli¢no. lako je telefonski
kontakt ili internet u velikoj mjeri olaksao odvijanje usluznog procesa, ipak, postoje poduzeca
koja su isprobala mogu¢nosti usluznih tehnologija i u kona¢nici nude osobni kontakt licem u

lice kao osnovni oblik pruzanja usluge korisniku.

Tehnologija omoguéava korisnicima i pruzateljima usluga da budu djelotvorniji u pruzanju i
dobivanju usluge. Samousluzne tehnologije omogucuju korisnicima da se djelotvornije
opsluzuju. S druge strane, tehnologije koje pruzaju ogromnu podrsku zaposlenicima u prvim
linijama omogucavajuci djelotvorniju 1 efikasniju isporuku usluge. Informacijske tehnologije
omogucavaju trenutacni pristup raspolozivoj ponudi proizvoda i usluga te posebnim podacima

o korisnicima usluga, ¢ime se usluga moze bolje prilagoditi pojedinim korisnicima.

Internet nema granica, pa se informacije mogu prenositi korisnicima i transakcije se mogu
odvijati diljem svijeta. Sva poduzeca koja djeluju na Internetu u osnovi pruzaju usluge, bilo da
se radi o pruZanju informacija, pruzanju temeljnih usluga korisniku ili o olakSavanju
transakcija. Pritom usluga putem interneta treba imati jednaku kvalitetu kao i usluga pruzena

na konvencionalni nacin. Internet omogucava da zaposlenici rade od kuce.



Unato¢ potencijalima tehnologije u pruzanju usluga, uz njezinu su primjenu vezane i
potencijalne negativnosti. Primjerice, u vezi poslovanja putem interneta postoji zabrinutost
korisnika zbog mogucéeg narusavanja privatnosti podataka. Potom, postoje korisnici koji uopcée
nisu zainteresirani za koriStenje tehnologija, a ponekad niti sami zaposlenici, posebno ako

percipiraju da bi tehnologija mogla preuzeti njihov posao.

Uvodenjem tehnologije opcenito se gubi ljudski kontakt, ¢esto i izmedu zaposlenika koji onda
iz raznih ureda u blizini komuniciraju, primjerice, putem elektronske poste. Kona¢no, ulaganja
u tehnologiju ne moraju biti isplativa, primjerice, ukoliko se komunikacija s korisnicima usmjeri
putem interneta, a korisnici to ne prihvate te se time izgubi dio korisnika, a ostali i dalje pozivaju

poduzeée telefonom ili traze informacije putem elektronske poste.

Usluznu ekonomiju danas u velikoj mjeri mijenja i globalizacija ¢ine¢i da mnoga poduzeca
posluju na nacionalnoj osnovi, te nastaje pove¢ana potraznja za uslugama komuniciranja i
prijenosa informacija kao i za brojnim uslugama kao §to su bankarske, financijske ili neke druge
usluge. Povecavaju se medunarodna putovanja, nastaju povezivanja i savezi izmedu poduzeca
na medunarodnoj osnovi, te ono §to moze biti nepovoljno za neke pruzatelje usluga, desava se

ulazak strane konkurencije na domaca trzista.

Usluge su aktivnosti, koristi ili zadovoljstva koja se nude na prodaju ili se pruzaju vezano uz
prodaju dobara.? Usluge su ekonomske aktivnosti ponudene od jedne strane drugoj,
uobicajeno ukljucujuci izvedbu na vremenskoj osnovi, a da bi dovela do zeljenih rezultata kod
samih korisnika ili na predmetu ili imovini za koju korisnik ima odgovornost. Razlike izmedu
proizvoda i usluga treba promatrati kroz kontinuum obiljezja proizvoda gdje s jedne strane
postoji dominacija opipljivih elemenata dok s druge strane dominiraju neopipljivi elementi i

tu se smjestaju usluge.

2 Bateson,J.E.G.;Hoffman,K.D. Marketing usluga. Beograd:Data status,2013.



Usluge su za razliku od proizvoda neopipljive, heterogene, neuskladistive i postoji

istovremena proizvodnja i potro$nja.’

Neopipljivost je najistaknutije obiljezje usluga. Usluge se ne mogu vidjeti, osjetiti, kusati niti
dodirnuti poput opipljivih roba, iako se mogu dodirnuti ili drugim osjetilima dozivjeti opipljivi

elementi usluge. Neopipljivost predstavlja izazov u upravljanju uslugama.

Heterogenost je odredena uklju¢enoséu ljudskog ¢imbenika u pruzanje usluge kroz kojeg
korisnici Cesto percipiraju vrijednost usluge. Ljudi koji pruzaju uslugu u razli¢itim trenucima
ne pruzaju uslugu potpuno istih obiljezja, kao Sto i dvije razliCite osobe ne mogu pruziti

identi¢nu uslugu.

Neuskladistivost se odnosi na ¢injenicu da se usluga ne moze pohraniti, sacuvati, preprodati ili
vratiti. Prazno mjesto u avionu ili restoranu ne moze se sacuvati za kasnije, kao i loSe izveden

kirurski zahvat ne moze se ponistiti ve¢ samo eventualno popraviti.

Navedeno obiljezje izaziva neuskladenosti izmedu ponude i potraznje, a nemogucnost vracanja

usluge znaci zahtjev za dobrim strategijama obnavljanja usluge.

Istovremenost proizvodnje i potro$nje je obiljeZje veline usluga. To podrazumijeva da je
korisnik prisutan ili ¢ak sudjeluje u stvaranju usluge, a na cjelokupno iskustvo s uslugom ima 1
interakcija s drugim korisnicima. Zaposlenici su takoder sastavni dio usluge 1 klju¢ni element

kupceva iskustva s uslugom.

Prilikom pruZanja usluga dogada se usluzni susret. UsluZzni susret je vremensko razdoblje
tijekom kojeg su korisnici u izravnoj interakciji s pruzateljem usluge 1 moZze biti kratak postupak
od nekoliko koraka ili moze ukljuéivati vise aktivnosti koje traju jedan ili vise dana.* Usluge
visokog stupnja kontakta ukljucuju interakciju korisnika s cjelokupnim okruZenjem u kojem se
usluga odvija. Usluge srednjeg intenziteta kontakta znace manju angaziranost s pruzateljima
usluga. To su situacije kod kojih korisnici posjecuju usluznu poduzeée, ali ne ostaju ukljuceni

tijekom cijelog procesa isporuke usluge, ili imaju samo povr$niji kontakt s usluznim osobljem.

3 Bateson,J.E.G.;Hoffman,K.D. Marketing usluga. Beograd:Data status,2013.
4 Vucemilovié,V.,Blazevié,Z. Marketing usluga.Virovitica:VSMTI, 2016



Usluge niskog intenziteta kontakta ukljuc¢uju nista ili veoma malo fizickog kontakta izmedu
korisnika i pruzatelja usluge. Umjesto toga, kontakt se odrzava putem elektronskih medija ili
putem kanala fizicke distribucije. Mnoge usluge visokog kontakta transformirane su u usluge
niskog kontakta sa razvojem kupnje od kuce, telefonskog bankarstva ili trazenja i kupovanja

proizvoda putem mreZnih stranica. Tako se uobicajeni oblik usluga pretvara u oblik e-usluga.

Sve veéa konkurencija na trziStu prisiljava poduzeca da na smislen nacin diferenciraju svoje
usluge. Da bi se to provelo potrebno je znati koja obiljezja potrosaci traze i cijene. Strategija
pozicioniranja se odnosi na stvaranje, komunikaciju i odrzavanje osobitih razlika koje ¢e biti

zapazene 1 vrednovane od strane kupaca s kojima poduzece Zeli zasnovati dugotrajan odnos.

Zahtjeva poznavanje preferencija ciljnih korisnika, njihovog poimanja vrijednosti i obiljezja

ponude konkurenata.

Trziste usluga ¢ine korisnici koji se medusobno vise ili manje razlikuju u odnosu na potrebe,
zelje, stavove, ponasanje ili financijske moguénosti. Usluzna se poduzeéa takoder razlikuju u
svojoj sposobnosti da opsluzuju pojedine vrste korisnika. Stoga nije moguce djelovati na
cjelokupnom trzistu, ve¢ usluzna poduzeéa trebaju pronaéi one segmente koje mogu
profitabilno usluzivati. Segmentacijom se trziste dijeli na grupe korisnika koje zahtijevaju

specificne usluge, odnosno kombinacije marketinSkog miksa.

Trzisni segment ¢ini skupina korisnika koji dijele zajedni¢ka obiljeZja, potrebe, navike
ponasanja ili obrasce potroSnje. Ciljni segment je onaj kojeg je poduzece izabralo za

usluzivanje. U postupku segmentacije najcesce se koriste geografska i demografska obiljezja.

Razvoj novih usluga vrlo je vaZan u dana$njoj situaciji intenzivne konkurencije te porasta
kupcevih ocekivanja u gotovo svim usluznim djelatnostima. Kako stvaranju kupceva iskustva
pridonose i rezultat usluge 1 proces kojim je ona isporucena u razvoju novih usluga treba uvaziti

oba aspekta usluge.

Osnovne poteskoce u razvoju novih usluga ili poboljSanju postoje¢ih proizlaze iz obiljezja

usluga. Naime, one su neopipljive i orijentirane prema procesu te ih je teSko opisati i



komunicirati, a kako u isporuci obi¢nu sudjeluje ljudski ¢cimbenik one su varijabilne. S obzirom

na obiljezja usluga postoje Cetiri rizika koja se odnose na pokusaj opisivanja usluga rije¢ima:

a) pretjerano pojednostavljenje koje odnosi se na neprimjerenost opisivanja slozenih

usluznih sustava rije¢ima

b) nepotpunost $to podrazumijeva nemoguénost potpunog opisivanja svega $to se deSava i

kako funkcioniraju elementi usluznog sustava

C) subjektivnost zna¢i da svatko usluzni sustav sagledava sa svojeg gledista

d) kriva interpretacija podrazumijeva da ljudi pojmove kao $to je fleksibilan, brz i slicno

ne definiraju to¢no na jednak nadin. °

Na navedene se poteskoce osobito nailazi prilikom oblikovanja novih usluga, pa je vazno da svi
ukljuceni imaju u vidu isti koncept usluge koji je zasnovan na korisnikovim Zeljama i
zahtjevima. Kako je proces razvoja fizickog proizvoda bitan za uspjeh konacnog proizvoda,
tako je, a zbog neopipljivosti usluge ¢ak i vise, ispravan tijek razvoja usluge vazan za uspjeh
usluge. Sustav razvoja usluge treba biti objektivan, precizan, voden ¢injenicama i metodoloski.
Ne bi trebao biti voden subjektivnim procjenama zaposlenika usluzne poduzeca, ali bi trebao

ukljucivati zapaZanja i zaposlenika i korisnika o0 moguénostima poboljSanja ili ¢ak uvodenja

5 Vucemilovié,V.,Blazevié,Z. Marketing usluga.Virovitica:V§MTI, 2016.



novih usluga. Posebno se korisnike moze pozvati u dizajniranje nove usluge ukoliko je njihovo

sudjelovanje znacajno za izvrSenje usluge.

Korisnici u isporuci usluge mogu imati sljedece uloge:

a) korisnici kao proizvodni resursi poduzeéa znaci da se korisnici smatraju djelomi¢nim

zaposlenicima poduzeca, buduéi da oni ulazu vrijeme, napor i druge resurse u usluzni
proizvodni proces. Produktivnost usluznog procesa primjerice kod benzinskih crpki ili
aerodroma znacajno je porasla uklju¢enjem korisnika da sami obavljaju ve¢i ili manji
dio aktivnosti. Korisnici ipak nisu uvijek voljni prihvatiti obavljanje dijela procesa ako

u tome ne uvidaju korist i vrijednost koju time dobivaju.

b) korisnici kao ¢imbenik kvalitete i zadovoljstva podrazumijeva da je u nekim
usluznim programima sudjelovanje korisnika klju¢no za zadovoljenje njihovih potreba
te za zadovoljstvom uslugom. Primjerice, zdravstveni programi, fitnes, obrazovanje ili
programi gubitka tezine ne mogu biti izvrSeni na kvalitetan i zadovoljavajuéi nacin bez
odgovarajuc¢eg sudjelovanja korisnika usluga. Kod niza drugih usluga neki korisnici
jednostavno vole samo obavljati usluzne radnje kao Sto je podizanje novaca na
bankomatu, punjenje benzina u automobil ili rezervacija sobe u hotelu putem interneta.
Ustanovljeno je da u situacijama kada korisnik znacajno ili presudno sudjeluje, u slucaju
boljeg ishoda usluge korisnik na sebe preuzimaju zaslugu i manje je zadovoljan od onih
korisnika koji nisu sudjelovali, dok u slu¢aju kada je ishod losiji manje su nezadovoljni
od korisnika koji nisu sudjelovali jer vjerojatno na sebe preuzimaju odgovornost za

gresku.

korisnici kao konkurencija znaci da usluzno poduzece korisnike moze promatrati i kao

potencijalnu konkurenciju, i to u smislu toga da ti isti korisnici uslugu mogu obaviti
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sami kao, primjerice, cuvanje djece ili odrzavanje kuce ili da za to traze druge ponudace

usluga.

Razvitak telekomunikacija i kompjuterske tehnologije je omogucio nove nacine isporuke
usluge, primjerice rezervacija boravka u hotelijerstvu ili obavljanje financijskih transakcija i
kupnja avionskih karata putem Interneta. Ipak, svi ljudi ne prihvaéaju nove tehnologije pa su
prema razliitim trziSnim segmentima potrebne razliCite strategija, kao Sto je za jedan broj

korisnika uvijek potrebno ostaviti moguénost osobnog kontakta.

