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Istrazivanje o zadovoljstvu korisnika Drzavnog zavoda za statistiku

uvoD

Od 25. studenoga do 23. prosinca 2022. Drzavni zavod za statistiku (u nastavku
teksta: DZS) treci je put provodio Istrazivanje o zadovoljstvu korisnika. Istrazivanjem
se zeljelo saznati kolika je razina zadovoljstva korisnika proizvodima i uslugama
DZS-a, a ujedno su Kkorisnici imali priliku izraziti svoje potrebe i primjedbe te tako
sudjelovati u poboljSanju ukupne kvalitete DZS-a.

Istrazivanje se provodilo online, a upitniku se moglo pristupiti s poveznice objavljene
na internetskim stranicama DZS-a (https://dzs.gov.hr/), dok je korisnicima koji su dali
privolu za sudjelovanje u lIstrazivanju o zadovoljstvu korisnika poveznica poslana
elektronickom postom.

Upitnik se sastojao od 17 pitanja, a pripremljen je u programu Microsoft Forms na
hrvatskome i engleskom jeziku te je obuhvatio sljedece teme:

e ucCestalost, svrha i nacCin koriStenja podataka

e zadovoljstvo zaposlenicima/uslugama

e koriStenje proizvodima DZS-a i zadovoljstvo njima
e zadovoljstvo internetskim stranicama

e kvaliteta podataka DZS-a

e sociodemografska obiljezja korisnika.

Radi promidzbe Istrazivanja o zadovoljstvu korisnika te Sto veceg odaziva korisnika
provedena je promotivha oglasna kampanja na drustvenim mrezama koja je trajala
od 2. do 16. prosinca 2022. Za provedbe IstraZivanja postavljena su i dva promotivna
vizuala na profilima DZS-a na Facebooku i Instagramu (obavijest i podsjetnik o
provedbi), a na internetskim stranicama DZS-a objavljena je i vijest o provodenju
Istrazivanja.



https://dzs.gov.hr/vijesti/vase-misljenje-nam-je-vazno-sudjelujte-u-istrazivanju-o-zadovoljstvu-korisnika/1347
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SAZETAK

Na upitnik su odgovorila ukupno 192 ispitanika, od toga 15 inozemnih.

Korisnici podataka DZS-a vec¢inom su zZene (52,6%), najveci broj korisnika pripada
dobnoj skupini 30 — 49 godina (58,3%), ima vise ili visoko obrazovanje (78,1%) te
radi u gospodarstvu (20,8%).

Naj¢eS¢a dinamika koriStenja podataka jest nekoliko puta godidnje (40,1% korisnika),
dok se tjedno ili dnevno podacima Koristi njih 26,6%. Podacima se ispitanici najviSe
koriste za poslovne i analititke svrhe (34,9%), a za znanstvenoistrazivacki rad i
potrebe obrazovanja njima se koristi viSe od 30% korisnika.

Do podataka/informacija DZS-a korisnici uglavhom dolaze putem internetskih
stranica DZS-a (79,2% korisnika), a njih 12,0% putem druStvenih mreza.

Uz pomo¢ zaposlenika sluzbe za odnose s korisnicima podatke pronalazi 5,2%
korisnika, od kojih je 70,0% korisnika zadovoljno informacijama koje su dobili te
smatraju da su im zaposlenici DZS-a spremni pomoci.

Od ukupnog broja ispitanika njih 80,2% koristi se podacima iz Priopéenja i Statistickih
izvjeS¢a, podacima iz baza podataka koristi se njih 41,7%, a 40,1% podacima iz
Statistike u nizu. Drustvene mreze DZS-a prati petina korisnika (20,1%).

Sto se tite zadovoljstva internetskim stranicama, gotovo polovica anketiranih
korisnika (48,4%) smatra da je dizajn internetskih stranica privlacan, njih 58,3% slaze
se da je sadrzaj pisan jednostavnim jezikom, 38,5% korisnika smatra da je navigacija
na internetskim stranicama jasna i intuitivna, a njih 54,2% na internetskim je
stranicama pronas$lo trazene statistiCke podatke/informacije. Ukupno iskustvo s
internetskim stranicama DZS-a Kkorisnici su ocijenili prosje¢nom ocjenom 3,0.

