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1 UVOD

Internet, globalno racunalnisko omrezje omrezij, postaja vse vecji tako po Stevilu omreznih
racunalnikov kot po Stevilu uporabnikov. S tem pa se spreminja struktura in tudi
znacilnosti uporabnikov, kar je zanimivo podrocje raziskovanja.

Na zacetku, ko so podjetja Sele spoznavala nove poslovne moznosti, ki jih lahko prinese
internet, je bila s konkurencnega vidika pomembna Ze prisotnost na internetu. Bitka za
takratne maloStevilne uporabnike je temeljila na kreativnosti oblikovanja spletnih strani.
Danes, ko vsa pomembnejSa podjetja ze imajo svoja spletna mesta, postaja pomembna
uporaba novih komunikacijskih in interakcijskih moznosti, ki jih ponuja internet. Boj za
vedno StevilénejSe uporabnike se je tako preusmeril od kreativno-oblikovnih reSitev k
prijaznosti uporabe spletne strani za njene obiskovalce. Za uresni¢evanje komunikacijskih
ciljev podjetja (kot npr. elektronsko poslovanje, ban¢nistvo,...) je osnovni pogoj enostavna
in ucinkovita uporaba spletnih strani. Le u¢inkovit spletni servis prinasa resni¢no korist za
podjetje in prednosti pred konkurenco.

Na slovenskem spletu je mo¢ najti mnozico zgreSenih spletnih projektov. Vse preveckrat
se namre¢ pozablja na oblikovno podobo, enostavnost navigacije, vsebino, uporabnost,
interaktivnost, vzdrZzevanje in predvsem na marketinski vidik. Ena najpogostejsih napak pri
oblikovanju spletnih strani je, da oblikovalci povsem zanemarijo vidik uporabnosti in
funkcionalnosti za uporabnika. To pa je tudi glavni razlog zakaj sem se odlocila izvesti
raziskavo spletnega mesta. Izbrala sem si Merkurjevo spletno mesto. Na konkretnem
primeru sem namre¢ hotela ugotoviti kaj uporabniki pricakujejo od spletnega mesta.

Za spoznanje uporabnikovih lastnosti, namer ter navad pri rabi interneta in pri nakupnem
procesu ter procesu odlo€anja in iskanja informacij lahko uporabimo raziskavo uporabnosti
spletnega mesta. Raziskava se lahko opravi Se preden je spletno mesto dokon¢no izdelano
in objavljeno na spletu ali pa potem, ko je spletno mesto ze v uporabi.

Merkurjevi spletni strani je strokovna zirija leta 2002 v okviru prireditve Net(@conference
podelila priznanje »Netko« za najboljso slovensko spletno stran, leta 2003 pa so jo uvrstili
med prve tri najboljSe. Strokovna Zirija je stran ocenjevala po to¢no dolo¢enih kriterijih, ki
pa niso zajeli mnenj uporabnikov o spletni strani, zato v diplomskem delu podrobneje
raziskujem uporabnost spletne strani z vidika uporabnikov. Ali je spletno mesto do
uporabnikov prijazno in bo torej ucinkovito, lahko izvemo le od uporabnikov, saj nam
predlogi in mnenja strokovnjakov, ne morejo vedno natan¢no povedati, kaksni so
obiskovalci in kaj zanje pomeni uporabno spletno mesto.

Cilj izvajanja raziskave uporabnosti (angl. Usability Testing) Merkurjevih spletnih strani
je zbiranje informacij o uporabnosti spletnih strani na podlagi neposredne uporabniske
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izkusnje z uporabo strani. Opazovanje uporabnika in njegovih reakcij pri uporabi spletne
strani posreduje najbolj relevantne informacije o resni¢nih problemih z uporabo strani.

Namen raziskave uporabnosti Merkurjevih spletnih strani je ugotoviti, kakSno spletno
mesto si obiskovalci Zelijo in potrebujejo, kaj pogresajo in kaj jim je vSeC. Z raziskavo
nameravam ugotoviti tudi sploSno zadovoljstvo uporabnikov ob obisku spletnega mesta,
uspesnost iskanja informacij in njihova uporabna vrednost, nakupne namere ter predloge za
izboljSave.

Za oceno vsakega od vidikov spletne predstavitve je mogoc¢e uporabiti ve¢ metodoloskih
pristopov, od katerih pa nobeden posamezno ne nudi popolne ocene. V diplomskem delu
sem uporabila metodo testiranja z uporabniki (angl. Usability Testing'), ki je ena izmed
bolj uveljavljenih in wucinkovitth metod. Kombinirala sem jo z metodo glasnega
razmiS$ljanja (angl. Thinking aloud protocol), ki je posebna oblika metode testiranja z
uporabniki, saj najbolj ucinkovito osvetli specificne probleme uporabnosti. Posebna
vrednost te metode je predvsem v opazovanju uporabnika pri delu, pri ¢emer lahko dobimo
najrazli¢nejSe vrste informacij (Stevilo in vrsta napak, ¢as potreben za opravljanje naloge,
neposredno zadovoljstvo z uporabo strani, ...), saj pri svojih dejanjih neprestano glasno
razmislja.

Vsebino diplomskega dela sem razdelila na 7 poglavij, vsako pa ima Se doloc¢eno Stevilo
podpoglavij. V poglavju Spletna stran sem predstavila koncept spleta, opisala pogoje za
oblikovanje spletnih strani in navedla veljavne standarde za njihovo oblikovanje.
Obravnavala pa sem tudi sestavine, ki jih mora imeti dobra spletna stran. Kadar se lotimo
raziskave spletne strani moramo natancno dolociti namen in cilje raziskave ter izbrati
primerno metodo. To sem opredelila v poglavju Analiza spletnih strani. Uporabnost
spletnih strani pa je poglavje v katerem sem morala naprej obdelati izrazoslovje, saj se
termin »uporabnost« pogosto napacno interpretira. Omenjeno poglavje vsebuje tudi kratek
opis metod za ocenjevanje uporabnosti interakcije preko uporabniSkih vmesnikov ter
lastnosti, ki jih mora imeti uporabna spletna stran. Internet ponuja Stevilne prednosti, da pa
bi jih podjetje lahko izkoristilo, si mora zastaviti natancne cilje in strategije za doseganje
teh ciljev. V 4. poglavju zato obravnavam kaj podjetje potrebuje za dobro predstavitev na
spletu. Raziskavo uporabnosti sem izvedla na primeru podjetja Merkur zato v 5. poglavju
predstavim njihovo spletno stran, cilje in poslanstvo. V naslednjem poglavju je podan
namen raziskave in uporabljena metodologija. Natancno pa sem opisala tudi sam potek
raziskave in njene rezultate. Nalogo sem zakljucila s priporocili za izboljSanje uporabnosti
Merkurjeve spletne strani.

" Pri tem je potrebo opozoriti, da se angleski izraz usability testing uporablja tako za oznako znanstvene
discipline, kot tudi za oznako konkretne metode znotraj te discipline.
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2 SPLETNA STRAN

2.1 Koncept spleta

Splet (angl. web) omogoca povezovanje vsebinskih celot glede na vsebinske odvisnosti.
Spletna stran (angl. web page) kot nosilec vsebinske celote se lahko povezuje s katerokoli
spletno stranjo spleta. Dejansko pa povezujemo skladno z vsebinsko odvisnostjo pojem oz.
element vsebine na spletni strani z vsebinsko celoto na drugi spletni strani.

Splet je dolocen kot mreza spletnih strani, kjer povezave odrazajo vsebinske odvisnosti
med vsebinskimi celotami, podanimi na spletnih straneh. Porazdelitev vsebinskih celot po
spletnih straneh ni dolo¢ena vnaprej. Vsebinska celota je relativna kategorija. Tako lahko
spletna stran obsega le en stavek, odstavek, poglavje, pa tudi celoten dokument.

Spletna stran, s katere so dostopne (ne nujno neposredno) vse spletne strani spleta, je
naslovnica (angl. home page) spleta. Naslovnica in vsaka spletna stran spleta imajo
enoliCen spletni naslov, izvorno poimenovan Universal Resource Identifier (URI). Spletni
naslovi se uporabljajo za naslavljanje in povezovanje spletnih strani v splet. V ozadju
pojma (elementa), ki ga povezujemo na njemu pripadajo¢o vsebinsko celoto, je vedno
spletni naslov spletne strani te vsebinske celote (Gerkes, 2001, str. 3).