Danas diljem svijeta postoji sve vise virtualnih trgovina i sve je veéi broj trgovina koje svoju

ponudu prezentiraju i nude putem interneta.

Elektronski kanali su jedini nacin isporuke usluge koji ne zahtjeva ljudsku interakciju. Ono $to
zahtijevaju je unaprijed oblikovana usluga, gotovo uvijek informacija, obrazovanje ili zabava

te elektronsko sredstvo za njegovu poruku.

Neke od usluga koje se mogu isporuditi na taj nacin su bankarske i financijske usluge, baze

podataka, uc¢enje na daljinu, filmovi prema zelji, interaktivne igre putem interneta 1 slicno.

Postoje koristi ali 1 izazovi pruZanja usluga putem interneta.

Koristi elektronskih kanala:

a) konzistentna isporuka standardizirane usluge podrazumijeva da elektronski kanali poput
televizije 1 telekomunikacija isporucuju uvijek jednaku uslugu svima u svim

emitiranjima

b) niski troSkovi podrazumijevaju da su troSkovi putem elektronskih medija drasti¢no nizi

od osobnog kontakta

c) pogodnost korisnicima podrazumijeva da kupnja on-line omogucava pristup zeljenom

sadrzaju u svako doba dana kada su slobodni
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d) Siroka distribucija podrazumijeva da elektronski kanali omogucéavaju pristup ne samo

velikom broju potencijalnih korisnika, ve¢ i velikom broju posrednika

e) izbor korisnicima i mogucnost prilagodbe podrazumijeva da putem interneta korisnici
mogu iz mnos$tva proizvoda ili usluga izabrati Zeljeni, pa ¢ak ga i potpuno prilagoditi

svojim potrebama

f) brza povratna veza od korisnika podrazumijeva da se putem elektroni¢kih kanala veoma
lako i brzo pomoc¢u anketa moze dobiti misljenje korisnika o ponudi te se veoma lako

mogu uoditi problemi.®

Izazovi isporuke usluge putem elektronskih kanala:

a) cjenovna konkurencija jedna je od tradicionalnih razlika izmedu proizvoda i usluga je ta §to
kod usluga postoji otezana moguénost usluznih ponuda. Stavljanjem usluga na internet gdje
korisnici mogu iz svog doma pregledavati i usporedivati ta se situacija promijenila. Postoje
1 takve stranice na kojima u vrlo kratkom vremenu korisnik moze usporediti Sirok spektar

usluga.

b) nemogucnost prilagodbe korisnicima standardiziranih elektronskih usluga podrazumijeva
da se situacija posebno odnosi na ucenje na daljinu putem snimljenih predavanja gdje ne

postoji mogucnost da se postave dodatna pitanja ili objasnjenje

€) nedostatak konzistentnosti zbog ukljucenosti korisnika podrazumijeva situaciju u kojoj se
elektronskim kanalima minimizira nekonzistentnost na strani pruzatelja usluga, ostaje

problem varijabilnosti korisnika. Naime, korisnici se ¢esto ne snalaze i gube puno vremena,

& Bateson,J.E.G.;Hoffman,K.D. Marketing usluga. Beograd:Data status,2013.
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posebno ako su mrezne stranice loSe oblikovane. Uz to, mnogi korisnici ili nemaju ra¢unalo

ili ga ne zele koristiti

d) drugacije ponaSanje korisnika podrazumijeva da se u susretu s elektroni¢kim medijem

korisnik se ponasa na drugaciji nacin nego u izravnom kontaktu s pruzateljem usluge

e) pitanja sigurnosti podrazumijevaju da su mnogi korisnici interneta zabrinuti za sigurnost

informacija koje daju, posebno financijskih i zdravstvenih podataka

f) konkurencija na Sirokom geografskom podrucju podrazumijeva situaciju u kojoj su nekada
usluzna poduzeca bila lokalno orijentirana poslovanjem putem elektronskih kanala to vise

nije tako.’

Internet se moze koristiti za izvrSenje mnoStva komunikacijskih zadataka poput izgradnje
poznatosti 1 interesa, pruzanje informacija i konzultacija, omogucavanje narudzbi, mjerenje

djelotvornosti odredenih promocijskih ili kampanja oglaSavanja i jo§ mnogo situacija.

Jedna od najvecih snaga interneta je moguénost uspostave odnosa s individualnim korisnicima
gdje se korisnik nalazi u situaciji samousluzivanja te moze kontrolirati prirodu i duzinu odnosa

s mreznom stranicom.

7 Bateson,J.E.G.;Hoffman,K.D. Marketing usluga. Beograd:Data status,2013.
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2. E-USLUGE

Najrazvijenije zemlje svijeta ve¢ desetlje¢ima razvijaju informacijsko drustvo koje se temelji
na znanju, informacijama, inovacijama i poduzetniStvu. Prostor digitalnih tehnologija

neprestano se mijena i postaje sve vise interaktivan i informativan.

Internet je postao industrija buduénosti i temeljna infrastruktura drustva. Mreza je postala
sredi$nji oblik i medij svih vrsta politickog, ekonomskog, drustvenog i privatnog djelovanja.
Gotovo je nemoguce zamisliti danasnji svijet bez tehnologije, interneta i bez povezanosti te
dostupnosti informacija u svakom trenutku. Zbog snaznog razvoja internet je mnogima

omogucio i olakSao svakodnevni zivot.

Internet svojim korisnicima svakodnevno nudi toliko velik broj mogucnosti da za odredene
potrebe ljudi niti ne moraju napustati svoje domove ve¢ sve §to moraju mogu obaviti online.

Internet je ostavio utisak na mnoge Zivote.

Kako se zna da su proizvodi i usluge jedan od glavnih elemenata kojima se bavi marketing,

kada se govori o e- marketingu govori se 0 e-proizvodim, odnosno, e-uslugama.

2.1 Pojam i definicija e-usluga

Prema Kotleru, marketing je kontinuirani proces planiranja i izvrSavanja koncepcije ideja,

dobara 1ili usluga, odredivanje njihovih cijena, promocije i distribucije §to stvara razmjene

zadovoljavajuéi tako individualne i organizacijske promjene. &

8 Kotler, P.;Wong,V.;Saunders,J.; Armstrong,G. Osnove markeringa: Mate d.o.0.; 2006.
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Dakle, kada se govori 0 marketingu govori se i o proizvodima ili uslugama, a kada se govori o

e-marketingu tada se podrazumijevaju e-proizvodi i e-usluge.

E-marketing se moze definirati kao proces izrade ponude, odredivanja cijena, distribucije i
promocije s ciljem profitabilnog zadovoljavanja potreba i zelja kupaca uz intenzivno koristenje
mogucénosti digitalne tehnologije. ° Digitalna tehnologija moze se opisati kao tehnologiju

zapisa, odnosno, izrade pohranjivanja, procesuiranja i slanja podataka u binarnom sustavu.°

E-usluge se tako mogu definirati kao osnovna sastavnica marketinskog spleta koja predstavlja
zbroj pogodnosti koje zadovoljavaju korisnikove potrebe i potrebe organizacija, a koje su
krajnji korisnici spremni platiti.!* Dakle, usluge se pomocu interneta mogu sagledavati kroz
potpuno novu dimenziju koriStenjem tehnologija gdje se neke potpuno tradicionalne pojave
mogu digitalizirati, primjerice, uslugu posudbe knjiga u knjiznici sada mozemo doZivjeti na

potpuno nov i atraktivan nacin, kao koristenje e-knjige na internetu.

U ovom se radu govori o0 e-uslugama koje nisu komercijalnog porijekla niti sluze zaradi

poduzeca koje ih pruza. E-usluge koje se opisuju u ovom radu odnose se na e-usluge grada

Cakovca koji ih pruza za svoje gradane kako bi im olak$ao svakodnevni Zivot i omoguéio brzo,
jasno, tocno i1 pravovremeno dobivanje svih informacija za koje se smatra da su njima potrebne,
a sve to na temelju podataka koje su prikupili o njima pomocu razli¢itih obrazaca koje gradani
mogu ispuniti na sluzbenim internetskim stranicama grada kada Zele neku informaciju ili kada

izrazavaju vlastito misljenje.

% Ruzi¢,D.;Bilo§,A.; Turkalj,D..E-marketing. Osijek:EFOS,2014
10 Ruzi¢,D.;Bilos,A.;Turkalj,D..E-marketing. Osijek:EFOS,2014
11 Ruzié,D.;Bilos,A.;Turkalj,D..E-marketing. Osijek:EFOS,2014
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2.2 Znacaj i posebnosti e-usluga

E-usluge postaju dostupne svima koji imaju adekvatan uredaj te internetsku mrezu tako da ne

moraju napustati svoj dom kako bi obavili potrebno. Neke od najistaknutijih znacajki

internetskih usluga jesu:

b)

d)

izravna i neposredna komunikacija bilo kad i bilo gdje §to podrazumijeva da se e-usluge
mogu pruzati korisniku bez prestanka a da se na jedinstven nac¢in komuniciraju potrebe

korisnika kako bi se one $to brze i efikasnije zadovoljile

usmjerenost sadrzaja na ciljne skupine podrazumijeva razlicitost ljudi, a samim time 1
velik broj razlicitih ljudskih potreba. Zato sadrzaj e-usluga mora biti prilagoden ciljnom
segmentu i potrebama ciljnog segmenta kako bi e-usluga mogla zadovoljiti te potrebe i
kako bi na kraju bila korisna

jeftin marketinski kanal je svakako intermet jer se za malu svotu novaca informacije Sire
tolikom brzinom da je naprosto teSko pronaci ijedan markstinski kanal koji bi bolje

odgovarao potrebama trzista

uéinak moze biti lako mjerljiv podrazumijeva da se na internetu svaki klik, svako

pretrazivanje i svaki korak biljezi te je vrlo lako izmjeriti uspjesnost ili neuspjeh eusluge

koja se pruza

velik potencijal Sirenja dobrog glasa o e-uslugama prosljedivanjem poruka usko je
povezano sa drustvenim mrezama koje su danas vrlo atraktivne i ima ih gotovo svaka
informaticki pismena osoba. Korisnivi drustvenih mreza svakodnevno komuniciraju i
medusobno izmjenjuju pozitivne ali i negativne povratne informacije o svim sadrzajima

koje su vidjeli na internetu
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f) jednostavna integracija e-usluga s dugim medijima poput radija, televizije online tiska i
sli¢no povezuje se sa Cinjenicom da se svaki medij polako ,,seli online”. Sve postaje
dostupno putem interneta. Danas je moguée na pametnim uredajima slusati radio,
gledati televiziju, Citati novine 1 slicno bez da se televizor, radio i novine fizicki

posjeduju

g) transakcije koje je potrebno obaviti mogu se obavljati sedam dana u tjednu 24 sata na

dan . ?

E- poslovanje postaje jednako vazno kao i fizicko poslovanje, ako ne i vaznije, upravo zbog
brzine 1 dostupnosti sadrzaja svima kojima je to potrebno. Tu govorimo o marketingu sadrzaja
koji je znacajniji nego ikad prije jer kroz mnogo pomno odabranih kanala najbolje pristupa
ciljnom trziStu i najbolje prenosi zeljenu poruku. Takav marketing moze stvoriti lojalne

sljedbenike 1 konkurentsku prednost na trzistu.

Moze se re¢i da se sadrzaj takvog marketinga moze brzo i jednostavno konzumirati te dovodi
do drustvenog umreZavanja. Kada se govori o drus§tvenom umrezavanju govorimo o drustvenim
mrezama poput Facebooka, Vibera, Twitera, Instagrama, Linkedina, You Tube-a, Pinteresta,
Whatsapp-a i slicnih mreza koje impliciraju kvalitetu sadrzaja koji se na njima prikazuje i tako

ga korisnici mogu lakSe raspoznavati i rangirati prema svojim preferencijama.

Ovdje vaznu ulogu igra mobilna dostupnost koju zahtijeva sve vec¢i broj ljudi radi uStede
vremena 1 lakSe pretraZivanje Zeljenih informacija. Pojava pametnih telefona definitivno je
pocetak jedne ere koja je u svijetu donijela velike promjene. Polazi se od toga da ako na
internetu postoje sadrZaji oni moraju biti dostupni svima jer u suprotnom ne ispunjavaju svoju

svrhu.

Svakodnevno se radi na boljim 1 ve¢im moguénostima pohrane svih tih kompleksnih podataka

kako bi oni mogli sluZiti za daljnja pretrazivanja svima koje zanima tema kojoj pripadaju ali 1

12 Ruzié,D.;Bilos,A.;Turkalj,D..E-marketing. Osijek:EFOS,2014
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da se prikupljene informacije o korisnicima interneta iskoriste u svrhe personalizacije sadrzaja
koji se prvi nudi kada trazimo odredeni pojam tako da dobijemo upravo najsli¢nije informacije

onima koje smo krenuli traziti.

Responzivan dizajn internetskih stranica je sve viSe zastupljen jer se one moraju prilagoditi
svim zaslonima svih uredaja koje korisnici podjeduju, a da se ne izgubi i ne umanji kvaliteta
sadrZaja koji se prikazuje na tim stranicama. Responzivan web dizajn ili RWD je dizajn
internet stranice koja se prilagodava uredaju na kojem se pregledavaju stranice, odnosno,
veli¢ini zaslona zavisno od uredaja, odnosno, radi li se o desktopu, laptopu, tabletu, mobitelu
ili smart TV-u.®® Pruzatelji usluga ne moraju razvijati zasebnu, mobilnu verziju stranica, veé s
koriste napredne responzivne tehnike i mrezne stranice se automatski prilagodavaju rezoluciji

preglednika.