Prema misljenju najveéeg broja korisnika, njih 48,1%, ukupna kvaliteta DZS-a je
odli¢na ili vrlo dobra, 37,5% korisnika smatra da je dobra ili zadovoljavajuc¢a, dok ih
14,1% smatra da je loSa. Na temelju dobivenih odgovora prosje¢na ocjena ukupne
kvalitete DZS-a je 3,2.

Korisnici su takoder dali konstruktivnhe prijedloge za unaprjedenje internetskih
stranica te podizanje kvalitete podataka i usluga.

Istrazivanje je dalo bolji uvid u potrebe nasih korisnika te ¢emo dobivene prijedloge i
komentare uzeti u obzir kako bismo poboljsali i unaprijedili svoje proizvode i usluge i
podigli ukupnu kvalitetu DZS-a na viSu razinu.
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UPITNIK

Koristenje podataka — ucestalost, svrha, nacin

Ispitanici koji su sudjelovali u istrazivanju koriste se podacima DZS-a naj¢eSc¢e
nekoliko puta godisnje (40,1% korisnika). Mjese¢no se podacima koristi 28,1%
korisnika, tjedno 18,8% njih, a 8% korisnika dnevno, $to znaCi da gotovo 55%
korisnika potrebu za podacima DZS-a ima svakog mjeseca ili ¢eSce. Pet posto
korisnika izjavilo je da se podacima koristi drukcijom dinamikom (katkad, jedanput na
godinu) ili se njima uopc¢e ne Koriste.

Ucestalost koristenja statistiCkih podataka i/ili objavljenih informacija DZS-a
u prethodnih 12 mjeseci
(n =192, u %)

= dnevno
tiedno
= mjeseéno
= nekoliko puta godisnje

m ostalo

Korisnici se podacimal/informacijama uglavnom koriste za poslovne i analiticke svrhe
(34,9%), za potrebe znanstvenoistrazivaCkog rada i obrazovanja (31,2%) te za
osobne potrebe (26,6%). Za pripremu sadrzaja za medije podacima/informacijama
koristi se 4,2% korisnika, a njih 3,1% koristi se njima za ostale svrhe.
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Svrha koristenja statistickih podataka ili informacija DZS-a
(n=192, u %)

poslovne i analititke svrhe _ 34,9
osobne potrebe _ 26,6
potrebe obrazovanja _ 15,6
znanstveno-istraziva&ki rad _ 15,6
pripremu sadrZaja za medije - 42

ostalo - 3,1

0 5 10 15 20 25 30 35 40

NajviSe korisnika (79,2%) do podataka/informacija dolazi putem internetskih stranica
DZS-a, 12,0% putem drustvenih mreza, a 5,2% uz pomoc¢ zaposlenika sluzbe za
odnose s korisnicima. Manje od 4,0% korisnika izjavilo je da je do podataka doSlo
pretrazivanjem kljuénih rijeci, pretragom iz drugih pretrazivaca i sli¢no.

Nacin na koji su korisnici najécesc¢e dolazili do statistickih podataka ili informacija DZS-a
(n =192, u %)

52 3,7

= putem internetskih stranica

12,0 DZS-a

= putem drustvenih mreza
(Twitter, Facebook, Instagram,
Youtube, LinkedIn)

m uz pomoé¢ zaposlenika sluzbe za
odnose s korisnicima

ostalo

79,2
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Zadovoljstvo zaposlenicima/uslugama

Od ukupnog broja korisnika koji su se obratili zaposlenicima sluzbe za odnose s
korisnicima, njih 70% slaZze se (ili se u potpunosti slaze) s tvrdnjom da je brzina
dobivanja informacija zadovoljavaju¢a. Takoder, isti postotak korisnika zadovoljan je
(ili je u potpunosti zadovoljan) informacijama koje su dobili i slaze se (ili se u
potpunosti potpuno slaze) da su zaposlenici DZS-a spremni pomoci korisnicima, dok
se njih 90% slaze (ili se u potpunosti slaze) da je sa zaposlenicima DZS-a lako
uspostaviti kontakt.