Spletni kraj oziroma spletisc¢e (angl. web site) je navidezni prostor v svetovnem omrezju, ki
ga sestavlja na milijone racunalnikov. Spletis¢e je sestavljeno iz povezanih spletnih strani
(angl. web pages). Spletne strani vidimo na zaslonu svojega spletnega brskalnika kot listine
z besedilom, slikami, ikonami, povezavami in prilozenimi datotekami z zvokom in
videom. Spletne strani so sestavljene iz mnoZice besedilnih, slikovnih in vcasih tudi
vecpredstavnih (multimedijskih) datotek.

Termina »web page« in »web site« se pogosto enacita, vendar se v svojem osnovhem
pomenu razlikujeta. Besedi »web page« oznacujeta enoto, t.j. en URL (Uniform Resource
Locator, to je unikaten naslov kateregakoli spletnega dokumenta, sestavljen iz ve¢ delov),
eno datoteko, ki jo lahko najdemo na spletu. »Site« je lokacija oziroma zbirka ali center za
sorodne strani (»pages«) do katerih je mogo¢ dostop s te strani (»site«)”.

Vsak naslov v svetovnem spletu je dosegljiv in enozna¢no dolofen s tridelnim

identifikatorjem lokacije podatkov, ki ga poznamo kot kratico URL (angl. Uniform

Resource Locator), sestavljajo pa ga naslednje informacije:

e Protokol — zapisan je na zacetku URL-ja in z njim je doloCen protokol za prenos
podatkov. Spletni protokol, ki ga v URL zapisemo s ¢rkami »http«, prenasa vsebino

2 Povzeto po spletni stran Univerze Berkeley,
www.lib.berkeley.edu/Teachinglib/Guides/Internet/Glossary.html, 25.9.2003.
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spletnih strani zapisanih z oznacevalskim jezikom HTML (angl. Hypert Text Mark Up

Language).

e Naslov streznika — protokolu in skupku znakov (dvopicje, poSevnice) :// sledi naslov
streznika. Naslov streznika, ki teCe na doloenem racunalniku v omrezju internet, je
zapisan mnemoni¢no s ¢rkami ali s Stevilénim naslovom (niz 4 trimestnih $tevil, ki jih
lo¢ijo pike) (Hribar, 1999, str. 11). Naslov streznika je sestavljen iz ve¢ elementov,
zadnji del npr. »org«, »com«, »net« ali npr. »si« v naslovu (http://www.ijs.si),

poznamo pod imenom vrhnja domena, predzadnji del pa pod imenom poddomena, kot
npr. oznaka ustanove »ijs« v domeni »ijs.si« (Vehovar et al., 1998, str. 59). Imena
streznikov, ki posredujejo spletne strani, se najveckrat zacenjajo s predpono www, ki je
kratica za polno ime storitve World Wide Web ali po slovensko, Svetovni splet.

e Pot do podatkov — ker je na streznikih pogosto velikansko Stevilo spletnih strani,
moramo za dostop do posamezne strani zapisati celotno pot v direktoriju spletis¢a. Ce
zelimo na primer pregledati dokument w»naslovi.html«, ki je shranjen v imeniku
podatki, bo zadnji del naslova videti takole: /podatki/naslovi.html (Hribar, 1999, str.
17-18).

Osnovni protokol, ki je potreben za prenos in doseg WWW (angl. World Wide Web)
strani, je HTTP (angl. Hyper Text Transfer Protocol) in oznacevalni jezik HTML (angl.
Hypert Text Markup Language), ki dolo¢a nacin, kako bo dokument prikazan na zaslonu
racunalnika.

Spletno stran, tj. datoteko, zapisano v jeziku HTML, prikazemo s programom, ki ga
imenujemo spletni pregledovalnik (brkljalnik, brskalnik, prikazovalnik,...). Najbolj znani
programi so Netscape Navigator, Microsoft Internet Explorer ter Mozilla. Naloga
pregledovalnika je, da poiSce in sprejema podatke in ukaze, jih obdela in rezultate prikaze
na zaslonu naSega racunalnika.

Opozoriti je treba na dejstvo, da vcasih ista spletna stran ni videti enaka za vse uporabnike.
Njen videz je namre¢ odvisen od (Kjaer, 2000, str. 9):

e uporabnikovega ra¢unalnika;

Velikost zaslona in razne nastavitve lahko moc¢no vplivajo na videz spletne strani. Barve in
nekateri predmeti, kot so ukazni gumbi ali okenca za besedilo, so lahko videti drugace na
osebnem racunalniku ali racunalniku Macintosh.

e nastavitev spletnega pregledovalnika, ki jih izbere uporabnik;

Uporabnik ima namre¢ precej moznosti, da doloc¢i videz prikazanih spletnih strani. Tako
lahko med drugim izbere vrsto, velikost, barvo in slog pisave, se odloci ali zeli prikazovati
slike in podobno. Uporabnik lahko doloci tudi velikost pregledovalnikovega okna, tako da
se spletna stran prikaze v okviru prostora, ki ji ga je namenil uporabnik.
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e vrste spletnega pregledovalnika;

Najbolj uporabljena pregledovalnika sta Netscape Navigator in Microsoft Internet
Explorer. Med njima je nekaj drobnih razlik, zato se tudi videz spletnih strani vcasih
nekoliko razlikuje. Prav tako se lahko videz razlikuje tudi med novejSimi in starejSimi
razli¢icami istega programa.

e dodatkov spletnega pregledovalnika;

Mnogi pregledovalniki podpirajo uporabo dodatkov oz. t. i. vgradnih modulov. Ti so
navadno namenjeni prikazovanju nekaterih vrst datotek, kot so video, glasba itd., ki jih
sicer pregledovalniki samostojno ne zmorejo prikazovati.

2.2 Oblikovanje spletnih strani

Preden se lotimo oblikovanja spletnih strani moramo dobro spoznati spletni jezik, lastnosti
spletnih pregledovalnikov in spletni streznik.

2.2.1 Poznavanje spletnega jezika

Spletne strani lahko izdelamo z razli¢nimi programi. Osnova za oblikovanje spletnih strani
je jezik HTML. Oznake HTML jezika spletnemu pregledovalniku povedo, kako naj
prikaze vsebino spletne strani. Za raCunalniCarje je ta jezik hitro razumljiv,
neracunalnicarji pa se ga lahko naucijo vsaj tako hitro kot na primer Word ali Excel. Vsi
ukazi so zapisani med znakoma manjse in vecje (< in >). Ukaz za preklic pa se vedno
zaéne s posevnico.

Stiri osnovne oznadbe HTML dokumenta:

1. <HTML > </HTML > zacetek in konec dokumenta.
2. <HEAD > </HEAD > glava dokumenta.

3. <TITLE > </ TITLE > naslov dokumenta.

4. <BODY ></BODY > telo dokumenta.

V novejsem cCasu na trziScu lahko izbiramo med celo paleto razli¢nih urejevalnikov HTML
dokumentov. Ob tem se tudi poudarja, da s temi orodji (npr. FrontPage, Hot Dog, ...)
lahko oblikujete spletne strani brez poznavanja HTML jezika. Resnica je taks$na, da brez
poznavanja HTML jezika lahko dosezete samo povprecne rezultate pri oblikovanju
spletnih strani. Kdor torej razmislja o resnem oblikovanju spletne strani mora zaceti pri
"abecedi" in to je HTML jezik.

Oblikovanje spletne strani je tesno povezano z mo¢jo HTML jezika. Priznati je treba, da je
HTML jezik precej skromnejsi v primerjavi z oblikovanjem dokumentov v urejevalnikih
besedil. Oblikovanje besedila, vkljuevanje in poravnavanje slik in drugih elementov na
spletni strani je v HTML jeziku naporno in zamudno delo tudi za izkuSene oblikovalce. Ta
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problem je odpravil razvoj slogov (angl. Cascading Style Sheets ali krajSe CSS). Uporaba
slogov omogoc¢a bogatejSe oblikovanje besedila in lazje kontroliranje lastnosti strani. S
slogi enostavnejSe spreminjamo tipi¢ne lastnosti pisav kot je velikost, barva in vrsta pisave.
Spreminjamo lahko tudi presledke med ¢rkami in vrsticami ali spreminjamo velikost
zamikov, robov ali poloZaj besedila. Pomembni prednosti, ki ju z uporabo slogov lahko
pridobimo sta tudi manjsa velikost HTML dokumentov in lazje vzdrzevanje obseznejSih
spletnih mest. Imajo pa eno pomanjkljivost, in sicer zdruzljivost s spletnimi
pregledovalniki. Starejsi spletni pregledovalniki, kot so Microsoft Internet Explorer 3.0 ali
Netscape Navigator 4.0, Se nimajo vgrajene podpore za sloge. Ta tezava ni toliko
pomembna, saj se uporaba starejSih pregledovalnikov opusca in nadomes¢a z novejSimi
(Kozjek, 2002).

