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Ukratko o istraZivanju

Namjena i
cilj

Upitnik

Vrsta ankete

Namjena i cilj IstraZivanja o zadovoljstvu korisnika Agencije je bolje
razumijevanje i spoznaja trenutnih potreba nasih korisnika, kao i utvrdivanje
zadovoljstva korisnika kvalitetom podataka i nivoom usluge te utvrdivanje
potreba korisnika.

Istrazivanjem smo Sirem krugu korisnika ponudili moguénost, da nam saopste
svoje misljenje o naSem radu i daju prijedloge za njegovo poboljSanje.

Rezultati ovog istrazivanja omogudit ¢e da se unaprijedi kvalitet podataka i
usluga koji pruza Agencija u onim segmentima u kojima su korisnici iskazali
manje zadovoljstvo.

Provodenjem ovog istraZivanja ispunjavamo takoder i nacela navedena u
Kodeksu prakse evropske statistike.

Anketni upitnik pripremljen je na bosanskohercegovackim jezicima i
engleskom jeziku. U pojedine dijelove upitnika korisnici su mogli upisivati
svoje prijedloge i sugestije za poboljsanja.

Upitnik je sastavljen od 17 pitanja kojima su obuhvaéene sljedece teme:
e koriStenje statistickih podataka,
e koriStenje i ocjena internet stranica Agencije,
e zadovoljstvo korisnika zaposlenicima i kvalitetom usluga,
e ocjena kvaliteta statistickih podataka i

e pitanja koja se odnose na demografske karakteristike anketiranih
osoba.

Upitnik koji je koriSten u ovom istraZivanju razlikuje se od upitnika koji je
koristen u istrazivanjima provedenim 2012 i 2014, tako da su poredenja
podataka data za pitanja gdje je to bilo mogude.

IstraZivanje je provedeno putem web ankete. Baner je bio postavljen na
pocetnoj strani sajta. Registriranim korisnicima (118) je poslan email s
pozivom da sudjeluju u istraZivanju. Podsjetnik je bio poslan svim korisnicima
sredinom provedbe istraZzivanja.
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Vrijeme

anketiranja  29. 05.-12. 06. 2017.

Ispitanici U ispunjavanje anketnog upitnika je pozvano 118 korisnika (Povratne

odgovore smo dobili od 60 korisnika — 51 % odziv), a korisnici su segmentirani

u slijedece glavne grupe:

o

Korisnici iz javnog sektora (drZzavna uprava, lokalna uprava, parlamenti,
Centralna Banka, BiH ambasade, pravosudni organi, drugi organi javne
uprave);

Poslovni subjekti (pravne i fizicke osobe, aAdvokati i advokatske
komore, drustvene organizacije i udruzenja);

Nauka, istrazivanje i obrazovanje (obrazovne ustanove, instituti i druge
istraZivacke ustanove, biblioteke, studenti i u€enici);

Mediji (Radijske kuce, TV kuce, Printani mediji, BIH novinske agencije);

Strani korisnici (Statisticki uredi drugih drzava, Medunarodne
organizacije i udruzZenja, istrazivacke obrazovne institucije i studenti,
poslovni subjekt, ambasade i predstavnistve drugih zemalja, mediji).

Objava Analiza rezultata istraZivanja i anketni upitnik ée biti objavljen na web stranici

rezultata Agencije. Sve informacije u vezi sa praéenjem zadovoljstva korisnika Agencije

dostupne su na adresi: http://www.bhas.gov.ba/............ )
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Glavni nalazi - rezultati provedene ankete

U anketi je sudjelovalo 51,7% Zena i 48,3% muskaraca. Medu korisnicima su prema
zanimanju/statusu najbrojniji drZavni sluzbenici i menadZeri, a prema obrazovanju
oni koji posjeduju visokoskolsko obrazovanje (98,3%). Prosjecan korisnik statistickih
podataka i usluga Agencije je osoba Zenskog spola, starosti od 30 do 49 godina, s
visokim obrazovanjem.

Najveci broj anketiranih dolazi iz javnog sektora/drzavne uprave (50,0%) a najmanje
iz medija (1,7%).

Najvise korisnika posjecuje internet stranicu i koristi statisticke podatke Agencije
povremeno (40,0%) ili mjeseéno (23,3%), u isto vrijeme nasSu internet stranicu
svakodnevno posjecuje 8,3% korisnika.