Mobilni internet je u velikom porastu i zbog toga je potrebno imati stranice koje se
prilagodavaju svim platformama. Prema istrazivanjima provedenim 2015. godine,
pregledavanje interneta na mobilnim uredajima preskocit ¢e pretrazivanje na desktop i laptop
uredajima, a moze se zakljuciti da je danas pretrazivanje na mobilnim uredajima na samom

vrhuncu.

Danas se ve¢ govori 0 internetu Web 3.0 koji se nadovezuje na internet Web 2.0, a koji se
temeljio na druStvenom umrezavanju, korisnicima koji sami stvaraju sadrzaj, interaktivnosti,
komentiranju te razmjeni informacija. Web 3.0 usko se nadovezuje na svog prethodnika, a

glavne znacajke temelji na:

a) jo§ vec¢em broju aplikacija koje olakSavaju upotrebu $to podrazumijeva da su
pruzatelji usluga shvatili kako je za korisnika vise prakti¢no da za odredenu e-uslugu

postoji posebna aplikacija pomocu koje ¢e se te e-usluge brze i bolje pruzati

13 On-line ¢asopis Digitalni turizam http://www.digitalniturizam.hr pristupljeno lipanj.2018.
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b) medusobnom povezivanju distribuiranog sadrzaja izmedu web sjediSta Sto
podrazumijeva iznimno veliku povezanost svih sadrzaja na internetu zahvaljujuci

poveznicama koje korisnika automatski prosljeduju na sadrzaj koji ga interesira.

C) povecanom broju koristenja videa na internetu jer se pocinje shvacati da slika vrijedi
tisuéu rije¢i u sasvim novom kontekstu. Shvaéa se da je za korisnika puno
zanimljivije 1 zabavnije trazene sadrzaje pregledavati u video obliku jer se lakse

shvaca i najprije pamti.

d) znadajnijoj upotrebi virtualnog okruZenja i virtualne stvarnostil* §to potaje sve

veci hit u interent svijetu, a $to podrazumijeva oblik ra¢unalne simulacije, u kojoj se

sudionik osjec¢a da se nalazi u umjetnom okruzenju. Sudionik moze gledati kroz dva
malena monitora, po jedan za svako oko, a senzori detektiraju kretanje glave ili polozaj
tijela, Sto uzrokuje promjenu virtualnog promatranja polozaja. Sudionik moZe unositi
podatke rukavicama, a te rukavice su opremljene senzorima Kkoji omogucuju korisniku
podi¢i ili pomaknuti virtualni objekt u simuliranoj okolini. Tehnologija je jo§ u razvoju, ali
se o¢ekuje da ¢e imati Siroku primjenu, na podru¢jima kao Sto su telekirurSki zahvati, vojne

vjezbe, arhitektura, u svrhu zabave ili kao psihoterapija

e) razvoju semantickih oznaka kao preduvjet za semanticki web prostor Sto
podrazumijeva dodjeljivanje znacenja informacijama koje su dostupne na internetu
da ih uredaji koji podrZavaju internetsku tehnologiju mogu lakSe identificirati 1

kategorizirati.*®

14 On.-line ¢lanak http://www.spsistemi.hr pristupljeno lipan;j.2018.
15 Ruzié¢,D.;Bilos,A.;Turkalj,D..E-marketing. Osijek:EFOS,2014.
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Poduzeca su shvatila koristi interneta ali ih jo$ uvijek i1 svakodnevno otkrivaju. Shvaca se
da je informacijska i komunikacijska tehnologija vazan ¢imbenik konkurentske prednosti

na trzistu.

Takoder, shvaca se da je potreban brz protok informacija i sredstava unutar gospodarstva i
izmedu poslovnih subjekata. Zato se razvija elektroni¢ko poslovanje koje se moze definirati
kao skup alata, metoda i1 tehnika podrzanih informatickom tehnologijom zajedno s
poslovnom strategijom i uspostavljenim poslovnim procedurama potrebnim za suvremeno
vodenje poslovanja elektronickim sredstvima. Dakle, poduzece ne moze biti suvremeno i
atraktivno na trziStu ako ne koristi i razvija e- poslovanje pomocu kojeg ¢e se pruzati
eusluge koje su u potpunosti prilagodene potrebama korisnika i u potpunosti

personalizirana.

3. ZADOVOUSTVO KORISNIKA

Zadovoljstvo korisnika kao 1 njthova lojalnost smatraju se jednim od najvaznijih marketinskih

koncepata danaSnjice. PruZatelji usluga moraju znati da zadovoljni 1 lojalni korisnici donose

prihode ali i indirektno nove korisnike usluga.

Medutim, zadovoljstvo korisnika i lojalnost korisnika ne moraju uvijek biti u proporcionalno

pozitivnom udnosu. Zato razlikujemo nekoliko vrsta korisnika:

a) Apostoli su korisnici koji su najveca vrijednost za poduzece jer iskazuju visoku razinu

zadovoljstva kao i visoku razinu lojalnosti.
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b)

d)

Placenici su korisnici s visokom razinom zadovoljstva ali s osrednjom razinom

lojalnosti. Oni ¢e se ponasati ovisno o tome tko ¢e im viSe ponuditi.

Zarobljenici su oni korisnici s niskom razinom zadovoljstva ali iz nekog razloga

iskazuju visoku razinu lojalnosti i ne Zele promijeniti niti pruzatelja usluge niti uslugu.

Teroristi su oni korisnici s izrazito niskom razinom zadovoljstva i lojalnosti. Takvi

korisnici prestaju koristiti usluge. 16

Mnogi radovi ipak dokazuju da su zadovoljni korisnici u velikoj vecini slucajeva i lojalni

korisnici. Dokazi koji potkrijepljuju tu tvrdnju dolaze u tri kategorije:

b)

a) prva kategorija govori da postoji empirijski dokaz o pozitivnom odnosu izmedu
zadovoljstva i lojalnosti korisnika, odnosno, da su lojalni korisnici ujedno i zadovoljni

korisnici

druga kategorija promatra odnos izmedu emocija, ukljucenosti, povjerenja i predanosti
korisnika te prebacivanja troSkova na programe lojalnosti, sustav nagradivanja, Sto se
blisko povezuje s Cinjenicom da su osobna obiljeZja korisnika iznimno povezana s

njihovim zadovoljstvom i lojalnosti

treca kategorija promatra funkcionalni odnos zadovoljstva 1 lojalnosti korisnika, a
podrazumijeva da je taj odnos nelinearan, odnosno, potrosaci koji su zadovoljni nece
bezuvjetno koristi usluge poduzeca ili ih preporuciti drugima, a postat ¢e lojalni tek kada

njihovo zadovoljstvo prede zonu indiferencije. 1’

16 Harridge-March,S. Direct Marketing planning, 2008.
" Harridge-March,S. Direct Marketing planning, 2008.
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Pruzateljima usluga je najvaznije razumijeti trecu kategoriju jer upravo na njoj ¢e zasnivati
cjelokupni pristup i odnos prema korisnicima. To se ukratko moze objasniti tako Sto nije
dovoljno korisnike u¢initi zadovoljnima ve¢ je taj odnos potrebno neprestano graditi i jos§
vaznije, odrzavati ga istim ako ne 1 boljim. Moderni pruzatelji usluga moraju shvatiti da gubitak
korisnika ne zna¢i samo gubitak jednokratne prodaje ve¢ se i duboko odrazava na ostale

korisnike kao gubitak koriStenja usluge ali i preporuke iste usluge nekorisnicima.

Tako zadovoljstvo korisnika usluga mozemo definirati kao koncept koji povezuje proces kupnje
i potro$nje usluga, odnosno, postprodajnog procesa uklucujuci kreiranje stavova, ponavljanje

kupnje ili stvaranje lojalnosti prema odredenom poduzeéu, odnosno, marki tog poduzeéa. 8

Zadovoljstvo se moze promatrati kao ispunjenje ocekivanja te kreiranje i odrzavanje pozitivnih
stavova Sto rezultira nastavkom odrzavanja odnosa s pruzateljem usluga. Osjecaj zadovoljstva
ili razocarenja uslugom nastaje kao rezultat usporedbe percipranih karakteristika proizvoda u

odnosu na ocekivanja pojedinca.

Ocekivanja korisnika usluga temelji se na prijasnjim iskustvima vezanima za koristenje usluga,
na temelju misljenja njihovih prijatelja ili suradnika ali 1 na informacijama 1 obecanjima

marketinskih stru¢njaka te konkurenata.

Zadovoljstvo korisnika podjeljeno je na tri moguce razine:

a) nezadovoljstvo koje nastupa kada je korisnik dozivio losije od ocekivanog

b) zadovoljstvo koje nastupa kao posljedica ocekivane stvarne vrijednosti usluge

18 Dobrini¢,D.;Gregurec,l. Integrirani marketing, Varazdin:FOI,2016.

22



¢) odusevljenje koje nastupa kao korisnikov dozivljaj bolji od o¢ekivanog.®

Cilj pruzatelja usluga trebao bi biti da se svakako postigne zadovoljstvo korisnika koje ¢e vise
naginjati prema odusSevljenju, a nikako prema nezadovoljstu. Veliki uspjeh za poduzece je ako

je vecina korisnika njihovih usluga odusevljena.

Nekoliko zanimljivosti moze se istaknuti kao odnos razlika nezadovoljnog i zadovoljnog

korisnika:

a) samo 4% nezadovoljnih korisnika zali se poduzecu

b) preko 90% nezadovoljnih korisnika ne Zeli vise do¢i u kontakt s poduze¢emm

c) svaki ¢e nezadovoljni korisnik svoje nezadovoljstvo podijeliti u prosjeku s devet drugih
ljudi zadrzavanje postojeceg korisnika i izgradnja odnosa s njim stoji 4 do 5 puta manje

nego osvajanje novog

d) zadovoljni su korisnici spremni platiti viSe za uslugu

e) svaki ¢e zadovoljni korisnik re¢i petorici drugih ljudi o dobrim stranama usluge koju je

primio. 2

Kotler zakljuc¢uje da zadovoljni korisnici manje gledaju na cijenu i ostaju vjerni duze vremena,
s vremenom kupuju 1 dodatne usluge koje poduzece uvodi kao vezane usluge ili poboljSanje

usluga te govore drugima u korist poduzeéa i njihovih usluga.?

1 Dobrini¢,D.;Gregurec,l. Integrirani marketing, Varazdin:FOI,2016.

2 Dobrini¢,D.;Gregurec,l. Integrirani marketing, Varazdin:FOI1,2016.
2L Kotler, P.;Wong,V.;Saunders,J.; Armstrong,G. Osnove markeringa: Mate d.o.0.; 2006 %
Fraering,M.;Minor,M.S. Beyond Loyality, 2013.
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Zadovoljstvo korisnika sastoji se u dvije varijable koje jesu kognitivne i afektivne. Kognitivne
varijable ukljuuju potvrdu, ocekivanja i percipiranu ucinkovitost, a afektivne varijable
pravednost, pravovremenost, ispunjavanje potreba te prihvaéanje cijena od strane korisnika. °

Razlikuju se i tri osnovne kategorije razine zadovoljstva:

a) osnovne potrebe korisnika koje podrazumijevaju da mora biti ispunjena minimalna

razina ocekivanja jer se u protivnom javlja negativna reakcija korisnika

b) potrebe zadovoljenja potreba koje podrazumijevaju da potrebe treba zadovoljiti iznad
osnovnih o¢ekivanja korisnika ali je rije¢ o optrebama koje ne djeluju znacajnije na

odluku o kupnji i na poslovne rezultate

C) potrebe privlacenja i oduSevljavanja korisnika koje podrazumijevaju potrebe Cije
zadovoljavanje pridonosi isporuci vrijednosti korisnika, a neposredno utjecu na odluke

o kupnji i ujedno diferencira poduzeée od konkurencije. 22

Zato je za svako poduzece izrazito vazno istrazivati potrebe i zadovoljstvo svojih korisnika kako
bi znali to¢no $to njima treba i Sto korisnici ocekuju od pruzatelja usluga. Za poduzece je korisno

da redovito mjeri zadovoljstvo korisnika jer se to smatra klju¢no za njihovo zadrzavanje.

Istrazivanje trziSta osnovni je oblik aktivnosti koji pomaze poduzecu da stekne informacije o
potroSacima i nepotro$acima, konkurenciji 1 distribucijskim kanalima, $to sluZi kao osnova za
uocavanje potreba i moguénosti prodavanja na trzistu, za identifikaciju poslovnog problema i
kao kontrola poslovanja. Glavna svrha je da ono smanji nesigurnost i neizvjesnost u poslovnom

odlucivanju.

22 Miiller,J.;Sri¢a,V. Upravljanje odnosima s klijentima. Zagreb:Delfin,2005.
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Istrazivanje trziSta provodi se zbog rjeSavanja neke konkretne situacije, Sto znac¢i da oznacava

postupak s odredenim ciljem, odnosno, rjeSavanje postojeceg problema.