2.2.2 Poznavanje spletnih pregledovalnikov in njihovih posebnosti

Na trgu spletnih pregledovalnikov prevladujeta dva proizvajalca, in sicer Netscape in
Microsoft. Pri vsakem proizvajalcu poznamo kar nekaj verzij njihovih pregledovalnikov.
Poleg omenjenih dveh se na trzis€u pojavljajo tudi drugi pregledovalniki (Mozilla, Opera,
WebTV, itd), ki pa obvladujejo zelo majhen del trziS€a. Zaradi razvoja interneta,
svetovnega spleta in posledi¢no tudi pregledovalnikov se dogaja, da pregledovalniki
razlicno prikazujejo spletne strani. Te razlike skoraj niso opazne kadar uporabljamo
preproste HTML oznake. Na resne tezave pa lahko naletimo, ko posezemo po zahtevnejSih
metodah oblikovanja spletnih strani. Posebej je to ocitno pri oblikovanju dinamicnih
spletnih strani, uporabi JavaScript jezika ali pri zbirki slogov.

2.2.3 Poznavanje spletnega streZnika

Spletne strani objavljamo na razli¢nih spletnih streznikih. Za oblikovalca spletnih strani je
pomembno, da pozna osnove delovanja streznika na katerem bodo objavljene spletne
strani. Spletni strezniki najveckrat delujejo na racunalnikih z operacijskim sistemom NT
Windows, Unix ali Linux.

Pri snovanju spletnih strani moramo biti pozorni tudi na samo strukturo spletne strani.
Struktura mora biti jasna, z uporabnimi in grafiénimi povezavami. Obstajati mora tudi
ravnoteZje med strukturo in povezavami menijev. Slaba struktura lahko povzroc¢i pri
uporabnikih zmedo in zato pogosto zapustijo spletno mesto, ne da bi nasli zahtevane
informacije. Zaradi slabe izkusnje se lahko zgodi, da se na tak$no spletno stran ne vrnejo.
Na sliki 1 je prikazano kako izgleda dobro organizirana struktura spletne strani.



Slika 1: Dobro organizirana struktura spletne strani

= Home Page

ﬁ éj éj éj Major submenus
I ndiwdual
documents

Vir: Podlogar, 2003.

Preden se lotimo izdelave spletne strani, moramo zasnovati celoten nacrt spletne
predstavitve, od ideje in izdelave koncepta prek izbire vsebin, nacinov izvedbe, uporabe
tehnologij in tehni¢ne izvedbe do vzdrzevanja strani. Na sliki 2 je prikazanih 5 faz izdelave

spletne strani.
Slika 2: Faze izdelave spletne strani

Vzdrzevanje Nacrt
spletne spletne
strani strani

2L Izdelava

spletn_e vmeshika
strani

Razvoj
celotne
spletne strani

Vir: Kozjek, 2002.

2.2.4 Veljavni standardi za oblikovanje spletnih strani

Navade spletnih obiskovalcev so privedle do standardov, ki jih uporabniki tudi potrjujejo.
Ce upostevamo veljavne standarde za oblikovanje spletnih strani, se logotip podjetja vedno
nahaja levo zgoraj in deluje kot povezava na prvo stran. Pri oblikovanju menija imamo dve
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moznosti. Meni je lahko vertikalen ob levem robu ali pa horizontalen pod logotipom,
vedno pa naj vsebuje povezavo na prvo stran. Orodja kot so: iskalnik, pomoc, posta se naj
nahajajo pod menijem ali desno zgora;.

Slika 3: Pricakovanja uporabnikov
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Sap  Bebosk ome  timwy  Pie
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. d

- Link “"Domov"

Notranje povezave

] S e M e g o ===

Vir: Ribi¢, 2003, str.53.

2.3 Sestavine dobre spletne strani

Spletne strani ni teZko narediti, upoStevati je treba le nekaj pravil. Kriteriji, na podlagi
katerih Stevilne Zirije po vsem svetu podeljujejo nagrade za najboljSe spletne strani, se med
seboj precej prekrivajo in prepletajo. Pri vecini Zirij so razvrs€eni v naslednje kategorije
(Skrt, 2003, str. 42):

- oblikovna podoba;

- vsebina;

- tehni¢ni vidik;

- interaktivnost;

- navigacija;

- uporabnost;

- trzenje.

Oblika

Ko uporabnik obis¢e spletno stran, najprej zazna njeno oblikovno podobo. Najboljsa
oblikovna podoba je tista, ki je preprosta in nima nepotrebnih odvecnih elementov.
Oblikovna podoba je skupek Stevilnih elementov in dejavnikov, med katere sodijo:
oblikovanje, vSecnost, ureditev, pregledna postavitev, barve, ozadje, grafi¢ni elementi,
tipografija, velikost pisave ipd.. Dobro narejena podoba ustvari harmonijo barv, slik in



vsebine. Vendar oblikovna zasnova spletnih strani Se zdale¢ ni najpomembnejSa
komponenta uspeha spletne predstavitve, pomembnejsa je vsebina.

Vsebina

Spletna vsebina mora biti azurna, slovni¢no pravilna, razumljiva, jedrnata, pregledna,
verodostojna in uporabna. Zelo pogosta napaka, ki jo pri objavi vsebine na spletnih straneh
delajo podjetja je, da objavijo popolnoma enako vsebino kot v svojih propagandnih
prospektih. Sploh ne upostevajo dejstva, da za spletno vsebino obstajajo druga¢na pravila
branja in pisanja, kot v tiskanih verzijah. Na spletnih straneh se je potrebno izogibati
dolgim sklopom besedil. Stevilne raziskave so namre¢ pokazale, da je neposredno branje iz
zaslona za 25 % pocasnejSe in tudi veliko bolj naporno za oci, kot pa branje besedila
napisanega na papir.

Tehnologija

Spletna stran se mora hitro naloZiti, zato morajo biti vsi elementi (grafika, slike, teksti)
optimizirani in objavljeni v ustreznem formatu. Zgornja meja sprejemljivosti nalaganja
osrednje strani je 10 sekund, za tekstualne podstrani pa 2 sekundi. Samo izjemoma naj bi
se strani, ki so namenjene vecji atraktivnosti, nalagale dlje in Se to s predhodnim
opozorilom obiskovalcu, kolikSen je predviden ¢as nalaganja. Spletna stran mora biti
namescena na hitrih, zanesljivih in varnih streznikih. Zaradi optimizacije prikazovanja in
delovanja je priporocljivo spletno stran pred objavo preskusiti v razli¢nih resolucijah, pri
razli¢nih hitrostih modemskih povezav in z razli¢nimi brskalniki. ZdruZljiva mora biti z
najpogosteje uporabljenimi brskalniki ter funkcionalna pri razlicni lo€ljivosti zaslona,
vsekakor pa z locljivostjo 800 x 600, ki jo uporablja vecina.

Interakcija

Dobro narejene strani izkori§¢ajo moznost, ki jo internet kot medij omogoca: dvosmerno
komunikacijo med spletno stranjo in njenim obiskovalcem. S pomocjo aplikacij in
obrazcev (forumi, nagradne igre, ankete itd.), ki omogocajo aktivno vlogo obiskovalca na
spletni strani, lahko podjetje u€inkovito komunicira s svojimi strankami ter hkrati gradi
dolgoro¢ne odnose z njimi. Interaktivnost uporabnika s spletno stranjo je tem globlja, ¢im
boljsa (vsebinsko, navigacijsko in vizualno) je spletna stran in ¢im vec interaktivnih
elementov ponuja.

Navigacija

Postavitev strani mora biti namenjena za hitro, pregledno in preprosto iskanje informacij. S
preprosto, razvidno in konsistentno postavitvijo se lahko uporabniki hitro in udobno
sprehajajo po vsebini spletnih strani ter i§¢ejo informacije, ki jih zanimajo. Spletne strani
morajo biti nacrtovane in opremljene tako, da uporabnik v vsakem trenutku ve, na kateri

9



strani in kje znotraj strukture spletne strani se nahaja (v kateri kategoriji, podkategoriji).
Vsaka stran mora uporabniku odgovoriti na dve vprasanji, in sicer: 1.) Kje sem? in 2.) Kam
lahko grem s te strani?. Strani z obSirno vsebino morajo na vidnem mestu vkljucevati
iskalnik, s katerim bo uporabnik lazje in veliko hitreje nasel iskano informacijo.