Najveéi dio korisnika je koristio podatke Agencije u svrhu boljeg razumijevanja
ekonomskih i socijalnih kretanja u BiH (48,3%), i za namjene izrade poslovnih analiza i
unapredenja osobnih znanja (41,7%).

Najvedi broj korisnika bio je zainteresiran za oblast statistike stanovnistva (58,3%) i
zaposlenosti i zarada (50,0%), zatim statistiku obrazovanja i statistiku cijena (svaki po
38,3%), a najmanje interesovanja korisnika bilo je za podatke iz oblasti statistike
kriminaliteta (3,3%), statistike unutarnje trgovine (6,7%) statistiku kulture, saobracaja
i okolisa (svaki po 8,3%).

Najvedi dio korisnika uobicajeno dobija statisticke podatke koristenjem besplatnih
elektronskih publikacija na www.bhas.gov.ba (71,7%), dok svega 6,7% korisnika

porucuje printane publikacije.

Na pitanje o nacinu pristupa i nalazenja odgovarajucih informacija i podataka, najvedi
broj korisnika (81,4%) je odgovorio da uvijek ili uglavhom lako pronalaze traZzene
podatke i informacije na internet stranicama Agencije. Samo 16,4% korisnika se
izjasnilo da imaju odredene poteskoce pri pristupu podacima Agencije.

Na pitanje o tome — da li su bez problema i s lakoéom razumijevaju prezentirane
statisti¢ki podaci, najve¢i broj korisnika je odgovorio da su statisticki podaci i
informacije uvijek ili uglavnom jasno prezentirani (77,6%).
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Na pitanje - kojoj mjeri je Agencija sa svojim proizvodima i uslugama ispunila potrebe i
ocekivanja korisnika, najveci broj korisnika je odgovorio — da je Agencija u cjelini ili
vecinom ispunio njihova ocekivanja (69,4%), a 3,4% se izjasnilo da Agencija uglavhom
ne ispunjava njihova ocekivanja i potrebe.

Na pitanje - kako ocjenjuju ukupni kvalitet statistickih podataka za statisticko
podrucje koje koristite — ukupna prosjecna ocjena kvaliteta podataka za sva
statisticka podrucja iznosi 3,80. Najbolju ocjenu korisnici su dali podacima statistike
obrazovanja (4,23 na skali od 1 do 5), a najmanju prosje¢nu ocjenu dobili su podaci iz
statistike stanovnistva 3,39.

Ukupno zadovoljstvo korisnika kvalitetom proizvoda na temelju
komponenti/dimenzija kvaliteta (relevantnost, tacnost, dostupnost, pravovremenost
i uporedivost), ocjenjeno je u prosjeku sa ocjenom 3,99 (na skali od 1 do 5).

Ukupno zadovoljstvo korisnika mjereno duzZinom ¢ekanja na podatke (dostupnost
osoblja Agencije), kompetentnoséu i ljubaznos¢u zaposlenika Agencije, ocjenjeno je u
prosjeku sa ocjenom 4,52 (na skali 1 do 5).

Ukupni indeks zadovoljstva korisnika Agencijom na osnovi prosjecnih ocjena varijabli
koristenih za mjerenje ukupnog zadovoljstva (Cetiri kriterija), iznosi 80,48%..
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1. Demografske karakteristike korisnika

U uvodu, donosimo neke osnovne demografske karakteristike ispitanika koja prikazuje
strukturu korisnika statisti¢ckih podataka Agencije za statistiku BiH.

Grafikon 1.1: Spol anketiranih osoba (n = 60; u %).

Muski: 48,3% Zenski: 51,7%

U anketi je sudjelovalo 51,7 % Zena i 48,3% muskaraca. Kada posmatramo spolnu strukturu
korisnika koji su sudjelovali u istrazivanju, kao i u prethodnom istrazivanju, veéi postotak
korisnika Cine Zene.

Grafikon 1.2: Starosna struktura korisnika (n = 60; u %).

33% 1,7%

m16-29
m30-49
m50-64

M Iznad 65

Kada posmatramo starosnu strukturu korisnika - najvecu grupu korisnika i dalje Cine korisnici
starosti od 30 - 49 godina (68,3%); samo 1,7% korisnika pripada starosnoj grupi od 16 - 29
godina a 3,3 % korisnika ima 65 i viSe godina.
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Grafikon 1.3: Korisnici prema dostignutom obrazovanju (n = 60; u %).