Praenje trziSta se, za razliku od istrazivanja, moze smatrati stalnim, kontinuiranim
prikupljanjem podataka koji sluze za sagledavanje vlastitog polozaja i op¢ih kretanja na trzistu
kao podloge za tekuée poslovanje u dugoroénijem razdoblju. 22 Aktivnosti kontinuiranog
pracenja trziSta ispreplicu se sa jednokratnim istrazivanjem. Jednokratna se istrazivanja provode
jedanput i obi¢no se usmjeravaju na rjeSavanje jednog problema, a kontinuirana istrazivanja
provode se u odredenim vremenskim razmacima, obi¢no uz pomoc istog obrasca za istrazivanje

1 obi¢no su usmjerena na stalno prac¢enje nekoliko proizvoda ili nekoliko pojava.

Dakle, definicija istrazivanja trziSta podrazumijeva da je istrazivanje trziSta standardizirani
postupak zasnovan na nacelima znanstvene metode kojom se prikupljaju analiziraju i
interpretiraju podaci sa svthom da se dobiju informacije potrebne u odlucivanju i rjeSavanju

problema na podrudju trzi$nog poslovanja, odnosno, marketinga.?*

Vazno je odrzavati interaktivne odnose koji podrazumijevaju planirano nastojanje da se na
temelju uzajamno zadovoljavajue dvosmjene komunikacije utjeCe na mnijenje dobrim

karakterom i odgovornim djelovanjem.

Za poduzece je vazno da predvida, analizira i interpretira javno mnijenje, stavove i pitanja koja

bi mogla imati pozitivan ili negativan uc¢inak na planove i djelatnost poduzeca.

2 Marugi¢,M.;Vranesevi¢,T.. Istrazivanje trzista.Zagreb: Adeco:2001.
24 Marusi¢,M.; Vranesevié,T.. Istrazivanje trzista.Zagreb:Adeco:2001.
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4. GRAD CAKOVEC | E-USLUGE GRADA CAKOVCA

Grad Cakovec? je grad koji se nalazi u sjevernoj Hrvatskoj i ujedno je i glavni grad

Medimurske Zzupanije, regije koja se nalazi izmedu rijeka Mure i Drave. Cakovec je upravno,

gospodarsko i kulturno srediste Medimurske Zupanije.

Broji oko 17.000 stanovnika, a otprilike ih isto toliko Zivi u okolnim naseljima Ivanovec,

KriStanovec, KurSanec, Mackovec, Mihovljan, Novo Selo na Dravi, Novo Selo Rok, Savska
Ves, Slemenice, Sandorovec, Stefanec, Totovec i Ziskovec koja takoder spadaju pod gradsku

upravu Grada Cakovca.

Cakovec ima bogatu kulturnu i povijesnu proglost te je poznat po mnogim uspje$nim
sportaSima, umjetnicima, glazbenicima, jezikoslovcima, skladateljima te povjesni¢arima. Dom
je mnogim filmskim, glazbenim, kazalisnim te likovnim predstavama. Nadaleko poznat po
europskom duhu i gostoljubivosti, Cakovec se moze pohvaliti svojom Sarolikom trgovatkom,

ugostiteljskom i sportsko-rekreativnom ponudom.

Danas je Cakovec vjerojatno najpoznatiji po svojoj tekstilnoj industriji, ali je za njegovu
prepoznatljivost podjednako znaCajno graditeljstvo, graficka 1 tiskarska djelatnost,
metalopreradivacka proizvodnja i strojogradnja, te prehrambena industrija. Kako u industriji
tako 1 u manjem poduzetniStvu, sve vec¢i znacaj dobiva prerada plasti¢énih masa, informatika i

niz drugih djelatnosti koje se razvijaju u skladu sa zahtjevima suvremenog trzista.

Prema dosada poznatim podacima, prvo naselje na danasnjem podru¢ju Cakovca podigli su
Rimljani pod nazivom Aquama, kao utvrdu za vojne potrebe. Cakovec je svoje ime dobio po
grofu Dimitriju Csakyju (Cakiju), koji je po¢etkom 13. stolje¢a podigao drvenu utvrdu koja je

prozvana “Cakov turen”. Prvi se puta Cakovec, kao utvrdeni grad, spominje 1333. godine u

25 Mrezna stranica Grada Cakovea https://www.cakovec.hr pristupljeno svibanj.2018.
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ispravi kralja Roberta. Kroz svoju burnu povijest Cakovec je, kao i Medimurje, ¢esto mijenjao
gospodare. Najznadajnije razdoblje je svakako 16. i 17. stoljece, kada su u Cakovcu stolovali
hrvatski banovi i vojskovode iz obitelji Zrinski. Kroz viSe generacija obitelj Zrinski je od

cakovecke utvrde stvorila jedan od najraskosnijih hrvatskih i1 europskih dvoraca toga doba.

U to vrijeme grad je bio ne samo oaza civilizacije 1 kulture na nemirnoj turskoj granici, ve¢ i
mjesto na kojem su donosile odluke od bitnog znacaja kako za Hrvatsku, tako i za njeno

srednjoeuropsko okruzenje.

1848. godine Cakovec je proglasen slobodnim kraljevskim gradom. Izabrano je gradsko vije¢e
od 30 ¢lanova, njegov izvréni organ, Savjet Grada Cakovca od 10 &lanova te prvi gradonacelnik.
Snazan gospodarski i drustveni polet Cakovec doZivljava u drugoj polovici 19. stoljeéa

izgradnjom zeljeznicke pruge, jedne od prvih na ovim prostorima.

Ustrojavanjem jedinica lokalne uprave i samouprave, ¢ime je Republika Hrvatska podijeljena
na Zupanije, te gradove i opéine, Cakovec 1993. godine dobiva status glavnog grada

Medimurske Zupanije.

Tako se Cakovec smatra jedim od manjih gradova Republike Hrvatske, moZe se pohvaliti

brojnim uspjesno realiziranim projektima, tekué¢im projektima ali 1 onima koji se tek planiraju.

Grad nudi velik broj usluga koje gradani mogu uzivati ali hvale vrijedno je to $to broj gradskih
e-usluga sve viSe raste, a ponuda je namijenjena doista svim generacijama. Tako u svakom
trenutku gradani mogu dobiti savjet ili dozvolu, pretraziti zakone, akte i statute, sudjelovati u

javnim raspravama pa ¢ak i unajmiti bicikl.
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E- usluge koje Grad Cakovec mozZe ponuditi jesu:

1. E-savjetovanje

2. E-redar i prijava nereda

3. E-bicikli
4. E-uprava
5. E-dozvola

6. Savjet mladih ¢

4.1. E-savjetovanje

Jedno od temeljnih obiljezja suvremenog svijeta jest razvijeno civilno drustvo koje se, izmedu
ostalog, ostvaruje u otvorenom dijalogu, suradnji, pa i partnerstvu gradana, organizaciji
civilnoga drustva i opcenito zainteresirane javnosti. Prihvacanje takve aktivne uloge gradana,
otvorenosti 1 javnosti kao temeljnih vrijednosti znaci 1 spremnost tijela javne vlasti na
poduzimanje djelotvornih mjera savjetovanja sa zainteresiranom javnoS¢u u postupcima

donoSenja zakona, drugih propisa 1 akata.

Zakonom o0 pravu na pristup informacijama ureduje se ustavno pravo na pristup informacijama

i pravo na ponovnu uporabu informacija koje posjeduju tijela javne vlasti.?” U skladu s time

Grad Cakovec duzan je radi informiranja javnosti, na svojim mreznim stranicama objaviti plan

savjetovanja s javnoscu.

Savjetovanje sa zainteresiranom javnoS¢u provodi se o nacrtima op¢ih akata kojima Grad

Cakovec ureduje pitanja iz svog djelokruga, a ¢ijim se donoSenjem ili izmjenama neposredno

26 Mrezna stranica Grada Cakovea https://www.cakovec.hr pristupljeno svibanj.2018.
27 Narodne novine broj 25/13
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ostvaruju potrebe gradana ili ureduju druga pitanja od interesa za opcu dobrobit gradana i

pravnih osoba na podru¢ju Grada Cakovca.

Radi pravodobnog, potpunog i to¢nog informiranja javnosti o svom radu, Grad Cakovec na
svojoj internetskoj stranici objavljuje popis akata koje u tijeku godine namjerava donositi ili
mijenjati. Gradona&elnik Grada Cakovca donosi Plan savjetovanja sa javno$éu za svaku godinu,
a koji sadrzi popis akata za koje se planira provodenje savjetovanja sa zainteresiranom javnosti,
nositelja izrade akta, oCekivano vrijeme provedbe internetskog savjetovanja i ocekivano

vrijeme donosSenja akta.

Slika 1: Obrazac za savjetovanje

Obrazac za savjetovanje

MNaziv predstavnika zainteresirane javnosti:

Vas email

Savjetovanje (upisati za koje savjetovanje se podnosi obrazac)

Clanak na koji se odnosi prijedloga/primjedbe

Tekst prijedloga/primjedbe

Izvor: MreZna stranica Grada Cakovca https://www.cakovec.hr pristupljeno svibanj.2018.

Uz svaki nacrt dokumenta o kojem se provodi savjetovanje sa zainteresiranom javnosti
objavljuju se 1 razlozi njegova donoSenja ili izmjena kao i ciljevi koji se savjetovanjem zele

postici.
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O svakom provedenom savjetovanju objavljuje se i izvjesce iz kojeg je vidljivo koji su
prijedlozi gradana usvojeni, a koji nisu usvojeni i zasto. Svi se gradani mogu prikljuciti

esavjetovanju svojim prijedlozima, bez obzira jesu li stanovnici grada Cakovca ili nisu.

Slika 2: Obrazac za savjetovanje

OBRAFAC
sudjelovanja zainteresirane javnost u zavjetovanm ¢ nacrtu Odloke

NAZIV ODLUKE

Grad Cakovec, Upravoi odjel za upravu
Zavrietak savjetovanja:

Pocerak savjetovanja:

Waziv predstavnika zamterssirane javnosti
koja daje svoje miiljenje, primjedbe i
prijedloge na predlozeni nacrt

Interes, odnosno kategorija i brajnost
koriznika koje predstavljate

Madelns primjedbe

Primjedbe na pojedine Clanks nacrea alta =
obrazloZanjem

{Ako j& primjedaba vife, pricfu se v obrascul

Ime i prezime ozobe (ili ozoba) koja je
zastavljala primjedbe il ozobe ovlaitens za
predstavljanje pradstavnika zainteresirana
javmostl

Diatum dostavljanja

Izvor: Mrezna stranica Grada Cakovca https://www.cakovec.hr pristupljeno svibanj.2018.

Na internetskoj stranici grada mogu se pronaci svi planovi savjetovanja za tekucu godinu ali i
za prethodne godine kao i sva savjetovanja koja su u tijeku i koja su realizirana.
Svi gradani koji se zele prikljuciti u e-savjetovanje mogu ispuniti obrazac za savjetovanje sa

zainteresiranom javno$c¢u koji se $alje na adresu info@esavjetovanje.hr, a moze se ispuniti i

obrazac za savjetovanje gdje gradani upisuju svoje prijedloge i ideje.
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4.2. E-redar i prijava nereda

Ova e-usluga sluzi kako bi se gradskoj upravi dale sve potrebne informacije od strane gradana
i da se na temelju tih prikupljenih informacija moze poboljsati kvaliteta zivota u gradu te da bi

se Sto efikasnije uklonili eventualni propusti.

Cesto se dogada da se imovina grada unistava sluéajno ili namjerno pa je svaku $tetu potrebno
prijavti. Isto tako svako stvaranje nereda remeti gradski javni red i mir te ga je takoder potrebno
prijaviti kako bi se mogao uspjesno rijestiti problem. Takoder, e-redar i prijava nereda sluzi i

za organizaciju radova, ljudi i prometa u gradu Cakovcu.

E-redar podrazumijeva komunalno gospodarstvo i redarstvo gdje se obavljaju poslovi nadzora
nad javno prometnim povrSinama, sukladno Zakonu o komunalnom redarstvu, Zakonu 0
sigurnosti prometa na cestama, Prekr§ajnom zakonu i Odlukama Gradskog vijeca te ostalih
podzakonskih akata. Usluge koje se takoder mogu angazirati u okviru e-redara jesu i poslovi
zastite javnih povrsina, komunalna prevencija, poslovi vezani za zastitu i spasavanje zivota,

civilnu zastitu te zaStitu na radu.

Sve eventualne prijave i primjedbe vezane za djelatnosti e-redara mogu se javiti na broj
telefona koji se nalazi na sluzbenim mreZnim stranicama grada ali i putem obrasca koji se

popunjen $alje na e-mail adresu ili po§tom na adresu Grada Cakovca.

Komunalno redarstvo nadzire uredenje naselja, odrzavanje Cisto¢e javnih povrSina, koristenje
javnih povrsina, skupljanje, odvoz i1 postupanje sa sakupljenim komunalnim otpadom,
uklanjanje snijega i leda s javnih povr$ina te uklanjanje protupravno postavljenih predmeta

kao 1 svaki oblik oSte¢ivanja ili uniStavanja javne imovine.
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Prometno redarstvo obavlja poslove nepropisno zaustavljenih i parkiranih vozila, poslove
upravljanja prometom, premjesStanje nepropisno zaustavljenih i parkiranih vozila, izricanje
novCanih kazni sukladno Zakonu o sigurnosti prometa na cestama te poslove pokretanja

prekrsajnog postupka.