Uporabnost

Uporabnost spletnih strani pomeni, da uporabnik dobi informacijo, zaradi katere je spletno
stran obiskal, poleg tega mora do informacije priti hitro in brez tezav. Pojem uporabnosti
se zelo prepleta z razlicnimi elementi: od kreativnosti, grafike, hitrosti nalaganja,
navigacije, prek vsebinskih vidikov do vSeCnosti pri uporabnikih. Stopnja uporabnosti
strani je odvisna predvsem od kakovosti vsebine, logi¢nega in preprostega krmiljenja, od
Casa, ki ga potrebujejo uporabniki, da najdejo informacije, ki so jih iskali, od hitrosti
nalaganja strani, nacina prikazovanja vsebine, u¢inkovite uporabe, zagotavljanja podpore
uporabniku in podobnega. Jakob Nielsen, guru spletne uporabnosti, postavlja v ospredje
uporabnika in njegovo izkusnjo kot najpomembnejsi kriterij pri oblikovanju spletnih strani
(Nielsen, 1998).

Trzenje

Zal je e tako dobra spletna stran neuporabna in brez uporabne vrednosti, &e ni obiskana.
Spletno stran je potrebno vpisati v vse najpomembnejSe svetovne in slovenske spletne
imenike ter iskalnike. Priporocljivo je tudi oglasevanje v tradicionalnih medijih, s pasicami
na internetu itd.. Stevilo obiskovalcev, minute, ki jih uporabniki prebijejo na spletni strani
in njihova aktivnost na straneh, so realni pokazatelj tega, kako priljubljena in obiskana je
spletna stran.

Spletna stran mora biti informativna, aktualna in v§e¢na, ravno tako pa sta pomembni tudi
hitrost nalaganja posameznih strani in elementov ter ¢imbolj preprosta navigacija. To so
razkrili rezultati spletnih raziskav, ki so jih izvedli v trzno-raziskovalni agenciji Gral-Iteo.

2.4 Dostopnost spletnih strani uporabnikom s posebnimi potrebami

Pojem univerzalne dostopnosti spletnih informacij pomeni, da so le-te dostopne komurkoli,
kadarkoli in po sprejemljivi ceni. Z vecanjem Stevila uporabnikov spletnih storitev je
razumljivo, da je med njimi vse vec¢ ljudi s posebnimi potrebami. Z novimi informacijsko
komunikacijskimi tehnologijami je invalidom dana priloznost, da izenacujejo svoje
moznosti z ostalo populacijo.

Naslednje vrste invalidnosti predstavljajo poseben izziv pri uporabi informacijskih
tehnologij (Oblikovanje univerzalno dostopnih spletnih strani, 2001):
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Slu$ne omejitve. Sem uvrS¢amo uporabnike, ki bodisi ne razlocijo besed oziroma
posameznih zvokov ali pa so popolnoma gluhi. Posledi¢no ne zaznavajo zvocnih
opozoril ali govorjenih navodil racunalnika. Zvo¢na vecpredstavna gradiva so jim
nedostopna.

Kognitivne in jezikovne omejitve. Sem uvrS¢amo teZave kot so disleksija, teZzave s
spominom, omejena sposobnost percepcije senzoricnih signalov ter omejena
sposobnost za reSevanje problemov. Za uporabnike z omenjenimi omejitvami je
uporaba spletnih aplikacij z nekonsistentno oblikovanim uporabniskim vmesnikom ali
navigacijo na osnovi izbire besed tezavna.

Vidne omejitve. Sem uvrs¢amo Sirok spekter omejenih sposobnosti, od slabovidnosti
do slepote. Omenimo le kratkovidnost, daljnovidnost, barvno slepoto, tunelski vid.
Ljudje s temi omejitvami so omejeno sposobni percepcije teksta in slik na zaslonu
kakor tudi koordiniranih o€esno-motori¢nih akcij kot je npr. izbiranje spletnih povezav
z misko. V primeru popolne slepote lahko vsebino besedila sprejemajo le, ¢e se ta
prevede v avdio oziroma Cutne drazljaje.

Motori¢ne omejitve. Tovrstne omejitve so lahko posledica cerebralne paralize, kapi,
artritisa, Parkinsove bolezni ali poSkodbe. Uporabniki z omejeno kontrolo nad svojimi
motori¢nimi funkcijami imajo tezave oziroma so lahko nezmozni uporabljati misko ali
standardno tipkovnico, ne zmorejo hkratnega pritiska na dve ali ve¢ tipk. TeZzko
natan¢no postavijo kurzor miske. Velja omeniti, da so tudi uporabniki, ki uporabljajo
eno samo roko lahko omejeni pri uporabi standardne racunalniske tipkovnice.

Drugo. Omenimo le bolnike z epilepsijo ali podobnimi motnjami. Pri teh namre¢ lahko
zaporedje blesc¢ecih drazljajev ali posebno zaporedje zvokov povzro¢i epilepti¢ni
napad.

Komisija EU je 25. septembra 2001 sprejela Porocilo o izboljSani dostopnosti in vsebini

javnih spletnih strani za invalide (Making the Web More Accessible to people with

Disabilities, 2001). Ker bodo e-storitve v prihodnosti postale kljuénega pomena za vsakega

posameznika, invalidi in starej$i tvegajo socialno izkljucitev zaradi tehni¢nih tezav pri

uporabi interneta. S primernim oblikovanjem spletnih strani se lahko vecini tezav

izognemo. Vendar pa so tehnike slabo znane oziroma niso sistematicno uveljavljene.

Organizacija World Wide Web Consortium (W3C)® pomaga razvijati smernice in

priporocila za pripravo spletnih strani. Klju¢nega pomena za priporocila je vkljucitev

opisovanja grafi¢nih elementov. Navodila so dostopna na spletu®. Sledenje smernicam

hkrati prilagodi vsebino spletne strani vsem uporabnikom, ne samo invalidom. Obenem se

3 Spletna stran W3C, www.w3.org, 29.10.2003.
* Web Content Accessibility Guidelines 1.0, www.w3.org/TR/WAI-WEBCONTENT, 29.10.2003.
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poveca hitrost, s katero najdemo informacije na naslovu. UpoStevanje smernic ne navaja k
temu, da se ne uporabljajo slike, filmi itd., ampak k Sir§i dostopnosti multimedijskih
vsebin.

3 ANALIZA SPLETNIH STRANI

3.1 Namen in cilji analize

Spletne strani so glavno orodje spletnega nastopa, s katerim tako podjetja kot ostale
institucije, organizacije, zdruzenja in posamezniki, integrirajo internet v trzno-
komunikacijski splet, preko katerega komunicirajo z razlicnimi javnostmi oziroma ciljnimi
skupinami.

Ocenitev spletnih predstavitev razumemo kot Kkontinuiran proces opazovanja in
ocenjevanja najrazlicnejsih vidikov spletne predstavitve, glede na uspesnost uresni¢evanja
komunikacijske strategije.

Namen raziskave spletnih strani je odvisen predvsem od tega, v kateri fazi upravljanja s
spletnimi stranmi je treba raziskavo izvesti. Z raziskavo bodisi Zelimo (Oseli, 2002):

e oceniti obstojece spletne strani;
e ugotoviti, kako prenoviti spletne strani;

e ugotoviti, kako zasnovati spletne strani.

Pri testiranju obstojecih spletnih strani zelimo ugotoviti predvsem zadovoljstvo spletnih
obiskovalcev in raziskati pomanjkljivosti spletnih strani. Najpogosteje pa je namen
raziskave prenova obstojecih spletnih strani, saj se podjetja zavedajo, da so njihove spletne
strani prav tako ali celo Se bolj kot izdelki in storitve izpostavljene konkurenci, tako da so
ze zaradi samega ugleda pogosto potrebne prenove.

Prav tako pa lahko ugotavljamo, ali so spletne strani prijazne, vSe¢ne in koristne za
uporabnike ter seveda, ali so uCinkovite in torej sluzijo svojemu namenu. Informacije, ki
jih dobimo z raziskavo nam torej pomagajo pri spreminjanju ali dopolnjevanju spletnih
strani.