1,7%

6,7%

41,7% B Srednje obrazovanje
M Vise obrazovanje
1 Visoko obrazovanje

W Magisterij, doktorat

50,0%

Obrazovana struktura ispitanika nije se bitno mijenjala u odnosu na prethodno istrazivanje.
Najvecu grupu korisnika Cine i dalje korisnici s viSom i visokom Skolom (56,7%). Sa master
studijama, magistraturom i doktoratom ima vise od trecine korisnika (41,7%). Dakle,
visokoobrazovani €ine 98,3% ispitanika, dok je 1,7% korisnika sa zavrSenom srednjom
Skolom. Popunjavanju upitnika nije pristupio niti jedan korisnik sa dostignutim obrazovanjem
nizim od srednjeg obrazovanja.

Grafikon 1.4: Grupe korisnika (n = 60; u %).
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1’7%\
11,7% 'l |
16,7%

Obzirom na vrstu (grupu) korisnika najveéi broj anketiranih svrstalo se u javni sektor/drzavna

M DrZavna uprava
M Poslovni subjekti

50,0% = Nauka, istraZivanje i razvoj
B Mediji

M Strani korisnici

uprava (50,0%); drugu najvecu grupu Cine strani korisnici (20,0%). Najmanji broj anketiranih
se svrstalo u korisnike koji dolaze iz medija (1,7%). Skoro istovjetna struktura korisnika je bila
u prethodno provedenom istrazivanju.
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2. Koristenje podataka/pristup internet stranici

U ovom dijelu upitnika Zeljeli smo bolje upoznati navike korisnika: posjeta i pristup internet
stranici, nacin na koji prikupljaju podatke, u koju svrhu, koliko ¢esto, koja su statisticke
oblasti predmet najveéeg interesa, misljenje korisnika o pristupu statistickim podacima i
razumljivosti prezentacije i diseminacije istih.

Grafikon 2.1: Koliko ¢esto posjecujete internet stranicu/koristite nase statisticke podatke
(n=60; u%).

Prvi put
Svakodnevno
Rijetko

Sedmicno

Mjesecno

Povremeno 40,0

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Podatke Agencije - povremeno koristi 40,0%; svakodnevno 8,3% i prvi put samo 1,7%
korisnika. Samo su korisnici iz javhog sektora/drzavne uprave se izjasnili da svakodnevno
posje¢uju nasu internet stranicu. U odnosu na prethodno istrazivanje, svakodnevno
koriStenje podataka smanjeno je za 6,7 procentnih poena, a sedmicno, mjesecno i
povremeno koristenje podataka je ostalo na istom nivou.

Grafikon 2.2: Za koje namjene koristite statisticke podatke Agencije? (n = 60; u %, moguce
dati viSe odgovora)

Ostalo
Za izradu Skolskog ili studijskog projekta
Za posredovanje podataka javnosti

Kao podlogu za naucno-istraZivacki rad

Za pripremu strategija, politika ili projekcija

Za poredenje razvoja BiH sa drugim drzavama

Za unapredenje svojih znanja
Zaizradu poslovnih analiza

Za bolje razumijevanje ekonomskih i socijalnih...

48,3
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Medu ispitanicima su bili najbrojniji korisnici koji podatke Agencije koriste za bolje
razumijevanje ekonomskih i socijalnih kretanja u BiH (48,3%). Takode, dobar broj korisnika
(41,7%) statisticke podatke koristi za unapredenje svojih znanja/osobnu informiranost i za
izradu poslovnih analiza. U poredenju sa prethodnim istrazivanjem jedina veca promjena u
samoj strukturi namjene koriStenja statistickih podataka je zabiljezena kod korisnika koji su
se izjasnili da podatke koriste najéesce za unapredenje svojih znanja (povecanje za 15 p.p.).