Zadovoljstvo zaposlenicima/uslugama DZS-a
(n=10, u %)

Brzina dobivanja informacija zadovoljavajuca je. 20,0 10,0 40,0 30,0

Zadovovoljan/na sam i_nformacijama koje sam m 10,0
dobio/la.

Zaposlenici DZS-a spremni su pomoci korisnicima. 30,0 10,0 60,0
Lako je uspostaviti kontakt sa zaposlenicima DZS-a. KKl 30,0 60,0
0 20 40 60 80 100
m U potpunosti se ne slazem Ne slazem se m Niti se slazem, niti se ne slazem
u Slazem se m U potpunosti se slazem
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Koristenje "proizvodima" DZS-a

Korisnici se najCeSce koriste Priopcenjima i Statistickim izvjeS¢ima (80,2%), bazama
podataka koristi se 41,7% korisnika, dok se njih 40,1% Koristi tablicama u Excelu iz
Statistike u nizu. Drustvene mreze DZS-a prati nesto viSe od 20% korisnika.

Koristenje "proizvodima" DZS-a (korisnici su mogli odabrati najviSe tri odgovora)
(n=192, u %)

Priopéenja i Statistiéka izviedéa I 80,2
baze podataka (PC-Axis, STS) I 41,7
Statistika u nizu NN 40,1
postovi na drustvenim mrezama [N 20,3
COVID-19: podaci N 146
infografike/vizualizacije [N 13,5
portal GeoSTAT M 6.8
ostalo M 26
Stedy - statisticki edukacijski portal | 0,5

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Priop¢enjima i StatistiCkim izvjeS¢ima, proizvodima kojima se korisnici najvise koriste,
prilicno je ili vrlo zadovoljno 68,3% korisnika, dok 9,9% korisnika uopce nije
zadovoljno tim publikacijama. Statistikom u nizu prilicno je ili vrlo zadovoljno 55,2%
korisnika, a bazama podataka njih 45,3%. Istodobno se gotovo 30% korisnika ne
koristi bazama podataka, a Cetvrtina korisnika njima nije bas ili uopc¢e nije zadovoljna.
Portalom GeoSTAT prilicno je ili vrlo zadovoljno 32,8% korisnika, dok se viSe od
polovice njih uopée ne koristi njime. Infografikama/vizualizacijama prilicno je ili vrlo
zadovoljno 55,8% korisnika.
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Zadovoljstvo "proizvodom/proizvodima" DZS-a
(n=192, u %)

Prioptenia i Statisticka izvieséa [JEXJ) 162 39,6 28,7 57
sessies e [ [T Y
baze podataka (PC-Axis, STS) R 17,2 27,1 18,2 29,7
portal GeosTAT [ 75 IR 14,6 52,6
infografike/vizualizacije m 10,4 28,7 271 27,1
Stedy - statisticki edukacijski portal .2 18,2 12,0 59,9
postovi na drustvenim mrezama m 6,3 19,3 25,0 42,7
ostalo E&N 7.3 19,8 10,9 54,7
0 20 40 60 80 100

m Uopcée nisam zadovoljan/na © Nisam bas zadovoljan/na  m Priliéno sam zadovoljan/na

u Vrlo sam zadovoljan/na m Ne koristim / ne pratim

Komentare i prijedloge vezane za "proizvode" DZS-a dalo je 69 korisnika. Komentari
su se uglavnhom odnosili na nezadovoljstvo bazama podatka s objaSnjenjem da
sadrZavaju premalo podatka, a njihovo pronalazenje i preuzimanje, prema misljenju
korisnika, nije jednostavno. Dio korisnika izrazio je nezadovoljstvo Priop¢enjima
(neprakticna za koristenje, sadrzaj nije prilagoden Siroj javnosti) te opcenito
teSko¢ama pri pronalaZenju podataka na internetskim stranicama DZS-a. Neki od
prijedloga za poboljSanje odnose se objavljivanje vise grafiCkih prikaza i kartografskih
sadrzaja, azurnije objavljivanje podataka te objavljivanje veceg broja podataka na
nizim teritorijalnim razinama.
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Internetske stranice DZS-a