Prava vrednost raziskav uporabnosti je v tem, da dobimo vpogled v navade in interese
uporabnikov spletnega mesta ter da zberemo mnogo predlogov in mnenj od ciljne skupine
uporabnikov.
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3.2 Metodologija

Od uveljavitve uporabnostnega inzeniringa so je pojavilo veliko Stevilo metod za
ocenjevanje uporabnosti interakcije preko uporabniskih vmesnikov. Metode se med seboj
mocno razlikujejo. Razvr§¢amo jih lahko na razli¢ne nacine. Glede na nacin zbiranja
podatkov jih lahko razdelimo na tehni¢no analizo, hevristicni pristop, hibride,
laboratorijski eksperiment in zbiranje mnenj uporabnikov (Kragelj, 2002, str. 24). Prav
tako jih lahko razvr§¢amo tudi glede na potreben ¢as za izvedbo, kompleksnost in stroske
izvedbe. Metode potrebujejo razlicna sredstva (od papirja in svincnika do dragih
specializiranih laboratorijev) in razliéne vire (nekatere uporabljajo eksperte, druge
uporabnike ipd.). Razlike med metodami obstajajo tudi v primernosti za uporabo v
posameznih fazah Zivljenjskega cikla spletne strani (Lindi¢, 2003, str. 13).

Pri ugotavljanju uporabniske prijaznosti spletne predstavitve so nam lahko v pomo¢ tudi
razliéni sistemi, ki nam omogocajo spremljanje navad uporabnikov. Najbolj znani so
predvsem naslednji:

e Sistem Eye-Tracking. Pri tem sistemu se z zahtevnimi aparaturami snema premikanje
pogleda testne osebe. Na ta nacin lahko raziskovalci ugotovijo kateri predeli spletne
strani so delezni vecje pozornosti. Bistvena slabost je v tem, da so takSne raziskave
zelo drage.

e Sistem Mouse-Eye-Tracking. Ta sistem od uporabnikov zahteva, da z misko pokazejo
na podrocje spletne strani, ki je vzpodbudila pozornost. Uporabniki pri tem nimajo ¢asa
za razmislek, saj morajo hitro reagirati (1-3 klike na sekundo). Ta sistem je cenejsi in
hitrej$i od prej omenjenega. Primerjave so pokazale, da se rezultati zaradi casovnega
pritiska zelo priblizajo meritvam pri spremljanju pogledov.

e Program Scan converter. Ta beleZi vse premike kurzorja in vse vizualne elemente.

Zaradi velikega Stevila metod predstavljam le metodi, ki sem ju uporabila v svoji raziskavi.
Poleg osnovnih znacilnosti navajam tudi, v katerih fazah analize spletnih predstavitev je
smiselna njuna uporaba, njune prednosti in slabosti.

3.2.1 Testiranje z uporabniki

Bistvena znacilnost omenjene metode je v tem, da uporabnika opazujemo pri opravljanju
specificnih nalog in izpolnjevanju dolocenih ciljev na izbrani spletni strani. Testiranje z
uporabniki poteka v ve¢ fazah: najprej priprava, sledi uvod v testiranje, nato samo
testiranje, zaklju¢imo pa s temeljito analizo, kjer podamo priporocila in izboljSave.
Testiranja se izvaja v laboratorijih, kjer je omogoceno podrobno opazovanje posameznika
pri opravljanju nalog: snemanje, zapisovanje, merjenje in dokumentiranje (Maligoj,
Kragelj, 2002, str. 256). Z opazovanjem lahko pridobimo razlicne podatke, kot npr. koliko
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Casa potrebujejo uporabniki, da najdejo informacijo, ki jo i§¢ejo, s ¢im imajo tezave, katere
informacije tezko najdejo, ali je nakupovanje preprosto in hitro.

Klju¢nega pomena je izbira pravih uporabnikov, saj morajo le-ti dobro predstavljati ciljno
skupino. Uporabnike lahko pois¢emo na razli¢ne nacine, bodisi s pomocjo agencij, med
obstojecCimi uporabniki, med zainteresiranimi Studenti, s pomocjo oglasov itd..

Pred samim pri¢etkom testiranja vodja testiranja uporabnikom razlozi namen testiranja.
Zelo pomembno je, da uporabnike opozorimo, da niso oni predmet testiranja, temvec
spletna predstavitev. Priporoc¢ljivo je zaceti s preprostimi nalogami, saj tako dvignemo
samozavest in motivacijo (Nielsen, 1993, str. 187).

Slika 4: Laboratorij za izvajanje testa uporabnosti
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Vir: Rubin, 1994, str. 51.

Testiranje z uporabniki velja za najbolj ucinkovito metodo ugotavljanja uporabniskih
tezav. Prednost slednje metode je predvsem v tem, da Ze majhno Stevilo testiranih
uporabnikov (5) razkrije vecino (70%) vseh uporabniskih tezav (Nielsen, 2000a). Opozoriti
pa je treba, da tako razmerje velja samo v primeru izjemno homogene ciljne skupine.

Bistvena slabost je povezana s stroski, saj je to ena izmed drazjih metod. Pri standardnih
testih uporabnosti se pogosto omenja, da tovrstni stroski zavzemajo od 1% do 10%
vrednosti celotnega projekta, testiranje pa traja od nekaj dni do nekaj let (Dolnicar,
Mateli¢, Vehovar, 2001, str. 105). Stroski izvedbe vkljuCujejo stroske uporabnostnih
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strokovnjakov, administratorjev, uporabnikov, opreme, laboratorija itd.. Metodo lahko
preuredimo, tako da uporabljamo prostovoljce, test izvajamo v najblizji mirni sobi z
osnovno opremo (miza, stol, raCunalnik, kamera) in tako prihranimo na stroskih.

Testiranje z uporabniki lahko izvajamo v vseh fazah razvoja spletne strani, vendar je test
priporocljivo izvesti preden stran dejansko objavimo na spletu, saj lahko takrat probleme
enostavneje odpravimo.

3.2.2 Metoda glasnega razmiSljanja

Metoda glasnega razmisljanja ali analiza protokola je posebna oblika metode testiranja z

uporabniki. Od uporabnika zahteva, da med izvajanjem doloCene naloge na glas

komentirajo svoje ravnanje. Ta pristop nam omogoca razkriti uporabnikove domneve,

vplive, kako pristopa k nalogi, napa¢na razumevanja in probleme. Zbiranje kvalitativnih

podatkov pri tej metodi poteka ob samem delu uporabnika s sistemom, zato se lahko

izognemo problemom naknadne uporabe intervjujev in vprasalnikov. Z uporabo metode

glasnega razmisljanja lahko dobimo odgovore na naslednja vprasanja:

- kako lahko se je uciti uporabljati sistem;

- kako fleksibilen je sistem (da se prilagodi razli¢nim modelom interakcije razli¢nih
uporabnikov);

- zakaj uporabniki oblikujejo specificna mnenja o sistemu.

Uporabnikova verbalizacija je posneta s pomoc¢jo video ali avdio traku (v tem primeru
opazovalec belezi uporabnikove obrazne izraze in druge dogodke), kasneje se izdela
kompleten zapis dela — verbalizacije in drugi izrazi, ki so se pojavili ob posameznih
pritiskih na tipke in dolocenih prikazih na zaslonu. Na podlagi natancne analize tega
zapisa, zlasti tezav in pritozb uporabnikov, se izdela priporocila za izboljSavo spletne strani
(Benbunan-Finch, 2001, str. 153). Zaradi bogastva podatkov za metodo glasnega
razmi$ljanja niso potrebni veliki vzorci.

Kljub nekaterim kritikam, kot so pomanjkanje realizma zaradi prisotnosti
eksperimentatorja, mote¢ vpliv sprotne verbalizacije, je analiza protokola ena od najboljsih
tehnik za ugotavljanje interakcije med objektivno uporabnostjo, direktnimi izku$njami in
zaznano enostavnostjo uporabe (Benbunan-Finch, 2001, str. 154). Ima prednosti pred
ostalimi metodami in najbolj uéinkovito osvetli specificne probleme uporabnosti ter
znacilnosti strani, ki vzbujajo negativno mnenje ali nezadovoljstvo uporabnikov.
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4 UPORABNOST SPLETNIH STRANI

4.1 Razli¢ni pomeni uporabnosti spletnih strani
(Kragelj, 2003, str. 635-640)

Problemi s terminom »uporabnost« spletnih strani izhajajo iz same definicije, iz
pomanjkljivosti ustreznih prevodov v slovenski jezik ter veliki fleksibilnosti samega
termina, kar je pogosto vzrok njegove napacne interpretacije.