Grafikon 2.3: Koja od navedenih statistickih podrucja vas najvise zanimanju/najcesce
koristeni podaci, po statistickim podrucjima? (n = 60; u %, moguce dati vise
odgovora)
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Unutarnja trgovina
Statisti¢ki poslovni registar
Saobracaj

Kultura
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Poljoprivreda, Sumarstvo
Turizam
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Istrazivanje, razvoj i komunikacije
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Strukturne poslovne statistike
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Spoljnja trgovina
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Korisnici su mogli odabrati viSe odgovora, odnosno sva podruc¢ja kojima se koriste. U
prosjeku je svaki korisnik odabrao 4,6 podrucja. Najcesée koriSteni podaci su iz podrucja
statistike stanovnistva (58,3%), statistike trzista rada i zarada (40,2%) statistike obrazovanja i
statistike cijena (svaki po 38,3%). Najmanje se koriste podaci iz podrucja statistike unutarnje
trgovine (6,7%) i kriminaliteta (3,3%). U poredenju sa rezultatima prethodnog istrazivanja
najveéa promjena, odnosno povecanje je zabiljeZzeno kada je rije¢ je koristenju statistickih
podataka iz oblasti statistike stanovnistva (Sto je sasvim ocekivano, obzirom na objavljivanje
rezultata popisa stanovnistva u BiH). Zanimanja korisnika za ostale statisticke oblasti su skoro
identi¢na sa rezultatima koji su zabiljeZeni u prethodno provedenom istrazivanju.
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Grafikon 2.4: Kako uobicajeno dobijate statisticke podatke i informacije ? (n = 60; u %,
moguce dati viSe odgovora)

Porucujem printane publikacije Agencije za
statistiku BiH

Iz masovnih medija

Iz drugih institucija koje se bave analizom zvani¢nih
statistickih podataka za BiH

Iz web stranica medunarodnih organizacija

Posebnim zahtjevom prema Agenciji (e-mail, faks,
tel,,...)

Iz opcih informacija, dostupnih na internet stranici

KoriStenjem besplatnih elektronskih publikacija na
www.bhas.gov.ba

71,7

0% 20% 40% 60% 80%

Vecina korisnika uobicajeno dobija statisticke podatke i informacije koristenjem besplatnih
elektronskih publikacija na web stranici Agencije (71,7%), zatim koriStenjem drugih opcih
informacija dostupnih na web stranici Agencije (38,3%). Korisnici najrjede porucuju printane
publikacije. U poredenju sa rezultatima prethodnog istraZzivanja nema znacajnijih promjena u
afinititetima korisnika, odnosno i dalje se najviSe korisnici informiraju putem koriSetenja
besplatnih elektronskih publikacija na webu Agencije i iz opc¢ih informacija koje su takode
dostupne na nasoj internet stranici.

Grafikon 2.5: Da li na www.Agencija.gov.ba lako pronalazite trazene podatke i informacije?
(n=59; u %)

Ne traZim nista posebno, samo pregledam

Sa velikim potesko¢ama

Sa odredenim poteskocama

Da, uglavnom 66,1

Da, uvijek 15,3

0% 20% 40% 60% 80%

Medu korisnicima su najbrojniji (vise od Cetiri petine korisnika $to je povecanje za 15 p.p. u
odnosu na rezultate prethodnog istrazivanja), koji su naveli da na internet stranici Agencije
uvijek i uglavnom lako pronalaze trazene podatke i informacije; sa odredenim poteskocama
statisticke podatke i informacije pronalazi samo 16,9% korisnika.
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Grafikon 2.6: Da li prezentirane statisticke podatke razumijevate sa lakocom? (n = 59; u %)

Ne, nikako

Uglavnom ne

Dijelom da, dijelom ne
Da, uglavnom

57,6

Da, uvijek 22,0
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Skoro Cetiri petine korisnika (79,6%) se izjasnilo da su statisticki podaci i informacije
uglavnom ili uvijek jasno prikazane. Da su statistic¢ki podaci i informacije uglavnom ili uvijek
jasno prikazane smatra ¢ak 86,2% korisnika koji dolaze iz javnog sektora/drzavne uprave, a
60,0% korisnici koji dolaze iz poslovnih subjekata.

Grafikon 2.7: Smatrate li da Agencija posStuje datume navedene u Kalendaru publikovanja?
(n=26; u%)

M Da

M Ne

Od 44,1% korisnika koji se koriste (55,9% korisnika uopée ne koristi) Kalendarom
publikovanja statistickih podataka, da Agencija postuje i pridrzava se datuma navedenih u
istom, smatra - 69,2% korisnika.
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3. Zadovoljstvo korisnika proizvodima i uslugama Agencije

Ovaj set pitanja se odnosi na ispunjenje ocekivanje korisnika, zadovoljstvo kvalitetom
podataka za statisticke oblasti koje se koriste, zadovoljstvo odnosom zaposlenika prema
korisnicima i zadovoljstvo kvalitetom kvalitetom statistickih podataka prema komponentama
kvaliteta.