Slika 3: Obrazac za prijavu nereda

1. PODACI O DOJAVITELJU ( UNOS OVIH PODATAKA NIJE OBAVEZAN)

IME | PREZIME

ADRESA TELEFON

2. PODACI O LOKACHIJI | VRSTI KOMUNALNOG NEREDA

ULICA 1 KUCNI BROJ

OPISNO ODREBDENJE LOKACIJE KOMUNALNOG NEREDA:

OPISNO ODREBDENJE VRSTE KOMUNALNOG NEREDA:

VRIJEME NASTANKA DOGADAJA

3. PODACI O POCINITELJU

IME | PREZIME

ADRESA

NAPOMENE KOJE MOGU POMOCI U OTKRIVANJU POCINITELJA

Izvor: Mrezna stranica Grada Cakovca https://www.cakovec.hr pristupljeno svibanj.2018.

Prometno redarstvo obavlja poslove nepropisno zaustavljenih i parkiranih vozila, poslove
upravljanja prometom, premjestanje nepropisno zaustavljenih i parkiranih vozila, izricanje
nov¢anih kazni sukladno Zakonu o sigurnosti prometa na cestama te poslove pokretanja

prekrSajnog postupka.

4.3. E-bicikl

U sklopu obiljezavanja Dana Grada Cakovca, 28. svibnja, u promet je pusten ,,Stromé&ek*. Naziv
je to projekta u sklopu kojeg gradani mogu na 90 minuta posuditi elektri¢ne bicikle nakon ¢ega

th moraju vratiti na za to predvideno postolje te nakon vracanja, ako za to postoji potreba, mogu
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ih ponovo koristiti. Elektricni bicikli mogu se koristiti svaki dan u tjednu od 6 do 21 sat, a osobe

koje ih koriste moraju biti starije od 16 godina.

Postavljeno je nekoliko stanica za punjenje bicikala diljem grada. Zamisljeno je da se bicikli
koriste za obavljanje razli¢itih privatnih poslova ili obaveza po gradu ali i za razgledavanje
grada kako bi se izbjegle guzve u prometu i nesmetano uzivalo u ljepotama Cakovca. Takoder,
na taj se nacin potice Cistiji transport ¢ime se ¢uva okoli§ smanjenjem emisije Stetnih plinova u

atmosferu te se doprinosi ublazavanju klimatskih promjena 1 podiZe se kvaliteta Zivota gradana.

Projekt vrijedan milijun kuna 40% sufinancira Fond za zastitu okoliSa 1 energetsku
ucinkovitost dok je ostatak sredstava osigurao gradski proracun. Zbog velikog interesa
gradana, pogotovo u ljetnim mjesecima, nastoji se prikupiti jo$ sredstava za subvencioniranje
projekta. Za sada se raspolaze sa 20 bicikala za koje je vazno spomenuti da su hrvatski
proizvod. Elektri¢ni bicikli daju sve pogodnosti bicikla ali uz minimalni napor. Dosezu brzinu
do 25 km/h $to je gotovo kao i slabiji motocikl no znatno jeftiniji i pristupacniji. S jednim
punjenjem bicikl moze prije¢i do 60 kilometara. Bicikl je zasticen od krade fiksnim
zakljucavanjem, a moZe se pratiti i GPS sustavom. Zainteresirani gradani za voznju
elektri¢nim biciklom moraju imati posebne kartice sa ¢ipovima koje mogu platiti jednokratno
ili mjesecno, ovisi o ucestalosti voznje biciklom, a za dobivanje takvih kartica prijavljuju se
na recepciji gradskih bazena gdje ispunjavanjem formulara dobivaju sve potrebne informacije

o koristenju i pracenju e-bicikala.

4.4, E-uprava

Postoji zaista mnogo prednosti koje nude suvremena informaticka rjeSenja, a vecina ih se
odnosi na brzu, transparentniju, efikasniju i jeftiniju uslugu uprave gradanima. E-uprava grada
Cakovca nudi dovoljno informacija i popratnih obrazaca, zakona te potrebnih procedura koje

su potrebne prosje¢nom stanovniku grada.
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Neke od e-usluga e-uprave jesu Evidencijski list za bicikle gdje vlasnici bicikla mogu
registrirati svoj bicikl putem prilozenog obrasca. Poticaj za takav poduhvat je sve veci porast
krade bicikala u Gradu Cakovcu gdje je gotovo uvijek slu¢aj da se ne moze dokazati &iji je
bicikl. Zato se apelira na vlasnike bicikala da registriraju svoje vozilo i da u svakom trenutku

budu informirani kako najbolje zastititi sebe, bicikl i druge sudionike u prometu.

Takoder, u e-upravi mogu se preuzeti razni obrasci za pruzanje financijske pomoc¢i mladim
roditeljima zajedno sa svim informacijama koje je potrebno znati prije poduzimanja bilo kakve
radnje. Za sve potrebite e-uprava je osigurala obrasce za socijalnu zastitu, a koji obuhvacaju
molbu za nov€anu pomo¢, molbu za oslobadanje roditelja od sufinanciranja vrtica ili jaslica,
zahtjev za sufinanciranje djelatnosti dadilja i sli¢no. Takoder mogu se pronaci obrasci za udruge
gradana u vidu sporta, kulture ili tehnicke kulture, a koji se odnose na izradu izvjeséa o troSenju

sredstava proracuna grada.

Zatim, rubrika pravo na pristup informacijama koja obuhvaéa pravo korisnika na trazenje i
dobivanje informacije kao i obvezu tijela javne vlasti da omoguci pristup zatrazenoj informaciji,
odnosno da objavljuje informacije neovisno o postavljenom zahtjevu kada takvo objavljivanje
proizlazi iz obveze odredene zakonom ili drugim propisom. Svaka privatna ili pravna osoba moze
putem obrasca na mreznoj stranici grada zatraziti informaciju koja ¢e biti potkrijepljena pravnim

dokumentima.

Na e-upravi mogu se jo§ pronaci obrasci sa detaljnim uputama o podnoSenju zahtjeva za
koriStenje javne povrSine za komercijalne 1 nekomercijalne djelatnosti, zahtjev za dozvolu
ulaska vozilom u stambenu ili pjeSacku zonu, mjese¢no izvjeSce o obracunu i uplati poreza na
potros$nju , obrazac poreza na nekretnine za stambene 1 poslovne prostore, obrazac zahtjeva za
odredivanje drugacijeg radnog vremena te obrazac za koriStenje tehnickih uredaja za

ozvucenje ili izvodenje Zive glazbe na otvorenom prostoru uz ugostiteljski objekt.
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4.5. E-dozvola

Osnovni cilj e-dozvole je podizanje kvalitete usluga vodenja upravnih i neupravnih postupaka
kroz jednostavnu i brzu informatizaciju i automatizaciju procedure i to upravo zbog velikog
broja ljudi kojima su potrebne informacije, a nerijetko tesko do njih dolaze ili su one djelomi¢no
ili potpuno netocne. Takoder, za ishodenje raznih dozvola potrebno je izdvojiti poprili¢no
vremena koje korisnici ¢esto nemaju jer su zaposleni ili iz drugih razloga ne mogu ishoditi
dozvolu.

Zato se ovom se e-uslugom nastoji olaksati podnosenje zahtjeva uz pomo¢ prilozenih obrazaca
i svih podataka o nadleznim uredima za izdavanje dozvole, javnopravnim tijelima, ovlastenim

projektantima te trenutno vaze¢im gradevnim propisima.

Na internetskim stranicama Grada Cakovca ispisane su sve potrebne dozvole za organiziranje
razlicitih dogadaja ili okupljanja, moze se ispuniti i zahtjev za izdavanje izvatka iz zbirke

kupoprodajnih cijena, a moze se i izraditi nacrt akta i provodenje postupka vezanog za gradnju.

E-dozvola je jednostavan nacin na koji moze uStedjeti mnogo vremena gradanima i na taj nacin

nastoji se sprijeciti bilo kakvo ilegalno djelovanje u javnosti.

4.6. Savjet mladih

Temeljem ¢lanka 4. Zakona o savjetu mladih®, te ¢l. 38. Zakona o lokalnoj i podruénoj

(regionalnoj) samoupravi®® te ¢lanka 44. Statuta Grada Cakovca, Gradsko vijece Grada

28 Narodne novine RH 23/07
2 Narodne novine RH 33/01 i 129/05
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Cakovca na svojoj 19. sjednici odrzanoj 24. svibnja 2007. godine, donijelo je Odluku o
osnivanju savjeta mladih Grada Cakovca. Osniva se Savjet mladih Grada Cakovca, kao
savjetodavno tijelo Gradskog vije¢a Grada Cakovca, u cilju aktivnog uklju¢ivanja mladih u

javni zivot Grada Cakovca.

Misljenja mladih ljudi grada Cakovca sve se vise podinju cijeniti od strane starijih gradskih
zastupnika jer se pocinje shvacati ideja da su mladi ti koji oblikuju grad i zbog kojih ée se grad
moc¢i kontinuirano razvijati novim znanjima i iskustvima koje stjecu u razli¢itim situacijama u
svom zivotu. Puni su ideja i misljenja te jednostavnih rjeSenja na temelju kojih se nastoji

zadrzati mlade da djelujuu gradu Cakovcu, a ne se iseljavaju u druge gradove ali i druge drzave.

Djelokrug Savjeta mladih Grada Cakovca jest da se raspravlja na sjednicama mladih o pitanjima
znacajnim za rad Savjeta mladih ali i o pitanjima iz djelokruga rada Gradskog vije¢a Grada

Cakovca koji su od interesa za mlade.

Savjet mladih predlaze gradskom vijecéu:

a) donoSenje odluka, programa i drugih akata

b) raspravu o pojedinim pitanjima te nacin rjeSavanja pojedinih pitanja, a sve od znacaja

za unapredivanje polozaja mladih na podru¢ju Grada Cakovca

c) misljenje Gradskom vijecu prilikom donoSenja odluka, mjera, programa i drugih akata

od osobitog znacenja za unapredivanje poloZaja mladih

d) sudjelovanje u izradi i pra¢enju provedbe lokalnog programa djelovanja za mlade te

predlaZze mjere za njegovo ostvarivanje i provodenje
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e) prema potrebi otklanjanje nastalih problema i pobolj$anje poloZaja mladih

f) izraduje izvjeS¢a nadleZnim tijelima o nastalim problemima u drustvu

g) skrbi o informiranosti mladih o svim pitanjima znacajnima za unapredenje poloZaja

mladih.

Savjet mladih poti¢e medusobnu suradnju savjeta mladih op¢ina, gradova i Zupanija u Republici
Hrvatskoj te suradnju i razmjenu iskustava s odgovarajué¢im tijelima drugih zemalja. Predlaze
Gradskom vijecu financijski plan za ostvarivanje programa rada Savjeta mladih. Obavlja i druge

poslove od interesa za mlade. Savjet mladih trenutno broji oko 20 ¢lanova.

5. ISTRAZIVANJE ZADOVOLISTVA E-USLUGAMA GRADA CAKOVCA

Nacin na koji su se prikupljali podaci prilikom ovog istraZivanja bio je anketni upitnik. Anketni
upitnik sastoji se od niza pitanja koja se postavljaju ispitaniku i od prostora za odgovore koje
upisuju ili anketar ili ispitanik. ¥ IstraZivanje upitnikom je toliko dobro koliko su dobo
postavljena njegova pitanja. Cilj upitnika je pretvaranje informacija koje trazi istraziva¢ u

skupinu specifi¢nih pitanja na koja ispitanici mogu i hoée odgovoriti.®!

Prilikom izrade upitnika potrebno je obratiti pozornost na korake sastavljanja upitnika, a koji

jesu:

30 Marusi¢,M.;Vranesevié,T.. Istrazivanje trziSta.Zagreb:Adeco:2001
81 Marusi¢,M.;Vranesevié,T.. Istrazivanje trziSta.Zagreb:Adeco:2001
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a)

b)

d)

odredivanje trazene informacije Sto podrazumijeva da istrazivac treba odluciti Sto ¢e
pitati, postaviti ciljeve i hipoteze. U ovom istrazivanju cilj istrazivanja bio je da se utvrdi
stupanj zadovoljstva gradana e-uslugama Grada Cakovca. Postavljene su dvije hipoteze;
gradani su zadovoljni ponudom e-usluga Grada Cakovca i gradani nisu zadovoljni

ponudom e-usluga Grada Cakovca.

odredivanje vrste upitnika i oblika komuniciranja s ispitanicima gdje se odlucuje hoce
li se s obzirom na ciljeve ispitati osobno, telefonom, postom ili e-mailom. Ako se odluci
na nestrukturirani upitnik s prikrivenim ciljevima, tada jedina opcija koja dolazi u obzir
je osobno ispitivanje. Za istrazivanje je bio koriSten anketni upitnik sa strukturiranim 1
nestrukturiranim pitanjima kao i ljestvicama. S obzirom na ciljeve upitnika, a koji su

bili istraziti zadovoljstvo e-uslugama, ispitivanje se vrsilo putem interneta.

odredivanje sadrzaja pojedinim medijima $to podrazumijeva da ukoliko se podaci
dobiveni na osnovi odredenog pitanja ne mogu koristiti na zadovoljavajuéi nacin za
rjeSavanje problema istrazivanja, takva pitanja bi se trebalo izbaciti. Istrazivac treba

postaviti nekoliko pitanja:

1. Je li pitanje potrebno?
2. Je li umjesto jednog pitanja potrebno postaviti vise pitanja?
3. Hoce li ispitanik mo¢i odgovoriti?

4. Hoce li ispitanik htjeti odgovoriti?

Oblikovanje odgovora na pitanje je sljede¢i korak, a podrazumijeva da postoje

nestrukturirana pitanja, strukturirana pitanja i ljestvice;
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e)

9)

h)

1. nestrukturirana pitanja su pitanja odredenog tipa na koje ispitanik odgovara

vlastitom re¢enicom.