Gotovo 50% korisnika slaze se ili se potpuno slaze da je dizajn internetskih stranica
privlaCan, a 58,3% njih slaze se da je sadrzaj pisan jednostavnim jezikom. Nasuprot
tomu, 32,8% korisnika smatra da na internetskim stranicama nije lako pronaci
statistiCke podatke/informacije i da navigacija po internetskih stranicama nije jasna i
intuitivna. Interaktivhim Kalendarom objavljivanja statistiCkih podataka s lakocom se
sluzi 38,5% korisnika, 41,7% korisnika zadovoljno je organizacijom statistickih
podrucja u izborniku Podaci, a 46,9% njih slaze se ili se u potpunosti slaze da kljucni
pokazatelji s pripadajuéim grafikonima obuhvacaju najvaznija statistiCka podrucja.

Zadovoljstvo korisnika internetskim stranicama
(n=192, u %)

Dizajn internetskih stranica privlacan je. Sadrzaj je pisan jednostavnim jezikom.

73
6,3

34,9

30,7

Lako pronalazim statisticke podatke/ Navigacija internetskih stranica jasna je

informacije. i intuitivna.
12,0 17|2
|| 15,6

26,6
13,0

202 287

m U potpunosti se ne slazem Ne slazem se m Niti se slazem, niti se ne slazem m Slazem se m U potpunosti se slazem

10
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S lako¢om se sluzim interaktivnim Kalendarom StatistiCka podrucja u izborniku Podaci
objavljivanja statistiCkih podataka i pronalazim pregledna su i intuitivno organizirana.
trazene objave.

156 12,0 14,1 12,5
14,1
20,8
27,6
28,7 31,8
Klju€ni pokazatelji s pripadaju¢im grafikonima Na internetskim stranicama pronasao/la sam
obuhvacaju najvaZznija statisticka podrucja. trazene statistiCcke podatke/informacije.

9.4
255
13,5

m U potpunosti se ne slazem Ne slazem se m Niti se slazem, niti se ne slazem m Slazem se m U potpunosti se slazem

287

Sto se tie ukupnog iskustva s internetskim stranicama DZS-a, 42,2% korisnika
izjavilo je da je njihovo ukupno iskustvo vrlo dobro ili odli¢no, dok je za njih 15,1%
loSe. Ukupno iskustvo s internetskim stranicama DZS-a Kkorisnici su ocijenili
prosjeénom ocjenom 3,0.
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Ukupno iskustvo korisnika s internetskim stranicama DZS-a
(n=192, u %)

35
31,3
30
5 245
20 18,2
15,1
15
10,9
10
5

odli¢no vrlo dobro dobro zadovoljavajuce lose

Prijedloge za poboljSanje internetskih stranica dalo je 79 korisnika. Najvise prijedloga
odnosilo se na pojednostavnjenje stranica, drukciju organizaciju podataka, pregledniji
Kalendar objavljivanja statisti¢kih podataka te jednostavnije pretrazivanje sadrzaja.

Kvaliteta podataka

Nesto viSe od 65% korisnika slaze se ili se u potpunosti slaze s tvrdnjom da su
statisti¢ki podaci DZS-a pouzdani, a 63,6% njih preporucilo bi DZS drugim osobama
kao izvor informacija. StatistiCki podaci koje proizvodi DZS zadovoljavaju potrebe za
podacima viSe od polovice korisnika (52,1%), a 57,8% njih smatra da su prezentirani
na razumljiv nacin. No 21,5% Kkorisnika nije zadovoljno periodikom objavljivanja
statistickih podataka, a 25,5% njih naCinom na koji mogu doéi do statistiCkih
podataka.
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Zadovoljstvo korisnika statisticCkim podacima

Odgovara mi nacin na koji mogu doci

do statistiCkih podataka i informacija DZS-a.