V angleskem jeziku poznamo tri razliéne termine, povezane z uporabnostjo (usefulness,
utility, usability), od katerih ima vsak svoj, od drugih razli¢en pomen. V slovenskem jeziku
za vse tri skupaj obstaja zgolj en sam prevod, t. j. »uporabnost«, ki se posledi¢no pojavlja v
najrazli¢nej$ih kontekstih in pomenih. Kragelj je poizkusil najti ustrezne prevode angleskih
terminov vezanih na »uporabnost«, ter natancneje opredeliti njihov odnos do uporabnosti
spletnih strani. Uporabnost spletnih strani se torej pojavlja v treh pomenskih razli¢icah.

4.1.1 Uporabnost v smislu funkcionalnosti spletne strani (angl. usefulness)

Uporabnost v smislu funkcionalnosti spletne strani (angl. usefulness) je lastnost spletne
strani, da izpolni vse potrebe, zahteve in zelje (tako uporabnikov kot tudi lastnikov in
drugih vlagateljev). Gre za vprasanje, ali spletna stran omogoca doseganje nacrtovanih,
zazelenih ciljev za vse vpletene strani. Funkcionalnost spletne strani se v tem smislu ne
nanaSa na njene tehni¢ne lastnosti, ampak ima $ir$i pomen. V sebi namre¢ zdruzuje tako
koristnost spletne strani (angl. utility) kot tudi uporabnost spletne strani v oZjem pomenu
(angl. usability), oba druga termina, ki sta povezana s slovenskim prevodom uporabnosti
spletne strani.

4.1.2 Uporabnost v smislu Koristnosti spletne strani (angl. utility)

Uporabnost v smislu koristnosti spletne strani (angl. ufility) je lastnost spletne strani, da
omogoca opravljanje doloCenih funkcij. Gre za sposobnost delovanja spletne strani, njeno
ucinkovitost oziroma zmogljivost. Pri koristnosti gre torej za vprasanje, ali je spletna stran
sploh uporabna, za kaj je uporabna in kaj omogoca.

4.1.3 Uporabnost v smislu same uporabnosti spletne strani (angl. usability)

Uporabnost spletne strani (angl. usability) je lastnost spletne strani, povezana s tem, kako
dobro, hitro in uspesno lahko njeni uporabniki uporabljajo njene funkcije. Gre izkljucno za
vpraSanje enostavnosti uporabe vmesnika, s pomocjo katerega uporabnik upravlja funkcije
spletne strani. Pomeni najozjo obliko SirSe vsebine pomena uporabnosti in se v okviru
racunalniSko posredovane komunikacije nanasa zgolj na neposredno interakcijo ¢loveka z
racunalnikom.
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Bistvene razlike in razmerja med razlicnimi pojmovanji uporabnosti spletnih strani so
prikazane na sliki 5.

Slika 5: Odnosi med razli¢nimi pomeni uporabnosti spletne strani

UPORABNOST SPLETNE
STRANI N

v v N

. FUNKCIONALNOST SPLETNE N
. STRANI AN

KORISTNOST SPLETNE STRANI

1. Koristnost za uporabnika strani
2. Koristnost za lastnika, imetnika strani

UPORABNOST SPLETNE STRANI

1. Enostavnost u¢enja uporabe
2. Ucinkovitost delovanja ob dolocenem znanju

uporabe

3. Koristnost pridobljenega uporabniskega znanja
za ponovne uporabe
4. Moznost napak, zablod pri uporabi
5. Subjektivno zadovoljstvo ob uporabi in prijetnost
uporabe

Vir: Kragelj, 2003, str. 637.

Kljuéna tezava pri uporabi termina uporabnost spletnih strani je v tem, da se termin lahko
nanasa na celotno funkcionalnost spletnih strani, kjer je vkljuena tudi koristnost spletne
strani, drugi¢ pa zgolj in samo na uporabniSko izkuSnjo z wuporabo graficnega
uporabniSkega vmesnika (spletne strani).

V diplomi sem pojem uporabnost spletnih strani uporabila zgolj in samo s pomenom na
enostavnosti uporabe spletne strani pri izkoriS€anju njenih funkcij, oziroma samo za
neposreden stik uporabnika s spletno stranjo preko grafi€énega uporabniskega vmesnika.

4.2 Kaj pomeni spletna uporabnost?

Organizacija ISO opredeli uporabnost kot stopnjo, do katere lahko v danih okolis¢inah
tipi¢en uporabnik z zadovoljstvom uporablja proizvod za u¢inkovito in uspe$no doseganje
tocno doloc¢enih ciljev (ISO Norm 9421 — part 11, 1994).

Nielsen je uporabnost sistema dolocil z dvema komponentama (Nielsen, 1998):

1. Korist, koristnost (angl. utility): ali sistem sluZi tistemu, kar ljudje potrebujejo? Ce
sistem ne naredi niCesar smiselnega in ¢e ne reSi osnovnega problema, potem tudi ni
pomembno, ¢e znajo uporabniki z njim upravljati — v vsakem primeru ne sluzi nicemer.
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2. Uporabnost (angl. usability): gre za vprasanje kako dobro oziroma uspeSno lahko
uporabniki koristijo delovanje sistema. Ce uporabnik sistema ne zna spraviti v tek, je ta v
prakti¢ni rabi neuporaben, pa ¢eprav v teoriji zahtevane naloge izvrsuje.

Celoten uspeh nekega racunalniskega sistema (npr. spletne predstavitve) tako opredeljujeta
dve enakovredni opredelitvi: koristnost kot omogocanje opravil, ki jih uporabniki
potrebujejo za izvrSevanje nalog v okviru zastavljenih ciljev, ter uporabnost, kot
enostavnost opravljanja teh opravil in izvrSevanja nalog (Kragelj, 2003, str. 638).

Uporabnost je tista karakteristika spletnih strani, ki omogoca uporabnikom, da z
zadovoljstvom uporabljajo spletno stran in da na njej najdejo informacije, ki bodo
zadovoljile njihove Zelje in potrebe. Jakob Nielsen pravi, da so spletne strani uporabniski
vmesnik svetovnega spleta, ki temelji na komunikacijsko-interakcijskem odnosu med
¢lovekom in racunalnikom. Bolj kot uporabniski vmesnik (spletna stran) zado$ca tem
pogojem, vi§jo stopnjo uporabnosti dosega in posledi€no bolj prijazna, enostavna in
ucinkovita je njegova uporaba. Bistvena lastnost spletne strani kot uporabniSkega
vmesnika je podpora uporabniku pri izvajanju njegovih nalog (Nielsen, 1998).

Nielsen navaja pet lastnosti, ki so sestavni del uporabnosti (Nielsen, 1993, str. 26):

1. Preprostost uéenja (angl. learnability):

- pove nam kako hitro se uporabnik lahko nauc¢i upravljati s posredniskim sistemom, tako
da je sposoben resiti osnovne naloge.

2. Uc¢inkovitost (angl. efficiency):

- pove nam kako hitro uporabnik lahko izvrSuje naloge, ko se nauci uporabljati sistem.

3. Zapomljivost (angl. memorability):

- ¢e je uporabnik sistem ze neko¢ uporabljal, koliko ¢asa potrebuje ob naslednji uporabi, da
se z njim sooCi enako ucinkovito kot ob zadnji uporabi. Pove nam torej sposobnost
sistema, da uporabniku ostane v spominu.

4. Pogostost in resnost napak (angl. errors):

- pove nam kako pogosto uporabnik ob uporabi sistema dela napake in koliko so te napake
resne.

5. Osebno zadovoljstvo (angl. satisfaction):

- pove nam kako rad uporabnik sistem uporablja in ali je s sistemom zadovoljen.

Vec¢ja kot je ustreznost spletne strani vsaki od navedenih lastnosti, vi§jo stopnjo
uporabnosti dosega in kon¢no, uporabnejsa je spletna stran.

Uporabnost spletne strani je stopnja do katere uporabnik za dolocene ciljne skupine lahko
doseZze svoj cilj na osnovi interakcije s spletno stranjo, in sicer hitro, brez vecjega
miselnega napora in ob tolerantnosti morebitnih napak, kar vodi do zanj zadovoljivega
rezultata (Kragelj, 2003, str. 638).