2. strukturirana pitanja su pitanja gdje ispitanik ima odreden broj alternativa, a moze
biti dihotomno (DA/NE), multidihotomno (izbor izmedu jedne od ponudenih
alternativa)

3. ljestvice gdje ispitanik na temelju svojih preferencija po odredenoj skali ozna¢enoj

brojevima odabire svoje odgovore.

formuliranje pitanja odnosi se na odredivanje to¢nog teksta od strane istrazivac¢a na koji
ispitanik treba odgovoriti. Postavlja si pitanje tko, kada, zasto, kako, gdje i §to? Pravila

koja pri tome mora postivati jesu da:

a) izbjegava viSesmislene rije¢i
b) Kkoristi jednostavne rijeci

C) izbjegava sugestivna pitanja

utvrdivanje redosljeda pitanja odnosi se na takozvanu ,tehniku lijevka® koja
podrazumijeva da pitanja najprije morajubiti postavljena tako da istraZuju Siri sadrZaj, a

zatim se suZavaju na uZe podrucje i detaljna pitanja.

odluka o vanjskom izgledu upitnika podrazumijeva se samo kada je u pitanju fizic¢ki
otisnuti primjerak upitnika jer on mora biti otisnut na dobrom i kvalitetnom papiru te
kvalitetnim printom i ne bi se smio sastojati od viSe pojedinacnih listova koji su

pretrpani.

provjeravanje i ispravljanje upitnika podrazumijeva kontrolu je li svako pitanje jasno,

ima li sadrZaja koji ¢e ispitanika zbuniti te ima li tiskarskih pogresaka.
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Pretest upitnika odnosi se na provjeravanje razumljivosti, prikladnosti te upotrebljivosti

pitanja koja se nalaze u upitniku. %

Prilikom istrazivanja svaki se korak detaljno razradio, a pitanja i ponudene opcije koje su se
nalazile u anketnom upitniku o istraZivanju zadovoljstva gradana e-uslugama Grada Cakovca

nalaze se u prilogu 1.

5.1.Prikaz rezultata istraZivanja zadovoljstva gradana e-uslugama

Upitnik se sastojao od 19 pitanja (vidi Prilog 1) za koje je bilo potrebno izdvojiti manje od 5

minuta vremena.

Svi odgovori koje su ispitanici dali bili su anonimni. Klju¢na podjela ispitanika bila je prema
dobnim skupinama. Istrazivanje se provodilo putem drustvene mreze Facebook koristeci
Google Forms kao obrazac za izradu upitnika. Facebook grupe u kojima je upitnik bio

podijeljen jesu Cakové&anke i Cakovéanci te na Facebook stranici Fakulteta u Cakovcu.

Takoder, upitnik je bio proslijeden i privatnim osobama sa podrugja Cakovca i okolice koje su

starije od 45 godina.

Upitnik je proslijedivan isklju¢ivo u digitalnom obliku iz razloga tematike koju istrazuje, a koja
jest e-usluge. Osobe koje se ne znaju sluziti raunalom nisu bile podvrgnute ispitivanju kao niti

osobe mlade od 18 godina.

Cilj istrazivanja bio je istraziti informiranost gradana o e-uslugama kao i njihovo zadovoljstvo
e-uslugama Grada Cakovca te koristenje e-usluga Grada Cakovca. Namjera istraZivanja bila je

prikupiti podatke od gradana iz Grada Cakovca i njegove okolice o nag¢inima na koji mozemo

32 Marusi¢,M.; Vranesevié,T.. Istrazivanje trziSta.Zagreb:Adeco:2001
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poboljsati svakodevicu gradana i olakSati im velik broj poslova 1 obaveza koje moraju izvrsiti

sukladno vremenu informatiziranosti u kojem zivimo.

Anketa je provedena na slu¢ajnom uzorku od 73 dobrovoljnih ispitanika. Ispitanici koji su
ispunili online upitnik bili su muskarci i Zene, to¢nije 41% muskaraca i 59% Zena kao §to je

prikazano na grafikonu 1. Svi ispitanici bili su rasporedeni u tri dobne skupine.

Grafikon 1: Spol ispitanika

41%

59%

Izvor: Istrazivanje autorice

Prva skupina jesu oni od 18 do 30 godina, druga skupina od 31 do 45 godina, a tre¢a skupina
od 46 do 60 godina. U postocima je to izgledalo kako je prikazano na grafikonu 2. Na

grafikonu 3 prikazana je razina obrazovanja svakog ispitanika
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Ova tri pitanja nalazila su se na samom kraju upitnika, a odnosila su se na opée podatke o
ispitanicima kako bi bilo lakSe dolaziti do zakljucaka. 1z grafickih se prikaza moze zakljuciti
da je upitniku pristupilo nesto vise zena nego li je bilo muskaraca, isto kao §to se i moze
zakljucditi da su ovakvoj vrsti istrazivanja vise sklone osobe koje se nalaze u dobnoj skupini od
18 do 30 godina, a najmanje osobe starije od 45 godina.

Grafikon 2: Dob ispitanika

od 45 do 60
22%

od 18 do 30
42%

od 31 do 45
36%

Izvor: Istrazivanje autorice

To se moZe pripisati smanjenom znanju koriStenja tehnologije, a isto tako moZze se re¢i da bi
upravo toj dobnoj skupini ponudene eusluge bile od najvece koristi. Zato bi se trebalo posvetiti
viSe paznje educiranju te dobne skupine o jednostavnosti koristenja e-usluga kako bi im se §to

viSe moguce olaksala svakodnevica.
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Iz sljedeceg se grafikona moze zakljuciti da je u ispunjavanju upitnika sudjelovalo ispitanika
vrlo razli¢itih razina obrazovanja §to moze povezati paralelu da razina obrazovanja nema

prevelike veze sa znanjem potrebnim za koristenje tehnologije kao niti e-usluga koje se nude.

Grafikon 3: Razina obrazovanja ispitanika

Zavrsen
poslijediplomski
studij

10%

Zavrsena srenja
skola
42%

Zavrsena visa skola
16%

Izvor: Istrazivanje autorice

Ispitanicima je najprije bilo postavljeno pitanje jesu li upoznati s pojmom e-usluge, a zatim jesu
li ikad Koristili neku e-uslugu. Gotovo polovica ispitanika rekla je da u postpunosti razumije
pojam e-usluga $to je zapravo vrlo mali postotak ljudi ali ako tom postotku pridodamo i one
koji djelomi¢no znaju $to su e-usluge, rezultat je tek nesto malo bolji. Rezultati koji su dobiveni

istrazivanjem na to pitanje prikazani su na grafikonu 4.
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Cak 17% ispitanika reklo je da ne zna $to su e-usluge. To je iznenadujuce lo§ rezultat jer je
upitniku pristupilo ¢ak 42% ispitanika do 30 godina koji po slobodnoj procjeni spadaju u

skupinu onie populacije koja je informaticki izrazito pismena.

Grafikon 4: Jeste li upoznati s pojmom e-usluga?

Ne znam Stosu e
usluge
17%

Upoznat/asams
pojmom e-usluge
49%

Djelomic¢no znam
$to su e-usluge
34%

Izvor: Istrazivanje autorice

Na pitanje jesu li ispitanici ikad Kkoristili neku e-uslugu, neoc¢ekivano veliki broj ljudi je
odgovorio da nisu koristili e-usluge.

Takve rezultate istrazivanja mozemo pripisati tome da je ¢ak 34% ljudi reklo da djelomic¢no
shvacéa pojam e-usluge pa mozda nisu bili sigurni da se neke e-usluge koje svakodnevno Kkoriste
mogu definirati kao e-usluge.
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To se ¢ini gotovo nemoguéim rezultatom jer na sljedece pitanje ispitanici su ponudili velik broj

e-usluga koje koriste gotovo svakodnevno.

Grafikon 5: Jeste li ikad koristili neku e-uslugu?

DA
40%

NE
60%

Izvor: Istrazivanje autorice

E-usluge koje su ispitanici nabrojali kao e-usluge koje poznaju jesu E-gradani, E-bankarstvo,

E-bicikl, E-dozvola, E-placanje, E-uputnica, E-recepti, E-knjiga, E-ra¢un, E-porezna, E-uéenje,
E-knjiznica, E-rje¢nik, E-gruntovnica, E-imenik, E-potvrda, komunalni redar i prijava nereda,
izdavanje potvrde o nekaznjavanju, izdavanje potvrde o prebivalistu, i Pauza.hr. Na ovo je
pitanje odgovorilo 45 ljudi, Sto znaci da od 73 ispitanika njih 28 nikad nije koristilo niti jednu

e-uslugu.
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Sljede¢e pitanje koje je bilo postavljeno u anketnom upitniku bilo je nudi li Grad Cakovec
eusluge na koje su odgovorili svi ispitanici, a najveci broj ispitanika izjasnilo se da ne zna nudi

li Grad Cakovec e-usluge i to u postocima koji su prikazani u grafikonu 6.

Grafikon 6: Nudi li Grad Cakovec e-usluge?

31%

NE
3%

Ne znam
66%

Izvor: Istrazivanje autorice

Iz toga proizlazi da velika veéina ispitanika nije sigurna nudi li Grad Cakovec e-usluge $to
zapravo predstavlja veliki problem za postojece e-usluge i moze se zakljuciti da gradani nisu
informirani dovoljno o trenutnoj ponudi e-usluga. Isto tako, moze biti da odrredeni broj

ispitanika nije imalo potrebe za e-uslugama koje nudi Grad Cakovec pa iz tog razloga nisu znali

nudi li ih Cakovec uopée.
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Od ispitanika koji su odgovorili da Grad Cakovec nudi e-usluge, njih tek 25% reklo je da

poznaju neke e-usluge koje se nude, a 72% ispitanika reklo je da ne poznaju konkretno niti
jednu e-uslugu. Situacija je prikazana na grafikonu 7.

Grafikon 7: Jeste li upoznati s ponudom e-usluga Grada Cakovca?

Poznajem sve e
usluge Grada
Cakovca
3%

Poznajem neke e-

usluge Grada

Cakovca
25%

Ne poznajem niti

jednu e-uslugu

Grada Cakovca
72%

Izvor: Istrazivanje autorice

Moze se zakljugiti da tek &etvrtina ispitanika zna za neke e-usluge Grada Cakovca, a gotovo 3
etvrtine ne poznaje niti jednu e-uslugu Grada Cakovca. Ipak, kada bi se e-usluge koje grad

nudi redom nabrojale, postoje neke e-usluge za koje su gradani ipak ¢uli samo se u trenutku
ispitivanja vjerojatno nisu mogli sjetiti.
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Sljedece postavljeno pitanje odnosilo se na to moglu li ispitanici nabrojiti nekoliko e-usluga
Grada Cakovca koje poznaju, a e-usluge koje su nabrojali jesu E-bicikl, E-dozvola, E-redar i
prijava nereda, E-savjetovanje, E-uprava. 22 ispitanika poznaju navedene e-usluge dok ostali
ispitanici ne znaju nabrojati niti jednu e-uslugu.

Grafikon 8: Koristite li e-usluge Grada Cakovca?

88%

Izvor: Istrazivanje autorice

Sljedece postavljeno pitanje odnosilo se na to koriste 1i ispitanici e-usluge Grada Cakovca na
koje su svi odgovorili, a njih ¢ak 88% nikad nije koristilo niti jednu e-uslugu grada. Dobiveni
rezultati prikazani su na grafikonu 8.
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Dolazi se do zaklju¢ka da e-usluge koje Grad Cakovec nudi nisu prilagodene potrebama
stanovnika jer ako ¢ak 88% ispitanika nikada nije koristilo niti jednu e-uslugu grada, a borave

u samom Gradu Cakovcu ili njegovoj bliZoj okolici, tada bi trebalo poraditi na ponudi e-usluga.

Sljedeca pitanja odnosila su se samo na one ispitanike koji su koristili e-usluge Grada ¢akovca,
odnosno, na njih tek 12%. Na pitanje koje e-usluge su ispitanici do sada koristili, prikupljeni su

sljedeci odgovori; Savjet mladih, E-dozvola, E-bicikl i E-redar i prijava nereda.

Grafikon 9: Koliko &esto koristite e-usluge?

Par puta tjedno
9%

Par puta mjesec¢no
18%

Par puta godisnje
73%

Izvor: Istrazivanje autorice

Neki od ispitanika iskoristili su otovreno pitanje da bi odgovorili da e-usluge koje se trenutno
nude ne rade i ne ispunjavaju svoju svrhu. Moze se zakljuciti da se vrlo mali broj e-usluga

koristio i da bi trebalo poraditi na poboljSanju sadrZaja i u¢inkovitosti ponudenih e-usluga.
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Ispitanicima je bilo postavljeno pitanje i koliko ¢esto koriste e-usluge Grada Cakovca, a
odgovorili su kako je prikazano na grafikonu 9. Moze se zakljuciti da taj izrazito malen broj
ljudi tek nekoliko puta godisnje koristi e-usluge Grada Cakovca i to ¢ak 73% ispitanika. To
moze znaciti da bi trebalo poraditi na atraktivnosti e-usluga kako bi se one koristile ¢eS¢e 1 da
se koristi viSe e-usluga kako bi njihovo postojanje ispunjavalo svrhu, a koja je da se gradanima

maksimalno olaksa svakodnevica i pobolj$a nacin Zivota u gradu.

Grafikon 10:  Koliko su na skali od 1 do 5 e-ysluge Grada Cakovca za vas bile korisne?