16,7 15,1

10,4

229

StatistiCki podaci DZS-a pouzdani su.

Podaci DZS-a zadovoljavaju moje potrebe
za statistiCkim podacima.

13,5

12.0

22 4

(n=192, u %)

StatistiCki podaci DZS-a prezentirani su na
razumljiv nacin.

6,3
26" \
24

31,8

]

Zadovoljan/na sam periodikom objavljivanja
statistiCkih podataka DZS-a.

10,4
22 4
1,5
25.0 .
l,?

Preporucio bih DZS drugim osobama kao izvor
statistickih podataka.

8,9
8,3
39,6
' 19,3
24.0

m U potpunosti se ne slazem Ne slazem se m Niti se slazem, niti se ne slazem m Slazem se m U potpunosti se slazem
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Gotovo 50% korisnika smatra da je ukupna kvaliteta DZS-a vrlo dobra ili odli¢na,
19,8% njih ocjenjuje ukupnu kvalitetu DZS-a kao dobru, 17,7% korisnika ukupnoj
kvaliteti DZS-a dalo je zadovoljavaju¢u ocjenu, dok 14,1% korisnika smatra da ona
nije zadovoljavajuca. Korisnici su ukupnu kvalitetu DZS-a ocijenili prosjecnom
ocjenom 3,2.

Ocjena ukupne kvalitete DZS-a
(n=192, u %)
35
30
25

20

15
| I

odliéna vrlo dobra dobra zadovoljavajuca

o

o

o

Prijedloge za poboljSanje kvalitete DZS-a dala su 63 korisnika. Prijedlozi su se
uglavnom odnosili na povecanje azurnosti, odnosno skracivanje rokova objavljivanja
podataka te objavljivanje Sto veleg broja strojno Citljivih podataka i podataka na
nizim teritorijalnim razinama (gradovi, op¢ine, naselja, gradske cCetvrti). Osim toga,
korisnici predlazu izradu suvremenog materijala sa statistiCkim podacima za
obrazovne ustanove, viSe geoprostornih podataka na internetskim stranicama,
jednostavniji pristup podacima te funkcionalnije baze podataka.
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SOCIODEMOGRAFSKI PODACI

Skupine korisnika kojima su ispitanici uglavhom pripadali jesu gospodarstvo (25,0%),
studenti i u€enici (20,8%) te istrazivacdi i javna uprava (s jednakim udjelom od po
19,8%). U skupinu ostalih svrstalo se 10,4% korisnika, (javnost, gradani, udruge,
umirovljenici), 3,7% korisnika pripada medijima, dok 0,5% njih ¢ine medunarodne
institucije.

Korisnici po skupinama
(n=192, u %)
m gospodarstvo

\\ . = javna uprava
. istraZivagi
m studenti/uéenici
= mediji
' = medunarodne institucije

= ostalo

Od 192 korisnika koji su odgovorili na upitnik, njih 52,6% su zene, a 47,4% muskarci.

Korisnici prema spolu
(n=192, u %)

m Zenski

= muski
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S obzirom na dobnu strukturu, najviSe korisnika, njih 58,3%, pripada dobnoj skupini
30 — 49 godina, dobnoj skupini 16 — 29 godina pripada 23,4% korisnika, njih 17,7%
skupini 50 — 64 godine, a 0,5% korisnika ima 65 i viSe godina.

Korisnici po dobnim skupinama
(n=192, u %)

" 16 — 29 godina
= 30 - 49 godina
= 50 — 84 godine

85 i vise godina

58,3

Od ukupnog broja korisnika koji su odgovorili na upitnik, njih 78,1% ima viSe ili visoko
obrazovanje, 21,4% srednjoSkolsko obrazovanije, a 0,5% osnovno obrazovanje.

Korisnici prema stupnju obrazovanja
(n=192, u %)

= osnovno obrazovanje
m srednjoskolsko obrazovanje

= visoka udilista, vise i visoko
obrazovanje, magisterij i doktorat
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