18



4.2.1 Slaba spletna uporabnost

Ena najpogostejSih napak pri oblikovanju spletnih strani je, da oblikovalci povsem

zanemarijo vidik uporabnosti in funkcionalnosti, ki naj bi ga imela spletna stran za

uporabnika. Pri oblikovanju pogosto zanemarijo osnovno vprasanje, ali je tako oblikovana

stran primerna za uporabnika, kateremu je namenjena. Poglejmo le nekaj najpogostejSih

simptomov spletnih strani, ki imajo slabo uporabnost:

e Na njih je tezko najti informacije, ki vas zanimajo.

e Besedila so neprilagojena cloveski psihologiji. To pomeni, da nimajo naslovov,
podnaslovov, dolgi odstavki itd..

e Besedila na njih niso usmerjena h kupcu temvec¢ k podjetju. Govorijo ve¢inoma o
podjetju, zelo malo naslavljajo kupca.

e Vsebine na spletni strani niso popolne.

e Besedila niso berljiva zaradi neprimernih barv in velikosti pisav.

e Strani se dolgo ¢asa nalagajo.

e Imajo »vhodne strani.« To so strani, ki vsebujejo nekaj lepih slik ali animacijo in te
povabijo, da klikne§ na gumb Vstopi. Taksne strani so le Se ena ovira do prave vsebine
spletne strani, tako da pomenijo za obiskovalce le izgubo cCasa.

4.2.2 Kako izboljSati uporabnost spletne strani?

Enostavne reSitve za ta problem ni. Rolih navaja naslednje nasvete, ki naj bi pomagali

podjetjem do cilja (Rolih, 2003):

e Spletna stran mora biti Ze na zacetku dobro zastavljena. Ze ko se pripravlja koncept
spletne strani, je potrebno dobro premisliti, kakSna bo struktura strani in v kateri rubriki
se bodo nahajale dolo¢ene informacije.

e Zavedajte se, za koga bo namenjena spletna stran. Vsi, ki sodelujejo na projektu
postavitve spletne strani se morajo zavedati, da delajo stran za kupce in druge ciljne
skupine.

o Uporabite t. i. uporabnikove scenarije. Pri pripravi strani razmisljajte o tem, da bi za
najbolj pogoste scenarije uporabe vaSe spletne strani ponudili hitre in enostavne
postopke. To npr. pomeni, da boste ponudili novinarju hiter dostop do strani s sporocili
za javnost, kupcu, ki se mu je pokvaril vas izdelek, hiter dostop do tehni¢ne podpore
itd..

o Poslusajte odzive svojih uporabnikov. Prvi uporabniki so lahko Ze vasi zaposleni, ki
niso sodelovali pri projektu. Naj uporabljajo spletno stran in vam porocajo, katerih
informacij niso mogli hitro najti ali katere druge probleme so imeli. Nato poskuSajte
dobiti Se odzive svojih znancev ali najboljsih kupcev.

o Testirajte uporabnost strani. Pri tem obstaja veliko moznosti. Pomembno pa je, da
testirate svojo ciljno skupino.
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4.3 Lastnosti uporabne spletne strani

Spletna stran mora biti namenjena hitremu, preglednemu in preprostemu dostopu do
informacij. Temu izhodis¢u morajo biti podrejeni tako oblikovalsko delo kot vse
tehnoloSke izvedbe. Redisheva navaja Sest lastnosti dobrega spletnega mesta (Redish,
2003, str. 50):

1. informativnost:

- uporabniku so na voljo informacije, ki jih potrebuje oziroma zaradi katerih je spletno
mesto obiskal;

2. aktualnost in verodostojnost:

- informacije so aZzurirane, spletno komuniciranje je wusklajeno s tradicionalnim
komuniciranjem, vsebina mora biti verodostojna;

3. vSe¢nost:

- pozitiven prvi vtis, vizualna vSecnost in privla¢nost, domacnost (uporabniku ustreza
oblikovna podoba), nemote¢i vizualni elementi, prijetne in usklajene barve, berljiv,
usklajen in vsebini primeren tip pisave, primerna razporeditev, smiselni in uporabni
poudarki, dinami¢nost in upoStevanje spleta kot medija;

4. preprostost:

- enostavna, smiselna in ucinkovita navigacija, urejeni in usklajeni meniji, pregledna in
oblikovno usklajena razporeditev vsebine, enoten dizajn, barva, shema in pisava.
Uporabnik mora v vsakem trenutku vedeti na kateri strani in kje znotraj strukture spletne
strani se nahaja;

5. hitrost:

- strani in elementi se hitro nalozijo, uporabnik pri brskanju ne ¢aka predolgo, da se odpre
posamezna stran ali element. Zgornja, Se sprejemljiva meja nalaganja vhodne strani je
deset sekund in za podstrani z besedilom dve sekundi. Samo izjemoma naj bi se strani,
namenjene za zbujanje vecjega zanimanja, nalagale dlje, in Se to s poprej$njim opozorilom
obiskovalcu, kolikSen je predviden ¢as nalaganja;

6. obiskanost:

- spletno mesto doseze svoj namen, Ce izpolnjuje potrebe, zaradi katerih je uporabnik
spletno stran obiskal.

Uporabna spletna stran torej zdruZuje vse zgoraj naStete lastnosti, pri ¢emer pa je treba Se
upostevati, da ima spletna stran obicajno vec ciljnih skupin obiskovalcev, ki se lahko med
seboj bolj ali manj razlikujejo, tako po navadah in potrebah, kot po spletnih uporabniskih
navadah in tehni¢ni opremljenosti za dostop do interneta.

5 PREDSTAVITEV PODJETJA NA INTERNETU

Prisotnost na spletu je dandanes nuja za vsa podjetja. Zivimo v &asu, ko lahko redemo:
»Obstajas na svetovnem spletu ali pa te sploh nil« Seveda pa spletna predstavitev podjetja
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v obliki dveh strani, ki prinasata le ime, naslov, kontaktno osebo ter nekaj podatkov, ki jih
ze nekaj mesecev ni nihce prenovil, prav gotovo ne bo pritegnila novih strank. Izdelava
spletne strani podjetja je zahteven in izredno pomemben projekt. Internet ponuja Stevilne
prednosti, da pa bi jih podjetje lahko izkoristilo, mora imeti natancno zacrtane cilje, ki jih
zeli doseci in strategije za doseganje teh ciljev. Podjetje mora jasno vedeti, kaj zeli s
spletnimi stranmi doseci in komu so pravzaprav namenjene.

Na slovenskem spletu je moC najti mnozico zgreSenih spletnih projektov. Razlogov za
takSno stanje je vec¢, glavni pa je v tem, da se spletnih projektov lotevajo ljudje, ki sicer
imajo ustrezno racunalnisko znanje, ne upostevajo pa elementov, ki so nujno potrebni, da
spletna stran zazivi, da jo uporabniki uporabljajo in se nanjo tudi vracajo.

5.1 Priprava strategije za nastop na internetu

Za donosno poslovanje na internetu potrebujemo strategijo, ki nas bo razlikovala od
konkurence, danes Se bolj, kot v€asih. Zmagovalci na trgu bodo postale tiste druzbe, ki
bodo internet obravnavale kot dopolnilo in ne nadomestilo tradicionalnih nacinov
konkuriranja.

Svojo spletno strategijo bi moralo vsako podjetje skrbno nacrtovati. Pred izbiro koncepta
pa bi si moralo odgovoriti Se na nekaj temeljnih vprasanj. Izhodis¢na vpraSanja pred
odlocitvijo o spletni strategiji so (Hiti, Kos, 2003, str.183):

1. koga s spletno stranjo nagovarjamo — ali je naSe obc¢instvo enotno ali raznoliko;

2. kaj si podjetje od spletne strani obeta — ali zgolj predstavitev ali tudi uporabo dodatnih
komunikacijskih orodij;

3. koliko sredstev Zeli oz. zmore za to nameniti, kar je seveda za izbor koncepta zelo
pomemben podatek.

Dobra strategija je temelj za postavitev spletne strani, ki bo vaSemu podjetju zares
koristila. Evan I. Schwartz, ameriski guru internetnega gospodarstva, v svoji zadnji knjigi
Digitalni darvinizem, pravi, da se mora podjetje v svojem nastopu razlikovati od drugih ter
ustvariti aplikacije z dodano vrednostjo. Grupirati mora informacije in izumiti interaktivne
storitve, ki navadno komunikacijo preobrazijo v enkratno, osebno izkusnjo, ki je tekmeci
ne morejo posnemati. Svoja priporocila je Schwartz strnil v sedem strategij (Schwartz,
2001, str. 135):

strategija: Ustvarite blagovno znamko, ki pomeni reSevanje problemov.
strategija: Ponudite sveznje informacij in storitev.

1.

2.

3. strategija: Za vas naj trZijo povezani partnerji.

4. strategija: Nova vrednost pri posredovanju med kupci in prodajalci.
5.

strategija: Prodaj, nato izdela;.
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6. strategija: Naj cene nihajo s ponudbo in povprasevanjem.
7. strategija: Integrirajte digitalno trgovino z vsem.