3.1 Zadovoljstvo korisnika - ispunjenje potreba i o¢ekivanja korisnika

Grafikon 3.1: U kojoj mjeri je Agencija sa svojim proizvodima i uslugama ispunila vase
potrebe i ocekivanja? (n =59; u %)

Uopce nije

Vecinom nije

Dijelom jeste, dijelom nije
Vecéinom

52,5

U cjelini

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Najveci broj korisnika (69,4%) smatra da Agencija ve¢inom ili u cjelini ispunjava njihove
potrebe i oekivanja, a 3,4% korisnika se izjasnilo da Agencija uglavnom ne ispunjava njihova
ocekivanja i potrebe. Prosjecna ocjena zadovoljstva korisnika Agencije nasim proizvodima i
uslugama je 3,83 (na skali od 1 do 5).
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3.2 Zadovoljstvo korisnika kvalitetom podataka za pojedina statisticka podrucja

Grafikon 3.2: Kako ocjenjujete ukupni kvalitet statistickih podataka za statisticko podrucje
koje koristite - moguce oznaditi viSe statistickih podrucja? Molimo vas da odgovor date na
skaliod 1 do 5 (1 =veoma los, 2 =los, 3 =primjeren, 4 =dobar, 5 =veoma dobar)? (n = 58; u %)
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Saobracaj
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Poljoprivreda, Sumarstvo
Turizam
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Posmatrajuci ukupni kvalitet statistickih podataka za pojedine statisticke oblasti, korisnici su

najbolju ocjenu dali statistickim podacima iz podrucja statistike obrazovanja, i to prosje¢nom

ocjenom 4,23 (na skali od 1 do 5), slijede podaci iz podrucja statistike kriminaliteta s

prosjeénom ocjenom 4,18 te podaci iz podrudja trziSta rada i strukturnih poslovnih statistika

s prosjecnom ocjenom 4,13. Najmanju prosje¢nu ocjenu dobili su podaci iz statistike
stanovnistva 3,39 te iz podrucja statistike nacionalnih racuna 3,42 i statistike poljoprivrede
3,46. Ukupna prosjecna ocjena kvaliteta podataka za sva statisticka podrucja je 3,80.
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3.3 Zadovoljstvo kvalitetom proizvoda i usluga

Grafikon 3.3: Kako ste zadovoljni kvalitetom proizvoda i usluga Agencije za statistiku BiH?
Molimo vas da odgovor date za svaku navedenu komponentu kvaliteta na skali od 1 do 5 (pri
¢emu je: 1 =veoma lose; 2 = loSe; 3 = primjereno; 4 = dobro; 5 = veoma dobro)? (n=57; u %)

Pravovremenost

Dostupnost

Tacnost

Uporedivost

Relevantnost

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Veoma dobar H Dobar i Primjeren H Los i Veoma los

Posmatrajuci ocjenu kvaliteta proizvoda prema komponentama kvaliteta, uo¢avamo da su
korisnici najvecu prosjec¢nu ocjenu dodijelili komponenti - relevantnost (4,19 - na sklali od 1
do 5), a najnizu prosjecnu ocjenu su dali komponenti - dostupnost (3,68). Uporedivost
podataka je dobila prosjecnu ocjenu 4,12, tacnost 4,04 i pravovremenost 3,91. Prosjecna
ocjena za svih pet komponenti kvaliteta iznosi 3,99, sto je povedanje od 4,8 procentnih
poena u odnosu na rezultate prethodnog istraZivanja.

3.4 Zadovoljstvo odnosom sa zaposlenicima Agencije

Grafikon 3.4: Ukoliko ste imali kontakt sa zaposlenima u Agenciji, kako biste ocijenili? -
molimo vas da odgovor date za svaku navedenu komponentu na skali od 1 do 5 (pri ¢emu je:
1 = veoma nezadovoljni; 2 = uglavhom nezadovoljni; 3 = primjereno; 4 = uglavhom
zadovoljni; 5 = veoma zadovoljni)? (n =53; u %)
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Skoro dvije treéine korisnika (64,3% u prosjeku) su odgovorili da su veoma zadovoljni
odnosom zaposlenika Agencije kad je rije¢ o kompetentnosti, ljubaznosti i dostupnosti. Kada
bismo isto bodovali (na skali od 1 do 5), zaposlenici Agencije su od strane korisnika ocjenjeni
sa izuzetno dobrom prosjeénom ocjenom 4,52 - $to je povecanje od 10,6 procentnih poena
u odnosu na rezultate prethodnog istrazivanja. Najveci prosjecnu ocjenu korisnici su dali
segmentu Ljubaznost zaposlenika Agencije(4,63).