Izvor: Istrazivanje autorice

Da e-usluge koje trenutno nudi Grad Cakovec i nisu bag korisne gradanima pokazuju rezultati
iz grafikona 10. Pitanje je glasilo: Koliko su na skali od 1 do 5 e-usluge Grada Cakovca za vas
bile korisne ako pri tome 1 podrazumijeva da su bile u potpunosti beskorisne, a 5 da su bile

izrazito korisne?

50



Njih 27,3% reklo je da su e-usluge Grada Cakovca u potpunosti beskorisne, a niti jedan
ispitanik nije odgovorio da su u potpunosti korisne. Takvi rezultati su svakako porazavajuci za
ponudu e-usluga Grada Cakovca i takva bi se slika i percepcija gradana o e-uslugama grada $to

prije trebala promijeniti.

Sljede¢e se pitanje odnosilo na prilagodenost e-usluga Grada Cakovca znanju gradana o
euslugama te prilagodenosti e-usluga Grada Cakovca potrebama gradana. Na grafikonu 11

prikazani su rezultati dobiveni na to pitanje.

Grafikon 11: Razina prilagodenosti e-usluga znanju i potrebama
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Prilagodene znanju Prilagodene potrebama
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Izvor: IstraZivanje autorice

Moze se zakljuciti da su e-usluge tek djelomicno prilagodene i znanju i potrebama gradana te
da je potrebno napraviti istrazivanje o tome koje bi e-usluge gradani voljeli imati ponudene i

kako bi ih trebalo oblikovati da budu razumljive i jednostavne za koristenje svim gradanima.
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Trebalo vi se voditi vi§e raduna o misljenju gradana Grada Cakovca jer su oni ti koji diktirraju
gradsku atmosferu koja bi trebala konkurirati atmosferama koje vladaju u gradovima susjednih

Zupanija ali 1 biti primjer drugim gradovima Medimurske Zupanije.

Grafikon 12: Koliko vam je na skali od 1 do 5 vaZzno da e-usluge budu prilagodene vasem

znanju o e-uslugama i vasim potrebama

22,9
[
1 2 3

Izvor: Istrazivanje autorice

Na grafikonu 12 prikazani su rezultati odgovora na pitanje: Koliko vam je na skali od 1 do 5
vazno da e-usluge Grada Cakovca budu prilagodene vasem znanju o e-uslugama i va§im
potrebama ako pri tome 1 podrazumijeva da vam uopce nije vazno, a 5 da vam je izrazito vazno?
Vecina ispitanika odgovorila je da im je izrazito vazno da se e-usluge prilagode znanju i

potrebama Sto potvrduje zakljucak na prethodno pitanje.
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Ovdje se moze vidjeti koliko je gradanima bitno da se njihovo misljenje istrazuje i uvazava i

samo se da naslutiti koliko bi takve radnje poboljsale kvalitetu Zivota u Gradu Cakovcu.

Grafikon 13: Za koje od navedenih e-usluga Grada Cakovca ste ¢uli?
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Izvor: Istrazivanje autorice
Grafikon 14: Koje od navedenih e-usluga Grada Cakovca ste koristili?
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Izvor: Istrazivanje autorice
Nakon toga su postavljena pitanja koje su e-usluge Grada Cakovca ispitanici koristili i za koje

su e-usluge culi,
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a da su ovaj put e-usluge Grada Cakovca bile nabrojane u ponudenim odgovorima. Za koje e-
usluge Grada Cakovca su ispitanici ¢uli prikazano je na grafikonu 13, a koje e-usluge Grada

Cakovca su ispitanici koristili prikazano je na grafikonu 14.

Rezultati prikazuju da najveci postotak ispitanika nije Culo niti koristilo e-usluge Grada

Cakovca koje su navedene $to su poraZavajuci rezultati s obzirom da su odgovori bili ponudeni.

Iz podataka na grafikonu 15 moZe se zakljuciti da 22% ispitanika uopce nije zadovoljno
ponudom e-usluga Grada Cakovca, a ako toj brojci pridodamo jo§ 52% ispitanika koji su
neodlu¢ni u svom misljenju na postavljeno pitanje, dobivamo veliki postotak ispitanika koji bi
pravilnim istraZivanjem potreba gradana za e-uslugama bio u korist potpunog zadovoljstva

gradana sa e-uslugama grada.

Grafikon 15: Jeste li zadovoljni ponudom e-ysjuga Grada Cakovca?
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Izvor: Istrazivanje autorice

Na kraju je ispitanicima bilo postavljeno pitanje moglu li prema svojim preferencijama navesti
nekoliko e-usluga koje bi Grad Cakovec mogao ponuditi, a koje bi gradanima bile korisne i
zanimljive.

54



E-usluge koje bi ispitanici voljeli da Grad Cakovec nudi jesu E-vrti¢, E-komunalije, Enarudzba,

e-usluge vezane za mlade u smislu zabave i edukacije i e-usluge vezane uz rekreaciju.

Takoder ispitanici smatraju da bi sve sluzbe u Republici Hrvatskoj trebale biti dostupne kao e-

usluge.

6. PRIJEDLOZI ZA POBOLISANJE PONUDE

E-USLUGA GRADA CAKOVCA

U anketnom upitniku koji se koristio za istrazivanje zadovoljstva gradana e-uslugama Grada

Cakovca koristila su se strukturirana i nestrukturirana pitanja kao i ljestvice kako bi ispitanici
mogli izabrati izmedu ponudenih opcija za brze odgovore, kako bi mogli izraziti svoja misljenja

kratkim reCenicama ali 1 kako bi mogli izraziti svoje misljenje brojevima.

Ispitane su 73 osobe od kojih je otprilike ravnomjeran broj ispitanika po svakoj dobnoj
skupini sa vrlo razli¢itim stupnjevima obrazovanja i podjednako ravnomjeran broj ispitanih

muskaraca i Zena.

Ako se svi ti faktori uzmu u obzir, premalo je e-usluga koje se ticu mlade populacije. To¢nije
samo savjet mladih kao e-usluga tice se mlade populacije dok su sve ostale e-usluge vezane za
srednju dobnu skupinu ispitanika. Cak niti za najstariju dobnu skupinu ispitanika nema dovoljno

ponudenih e-usluga.
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Zakljucak je da su i sami ispitanici odgovorili da nisu zadovoljni ponudom e-usluga Grada
Cakovca i da smatraju da neke od ponudenih e-usluga ne ispunjavaju svoju svrhu jer ne
funkcioniraju kako treba. Potrebno je ispraviti mnogo stvari vezanih za trenutnu ponudu eusluga

kako bi one zadovoljile glavna obiljeZja e-usluga.

E-usluge Grada Cakovca ne komuniciraju potrebe gradana niti na izravan niti na neizravan
nacin jer neke od njih ne rade, a one koje rade ne ispunjavaju sve zahtjeve gradana. Gradani
zele da sve sluzbe budu dostupne kao e-usluge i zahtjevaju da se ponude e-usluge vezane za
zabavu i rekreaciju u Gradu Cakovcu. Cakovec kao grad ima dugu i raznovrsnu povijest koju

bi trebalo viSe promovirati na interet stranici grada.

6.1. Promotivna kampanja o e-uslugama

Kako je istrazivanje pokazalo vrlo nisku razinu znanja gradana o e-uslugama kao i nezavidnu
razinu znanja gradana o e-uslugama grada Cakovca, potrebno je predloziti neku vrstu
promotivne kampanje kojom bi se podigla svijest gradana o tome koliko bi im se Zivot mogao
olaksati ako bi e-usluge koristili ¢esce. Isto tako, Grad Cakovec trebao bi raznim oglasivackim
sredstvima docarati gradanima e-usluge koje nudi na nacin koji je prilagoden 1 primjeren
dobnom uzrastu ciljnog gradanstva. To primjerice mogu biti oglasi na lokalnoj radijskoj i
televizijskoj postaji ili saljivi plakati diljem grada koji gradane pozivaju na akciju, da se ukljuce
i da sudjeluju. Promotivne aktivnosti mogu se vrsiti i putem banera na slicnim ili srodnim

mreZnim stranicama poput sluzbenih stranica Medimurke Zupanije ili e-Medimurja 1 sli¢no.

56



6.2. Aplikacija za zabavno-edukacijske aktivnosti Grada Cakovca

Prijedlog kako bi se to moglo promijeniti jest da Grad Cakovec napravi aplikaciju koju bi svi
gradani 1 oni koji su zainteresirani mogli skinuti na svoje pametne uredaje, a gdje bi mogli
saznati sve informacije vezane uz povijesne gradevine u Gradu Cakovcu ali i u svim ostalim

gradovima i selima diljem Medimurja.

Isto tako, takva aplikacija mogla bi prikazati Siroku gastronomsku ponudu Medimurja ali 1 sve
nacine rekreacije koje se nude. U Medimurju postoji velik broj biciklisti¢kih staza, parkova,

poljoprivrednih gospodartava, rijeka, jezerca, Suma, kupalista i ostalih rekreacijskih sadzaja.

Takoder, e-usluga mogla bi javljati gradanima gdje i kada se odrzavaju kakvi koncerti, kazaliSne
i filmske predstave, radionice za djecu, mlade i umirovljenike kao i umjetnicke izlozbe koje bi

gradani mogli posjecivati ovisno o slobodnom vremenu koje imaju.

Grad Cakovec mogao bi poraditi na interesima razli¢itih dobnih skupina na nac¢in da se najprije
napravi sluzbena akneta za gradane, a koja bi sadrzavala sva klju¢na pitanja na koja se moraju
dobiti odgovori. Iz prethodnog istraZzivanja dalo se zakljuciti da je ispitanicima izrazito vazno

da se njihove potrebe istrazuju i da se e-usluge prilagode njihovim potrebama.

Uz aplikaciju koja bi nudila sve kulturne, umjetnicke, gastronomske i rekreacijske sadrzaje
grada 1 okolice, mora se provesti istrazivanje za e-usluge koje bi zadovoljavale sve

administrativne potrebe gradanstva.
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6.3. Administrativno-informativne e-usluge Grada Cakovca

Iako na drzavnoj razini postoji e-usluga E-gradani koja svima sa elektronicCkom osobnom
iskaznicom omogucava dizanje razli¢itih potvrda, dozvola, dokumenata i sli¢no, gradani Grada
Cakovca Zele da sve javne sluzbe u njihovom gradu imaju ponudu e-usluga. Ovdje bi se trebalo

istraziti o kojim e-uslugama bi bila rijec¢, a eventualni prijedlozi su sljedeci:

Policijska uprava trebala bi nuditi e-uslugu gdje bi gradani mogli razli¢ite dokumente prikupiti
na nacin da putem interneta ispune sve potrebne obrasce koje bi poslali e-mailom policijskoj
upravi koja bi im mogla javiti koji dan i u koje vrijeme mogu podiéi Zeljeni dokument u postaji
da se izbjegnu guzve i1 ¢ekanja na Salterima, ali i kako bi se smanjili nepotrebni dolasci u
policijsku postaju ¢ije radno vrijeme moguce ne odgovara bas svima. Takoder gradani bi mogli

birati kada njima odgovara da dokumente podignu i koliko im je hitno.

Mogla bi se ponuditi i e-usluga koja bi sadrzavala popis svih majstora zanata u Cakovcu i
okolici, kao i njihov kontakt broj da gradani znaju tko im stoji na raspolaganju za popravke
razli¢itih kvarova. Tako bi ta e-usluga prikazivala gradanima koji je majstor zanata slobodan u
koje vrijeme te koji bi eventualno bili na redu za popravak ukoliko izaberete nekoga tko je
zauzet. Takva e-usluga nudila bi to¢no vrijeme dolaska majstora te pribliznu cijenu popravka

kvara kako bi se gradani mogli $to bolje organizirati.

Grad Cakovec bi u suradnji sa Zupanijskom bolnicom Cakovec mogao nuditi e-uslugu svim
pacijentima gdje bi oni mogli podizati recepte, traZiti savjete lijecnika, pregledavati slobodne
termine za pretrage ili mijenjati termine za pretrage kako bi se manjile liste ¢ekanja zbog

ka$njenja ili ne dolazaka pacijenata. Grad Cakovec pomoéu takve e-usluge mogao bi
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promovirati podizanje svijesti gradana o razli¢itim bolestima te na taj nacin poticati prevenciju
bolesti. | takva e-usluga mogla bi biti dostupna kao aplikacija na pametnim uredajima pa bi
pacijent u kalendar mogao uvesti datume pregleda ili vrijeme uzimanja lijekova, a aplikacija bi

ga svakodnevno ili po potrebi obavjestavala o svim obavezama.

6.4. Aplikacija za edukativno-rekreativne aktivnosti Grada Cakovca

Ispitanici su zatrazili da se ponude e-usluge koje se ticu vrti¢a za njihovu djecu. Roditeljima bi
se sigurno olaksala svakodnevica da postoji jedinstveno mjesto na kojem bi oni mogli pratiti
sve vazne informacije vezane za vrti¢ koji njihovo dijete polazi. Primjerice, krenimo od
osnovnih informacija, radnog vremena kako bi roditelji mogli prilagoditi svoje obaveze, popisa
zaposlenih odgajatelja i detaljnih informacija o njima kako bi roditelji znali kome ostavljaju
svoju djecu, menija za dorucak i rucak, zadataka koje djeca moraju obavljati u vrticu kao i
moguénost da roditelji prate napredak svoje djece u vrticu kao i ponaSanje te stupanj
socijalizacije s drugom djecom. Takoder takva e-usluga mogla bi nuditi moguénost dopisivanja
roditelja sa odgajateljima kako bi se mogla javiti eventualna kasnjenja, bolesti djeteta, ne
dolasci u vrti¢ 1 slicne moguce situacije. Ovakva e-usluga mogla bi funkcionirati za svaki djec;ji
vrti¢ posebno 1 to po uzoru na E-dnevnik osnovnih 1 srednjih Skola, takoder kao aplikacija za

pametne uredaje.