4. Ukupniindeks zadovoljstva korisnika

Za varijable koje imaju uticaj na ukupno zadovoljstvo Agencijom uzeli smo sljedece kriterije:
1. zadovoljstvo internetskom stranicom (pitanja 5. i 6..) — prosjec¢na ocjena je 3,98

2. Ispunjenje ukupnih potreba i o¢ekivanja korisnika (pitanje 7.) — prosjecna ocjena je
3,83

3. Zadovoljstvo kvalitetom proizvoda i usluga — prosjecna ocjena je 3,99

4. zadovoljstvo kvalitetom podaka za pojedina statisticka podrucja (pitanje 9.) —
prosjecna ocjena je 3,80

5. zadovoljstvo zaposlenicima (pitanje 10.) — prosje¢na ocjena je 4,52

Slika 1: Model za mjerenje ukupnog zadovoljstva korisnika Agencije

Ispunjenje ukupnih
potreba i

ocekivanja

Zadovoljstvo

korisnika

internetskim Zadovoljstvo

stranicama
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Grafik 4.1: Prosje¢ne ocjene varijabli koristenih za mjerenje ukupnog zadovoljstva

Zadovoljstvo kvalitetom pojedinih statistika

Ispunjenje ukupnih potreba i ocekivanja korisnika

Zadovoljstvo internetskom stranicom

Zadovoljstvo kvalitetom proizvoda i usluga

Zadovoljstvo zaposlenicima 4,52

Ukupna prosje¢na ocjena Agencije je 4,02, a ukupni indeks zadovoljstva korisnika Agencijom

je 80,48%.

Na temelju prezentiranih pojedinih setova pitanja izracunali smo prosje¢ne ocjene za

odredene setove podataka. Ove ocjene predstavljamo u tabeli koju dajemo u nastavku.
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Tabela 1: Poredenje prosjeka pojedinih setova pitanja u odnosu na karakteristike korisnika?

Zadovoljstvo IspunJen.Je Zadovoljstvo
. ukupnih . .
korisnika . kvalitetom Zadovoljstvo
. potreba i . . L
internetskom Y e proizvoda i zaposlenicima
. ocCekivanja
stranicom . usluga
korisnika

Prosjek 3,98 3,83 3,99 4,52
n 59 59 57 53
SPOL
muskarci 3,95 3,86 4,05 4,46
Zene 4,00 3,81 3,95 4,54
STAROST
16-29 3,00 3,00 2,80
30-49 4,04 3.85 3,80 4,18
50-64 3,88 3,81 4.05 3,98
Iznad 65 4.00 4,00 4,00 4,50
GRUPA KORISNIKA
Javni sektor 4,12 3,90 4,10 4,51
Poslovni subjekti 3.55 3,70 4,05 4,47
Nauka, istrazivanje, obrazovanje 4,07 4,00 3,94 3,87
Mediji 4,00 4,00 3,40 4,33
Strani korisnici 3,92 3,67 3,78 4,78

Korisnici su najmanje zadovoljni ispunjenjem ukupnih potreba i ocekivanja (3,83), dok su
najzadovoljniji saradnjom sa zaposlenicima (4,52).

Pored prosjecnih ocjena, zanimalo nas je takode da li se ti prosjeci razlikuju u odnosu na
spol, starost i vrstu korisnika.

Pokazalo se da spol nema odredenog utjecaja na zadovoljstvo korisnika, tako da su i Zene i
muskarci korisnici iskazali isto zadovoljstvo (4,08 prosjecna ocjena). U prethodnom
istrazivanju su Zene korisnici iskazale vece zadovoljstvo od muskaraca (3,84 naspram 3,64
prosje¢na ocjena).

Korisnici u dobi (50 i visSe godina), iskazali su vec¢e zadovoljstvo (4,03) nego korisnici u dobi do
50 godina (3,52).

Korisnici iz javnog sektora i strani korisnici su ,najzadovoljniji“ od svih glavnih grupa
korisnika (4,15 i 4,05), a najmanje zadovoljstvo su iskazali korisnici iz medija (3,93).
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