Takoder, za ukljucivanje svih dobnih skupina u razli¢ite aktivnosti, trebala bi postojati e-usluga
sa popisom svih udruga Grada Cakovca u koje bi se gradani mogli ué¢laniti putem interneta.
Takva e-usluga nudila bi sve potrebne informacije o djelatnostima udruga, broju ¢lanova,
dogadajima, sudjelovanjima na sajmovima, javnim nastupima i ostalim dogadajima vezanima
za udruge. Gradani bi tako mogli izabrati udrugu za koju mozda do sada nisu Culi te se putem
online obrasca prijaviti upravo za onu koja najbolje odgovara njihovim interesima. Takoder
pomocu takve e-usluge sve udruge mogle bi medusobno komunicirati, dogovarati surednje i na

taj na¢in upotpuniti i uljepsati Zivot u Gradu Cakovcu.
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Za Grad Cakovec iznimno je vazno da provede istrazivanje o zadovoljstvu gradana e-
uslugama grada da postavi klju¢na pitanja o tome koji su interesi gradana, Sto oni zele, na koji
nacin se to moze ostvariti, koliko im je to vazno i sli¢na pitanja koja bi ukljucila gradane u

razmisljanje o poboljSanju e-usluga grada, a samim time i poboljSanju zivota u gradu.

Ponekad gradani ne znaju §to im je potrebno sve dok im ne zatreba upravo takva usluga za koju
ne znaju od kuda krenuti kako bi je dobili. Zato Grad Cakovec mora svakom gradanu osigurati
mogucénost informiranja o svakojakim situacijama u kojima se mogu zadesiti. Takve e-usluge
potrebne su pogotovo mladoj populaciji kao i onima koji su stariji. Mlada populacija koja tek
sada krece u samostalan zivot ¢esto ima pregrst pitanja na koja je Cesto tesko dobiti pravilan
odgovor. Grad bi svojim mladima trebao omoguciti odgovore na pitanja kako se zaposliti, kako
pronaci stan, kako izgraditi kucu, kako pokrenuti vlastiti posao i sli¢no. Kada bi mladi mogli

dobiti odgovore na takva pitanja, ne bi odlazili u druge gradove u potrazi za odgovorima.

Starijoj populaciji grad bi trebao omoguciti lakSe razumijevanje moderne tehnologije kako bi

se lakse uklopili u drustvo te postali njegovi ravnopravni ¢lanovi.

Usmjerenost sadrzaja na ciljne skupine je znacajka e-usluga koja se ne smije zaobi¢i, a u slu¢aju
e-usluga grada Cakovca i nije ba§ ispostovana. Ljudi su razli¢iti, a kako ih je vie razli¢itih to

je teze raditi bilo §to po nekom obrascu, da se sve uklapa i to sve bez ikakvog istrazivanja.

6.5. IstraZivanje potreba gradana Grada Cakovca

Razli¢itost ljudi podrazumijeva velik broj ljudskih potreba, a za sve te potrebe da bi one bile
zadovoljene, potrebno je istrazivati. Grad Cakovec mora ispraviti greske prilikom
funkcioniranja postojecih e-usluga, napraviti istrazivanje o potrebama gradana za e-uslugama

te primijeniti prikupljene informacije u svrhu pobolj$sanja Zivota gradana u Gradu Cakovcu.
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Itrazivanje se moze provesti kao anketni upitnik na sluzbenoj internetskoj stranici Grada
Cakovca jer ne iziskuje velike trodkove istraZivanja niti oduzima puno vremena za
popunjavanje. Informacije se internetom Sire velikom brzinom pa bi takav anketni upitnik
mogao ispuniti velik broj ljudi kako bi istrazivanje bilo valjano.

Kada bi se takvo istrazivanje provelo i ponudile se traZzene e-usluge gradanima, iznimno vazno
bilo bi pratiti i mjeriti koristenje tih e-usluga kako bi se mogla izmjeriti uspjesnost ili neuspjeh

e-usluga koje bi se pruzale.

Kasnije bi trebalo odrzavati kontakt sa korisnicima i komunicirati evenutalne propuste i
moguénosti poboljSanja jer na taj bi se nacin pokazalo korisnicima e-usluga da je njihovo
misljenje vazno i da su te e-usluge ponudene upravo zbog njih. Svaka e-usluga mora biti

dostupna 24 sata na dan svih sedam dana u tjednu.

Vazno je da se nikako ne zanemare misljenja gradana jer zadovoljni gradani Sire dobar glas o

gradu u kojem Zive 1 najbolja su besplatna promocija koju grad moze imati.
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ZAKLJUCAK

Da bi neka ideja uspjela 1 bila realizirana, iz razli¢itih se izvora prikupljaju informacije na
temelju kojih se donose odredene odluke, a sama informacija se dobiva iz prikupljenih podataka
prilikom istrazivanja trziSta. Istrazivanje je od iznimne vaznosti kako bi se mogle primijeniti
odredene aktivnosti 1 djelovati u pravo vrijeme i na pravom mjestu. Uz istrazivanje trzista
razlikujemo 1 pojam pracenja trzista. Ako istrazivanje i pracenje triSta zakazu u bilo kojem
smislu, moze do¢i do kobnih posljedica kako financijskih gubitaka tako i gubitaka vezanih uz

imidz poduzeca ili nekog drugog pruzatelja usluga.

Svako poduzece smatra svoje proizvode 1 usluge boljima i korisnijima od ostalih na trZistu, a
to ponekad dovodi do donosenja subjektivnih odluka koje se nazalost vide tek na trzistu, a kada
je veé kasno i odrazavaju se na financijski rezultat poduzeéa. Cesto puta intuicija i uvjerenje

mogu odvesti na krivi put, zato je vaznije dobro istraziti trziSte nego imati dobru intuiciju.

Grad Cakovec je mali grad, grad koji ima prostora da se razvija u jo§ tisuéu smjerova i ima
potencijal da postigne mnogo toga. Cakovec nudi neke e-usluge koje u teoriji jesu vrlo korisne
i primjenjive u stvarnosti, medutim, istraZivanje je pokazalo kako gradanima Grada Cakovca to
nije dovoljno i kako bi oni htjeli puno vise e-usluga, e-usluge koje bi bile prilagodene njihovim

potrebama i e-usluge koje bi kao takve funkcionirale.

Da bi sve to moglo funkcionirati potrebno je istrazivati i na temelju tog istrazivanja korisnicima
ponuditi najbolje. Potrebno im je ponuditi e-usluge za koje ¢e oni ¢uti i e-usluge koje ¢e oni

koristiti. To bi im svakako olaksalo svakodnevicu i ubrzalo obavljanje odredenih poslova.

E-usluge su usluge sadaSnjosti i buducnosti i uskoro bi se svaka usluga mogla voditi i kao e-
usluga §to znaci potpunu predanost 1 dostupnost korisniku. Informati¢ki pismene generacije

pocinju prevladavati u svijetu. Te generacije nece dopustiti da troSe svoje vrijeme uzalud. Trazit
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¢e da svakodnevne obaveze poput kupovine i pla¢anja racuna te obavljanja svakodnevnih
aktivnosti budu dostupne online kako bi njima ostalo vise slobodnog vremena.
Profitne organizacije ve¢ su davno shvatile prednosti online usluga, a drzavne institucije i javni

sektor polako ih pocinju pratiti uvodenjem e-usluga u svoje programe.

E-usluge bi u javnom sektoru trebale postati najnormalnija stvar koja bi gradanima omogucila
lakSe, sigurnije i pouzdanije komuniciranje s javnim sektorom i lakSe rjeSavanje nedostataka i

problema.

Prikupljanjem podataka o misljenju gradana koji bi se prikupljali istrazivanjem moglo bi se
odgovoriti na mnogo otvorenih pitanja za koja se sada, moguce, nema odgovor. Takoder,
koriStenjem e-usluga u javnom sektoru povecala bi se transparentnost javnog sektora i

gradanima bi bilo mnogo toga puno jasnije kada se govori o odredenim temama.

Kako bi pruzatelji usluga mogli pratiti sve nastale promjene i kako bi mogli ponuditi najbolje
usluge svojim korisnicima, morat Ce istrazivati svaku njihovu potrebu. Bez istrazivanja
korisnikovih potreba i Zelja ne moze se posti¢i konkurentska prednost na trzistu jer zakljuéci
temeljeni na vlastitom misljenju ne mogu se objektivno sagledavati, ve¢ samo subjektivno, a
subjektivna misljenja o korisnikovim potrebama vode ka donoSenju losih odluka, a koje se

Cesto prekasno primijete i lose odrazavaju na ukupno poslovanje.

Svijet oko nas ¢e se 1 dalje nastaviti rapidno mijenjati, a mi kao moderno stanovniStvo ¢emo te
promjene morati usvajati 1 prihvacati ako zelimo i1¢i u korak s vremenom. Usluge ¢e se nastaviti
sve bolje personalizirati 1 prilagodavati individualnim potrebama svakog korisnika, a korisnici

¢e sve viSe zahtijevati.

Znanost ¢e otkrivati nove nacine kako ponuditi vise 1 bolje, a tehnologija ¢e naci nacin kako
ponuditi brze i kvalitetnije. Pronaci ¢e se naCin kako korisnicima ponuditi jo§ visSe moguénosti
kojima bi se olakSao svakodnevni Zivot Covjeka, a na Covjeku je da te moguénosti iskoristi na

pravi nacin i u pravom smjeru.
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Prilog 1

1. Jeste li upoznati s pojmom e-usluga? (Moguce je odabrati samo jedan odgovor.)

* Ne znam §to su e-usluge

* Djelomi¢no znam §to su e-usluge

» Upoznat/a sam s pojmom e-usluge

2.Jeste li ikada koristili neku e-uslugu?

3.MozZete li navesti neku e-uslugu koje poznajete?

4.Grad Cakovec nudi e-usluge:

« DA
« NE
« Neznam
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5. Jeste li upoznati s ponudom e-usluga Grada Cakovca? (Moguée je odabrati samo jedan
odgovor.)

* Ne poznajem niti jednu e-uslugu Grada Cakovca
» Poznajem neke e-usluge Grada Cakovca

+  Poznajem sve e-usluge Grada Cakovca

6.Mozete li nabrojati e-usluge Grada Cakovca koje poznajete?

7. Koristite li e-usluge Grada Cakovca?

8.Na ovo pitanje odgovaraju samo oni koji su koristili e-usluge Grada Cakovca: Mozete li

nabrojati e-usluge Grada Cakovca koje ste do sada koristili?

9.Na ovo pitanje odgovaraju samo oni koji su koristili e-usluge Grada Cakovca: Koliko &esto

koristite e-usluge Grada Cakovca? (Moguée je odabrati samo jedan odgovor.

* Par puta godiSnje
* Par puta mjesecno

» Par puta tjedno
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10.Na ovo pitanje odgovaraju samo oni koji su koristili e-usluge Grada Cakovca: Koliko su na
skali od 1 do 5 e-usluge Grada Cakovca za vas bile korisne ako pri tome 1 podrazumijeva da su

bile u potpunosti beskorisne, a 5 da su bile izrazito korisne?

11. Na ovo pitanje odgovaraju samo oni koji su koristili e-usluge Grada Cakovca: Smatrate li
da su e-usluge Grada Cakovca prilagodene vasem znanju o e-uslugama i vasim potrebama?

* Nisu prilagodene

* Djelomicno su prilagodene

* U potpunosti su prilagodene

12.Koliko vam je na skali od 1 do 5 vazno da e-usluge Grada Cakovca budu prilagodene vasem
znanju o e-uslugama i vaSim potrebama ako pri tome 1 podrazumijeva da vam uopée nije vazno,

a 5 da vam je izrazito vazno?

13. Ovdje su navedene e-usluge koje nudi Grad Cakovec. Za koje ste od tih e-usluga &uli?

(Moguce je odabrati vise odgovora.)

» E-savjetovanje

» E-redar i prijava nereda

s E-bicikl
* E-uprava
* E-dozvola

« Savjet mladih

* Nista od navedenog

14.0vdje su navedene e-usluge koje nudi Grad Cakovec. Koje ste od tih e-usluga koristili?
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(Moguce je odabrati vise odgovora.)

+ E-savjetovanje

e E-redar

* E-bicikl

* E-uprava
e E-dozvola

+ Savjet mladih

* Nista od navedenog

15.Jeste li zadovoljni ponudom e-usluga Grada Cakovca? (Moguée je odabrati samo jedan

odgovor.)

* Uopce nisam zadovoljan/na
* Djelomicno sam zadovoljan/na
» Nisam ni zadovoljan/na ni nezadovoljan/na

* Prili¢éno sam zadovoljan/na

» U potpunosti sam zadovoljan/na

16. Mozete li, prema vasim preferencijama, navesti nekoliko e-usluga koje bi vama bile korisne,

a nisu na popisu e-usluga Grada Cakovca?

17.VaSe godine:
+ 0d18do 30
+ 0d31do45
* 0d 46 do 60
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18.Spol:

19.Vasa razina obrazovanja jest: (Moguce je odabrati samo jedan odgovor.)

* ZavrSena osnovna $kola
* ZavrSena srednja Skola
» ZavrSena visa Skola

» ZavrSen fakutet

» ZavrSen poslijediplomski studij
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