5.2 Postopek izdelave spletne predstavitve

Pri pripravi projekta »spletna stran« se je treba osredotoCiti na uporabnika, kar pomeni
dostopnost in preprostost uporabe strani ter nenehno spreminjanje in dodajanje novih
vsebin. Pomembno je tudi, da imamo Ze od zacetka nenehno podporo vodstva. Andrej
Remskar iz podjetja Creatim Rzisnik & Perc (njihovi sta zmagovalni strani nagrade Netko,
Merkur in NLB) pravi, da mora podjetje, ki se odlo¢i za dobro spletno stran, izpolniti pet
pogojev.

Prvi pogoj je prav gotovo podpora vodstva pri celotnem projektu. Priprava spletne
strategije je drugi korak. Ta mora biti popolna in mora vkljuciti celotno nastopanje na
internetu, ne samo tehni¢no izvedbo. Izvajalec mora naro¢nika dobro poznati, zato je
potrebno njegovo popolno sodelovanje, predvsem pa zaupanje. To pa je ze tretji pogoj.
Cetrti pogoj se nanasa na dejstvo, da morata tako naroénik kot izvajalec sproti potrjevati
posamezne stopnje razvoja projekta. S tem namre¢ lahko preprecita nezadovoljstvo ob
kon¢nem izdelku. Peti pogoj zahteva sprotno osvezevanje in vzdrZzevanje vsebine. Na to,
kako se bo to pocelo, je treba misliti Ze pri vsebinski zasnovi. Ves trud pa bo bil zaman, ¢e
ne skrbimo za promocijo strani. Ljudje morajo zanjo izvedeti.

Uspesna podjetja imajo enostavne spletne strani profesionalnega videza. Navadne spletne
strani, ki le predstavijo podjetje in izdelke, niso u€inkovite, ponavadi pomenijo le izgubo
denarja in dejansko okrnijo ugled podjetja. Naj bo na prvi pogled $e tako neverjetno, pa je
vendarle res, saj poleg finan¢ne izgube taks$na stran prinasa tudi izgubo ugleda.

5.3 Nadgradnja in vzdrZevanje spletne strani

Kljuénega pomena za uspeh spletnih strani je, da se redno vzdrzujejo in aZurirajo. Prav
tako je pomembno, da se stalno prilagajajo novim tehnoloSkim dosezkom in standardom
ter spreminjajo¢emu okusu uporabnikov. Potencialni in obstoje¢i uporabniki se bodo
vracali na strani le v primeru, ¢e bodo na njih nasli vedno svezo in aktualno vsebino.
Koristno je, da se podjetje Ze pred objavo strani na internetu odloci ali bodo za vzdrzevanje
spletnih strani skrbeli sami ali pa bodo to delo prepustili zunanjim partnerjem. Odlocitev je
na eni strani pogojena z razpolozljivim znanjem, ¢asom in delovnimi resursi v podjetju, po
drugi strani pa od finan¢nih resursov, ki bi bili potrebni, ¢e bi vzdrZevanje spletnih strani
prepustili nekomu izven podjetja.

Vsebina postaja ¢edalje pomembnejSa za uspesSno predstavitev in prodajo na spletu. V
danas$nji informacijski druzbi je ne glede na vrsto spletne prisotnosti, bistvenega pomena
enostaven in uc¢inkovit ter tehnoloSko napreden sistem za upravljanje z vsebino (angl. CMS
- Content Management System). Z omenjenim sistemom je moZzno spletne strani kadarkoli,
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z relativno nizkimi stroSki osveziti in jih tudi popolnoma grafi¢no preoblikovati, saj so vsi
podatki ze vneSeni, strukturirani in zapisani v podatkovne baze.

Glavne znacilnosti sistema za upravljanje z vsebino so predvsem v tem, da zmanjSa obseg
vzdrzevanja, preprecuje napacne povezave, prevzame avtomatsko objavo in arhiviranje
celotne vsebine. Pomembna znalilnost je tudi ta, da omogoca delitev dela med vec
uredniki, ki so lahko na geografsko oddaljenih lokacijah. Tako vsakdo skrbi za tiste
vsebine, ki so tudi njegovo podrocje dela. Z uporabo omenjenega sistema se lahko
dramaticno skrajsa ¢as, potreben za odziv na potrebe trga, spremembe v ponudbi ipd. Nove
strani, opisi in slike so lahko pripravljeni, urejeni in objavljeni v nekaj minutah brez
zastojev, ki jih ponavadi povzroca oblikovalec spletnih strani. Bistvena znacilnost pa je v
tem, da je mogoCe z avtomatizacijo spreminjanja vsebin in dodajanja novih, ob¢utno
zmanj$ati stroske vsebinskega vzdrzevanja spletnih strani (Ribi¢, 2002, str. 231).

6 PREDSTAVITEV PODJETJA MERKUR

Delniska druzba Merkur je trgovsko podjetje, ki Ze vrsto let zaseda vodilne polozaje pri
prodaji izdelkov za dom, delavnico in vrt, predvsem z izpolnjevanjem pric¢akovanj in
zahtev kupcev ter doseganjem njihovega zadovoljstva. To jim uspeva z bogato ponudbo,
ugodnimi placilnimi pogoji ter strokovnostjo in prijaznostjo vseh zaposlenih v delniski
druzbi Merkur. Z oskrbo tujih industrijskih podjetij in razvojem lastne maloprodajne
mreze, v zadnjem ¢asu mocno krepijo svoj polozaj tudi izven meja Slovenije.

Delniska druzba Merkur je krovno podjetje Se mo¢nejSe Skupine Merkur, ki jo v Sloveniji
sestavljata Se Bofex in Kovinotehna. V tujini pa sedem podjetij, in sicer v Zagrebu,
Sarajevu, Skopju, Muenchnu, Pragi, Milanu in VarSavi ter predstavniStvih v Moskvi in v
Srbiji.

6.1 Poslanstvo in vizija

Poslanstvo podjetja Merkur je izpolnjevati pricakovanja in zahteve kupcev ter s tem
dosegati njihovo zadovoljstvo in dolgoro¢no partnerstvo. Jasno imajo opredeljeno tudi
vizijo podjetja. Na domacem trgu Zelijo okrepiti vodilni polozaj med ponudniki
metalurskih, tehni¢no-industrijskih, gradbenih, elektrotehni¢nih izdelkov, izdelkov za
domace mojstre in ostalih tehni¢nih izdelkov za §iroko potrosnjo. Siritev prodaje na tuje
trge, s poudarkom na razvoju prodajnih kapacitet in razvoju blagovne znamke na hrvaskem
trgu.

6.2 Strateski cilji
Med prednostne dolgorocne cilje, ki zagotavljajo uresnic¢evanje vizije Merkur d. d., sodijo:
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e krepitev trznega polozaja na domacem trgu, zviSevanje ugleda in povecanje ugleda v
podjetje Merkur in njegovo blagovno znamko;

e Siritev prodaje na tuje, predvsem juzne trge, s poudarkom na razvoju prodajnih
kapacitet in razvoju blagovne znamke na hrvaskem trgu;

e zagotavljanje dolgoro¢nih nabavnih virov in razvijanje kakovostnega blagovnega
asortimenta in blagovnih znamk izdelkov;

e doseganje ¢im vecje primerljivosti v poslovanju in uspesnosti s podjetji v Evropi ter
iskanje poslovnih in strateskih povezav;

e zagotavljanje donosnosti, rast dobicka in cene delnic.

6.3 Predstavitev Merkurjeve spletne strani

Zelo pomembno je, da ima spletna stran oblikovno konsistenco. To pomeni, da mora imeti
poenoteno uporabo oblik in barv, graficnih elementov, povezav, teksta in drugih
vsebinskih elementov. To najlazje doseZemo z uporabo obrazcev za posamezne skupine
spletnih strani s skupnimi znacilnostmi. V preprostejSih primerih imamo le tri skupine
(Gerkes, 2001):

1. naslovna stran,
2. pregled vsebin in
3. vsebinske spletne strani.

Naslovna stran ima pomembno vlogo zato ji je potrebno nameniti precej pozornosti.
Razlogov za to je ve€, najpomembnejsi pa je vsekakor ta, da naslovna stran pritegne ali
odvrne obiskovalca za nadaljnje brskanje po spletni strani. Merkur za povezavo na
naslovno stran uporablja kar svoj logotip, kar pa ni ravno priporocljivo, saj predvsem
neizkuSeni uporabniki ne vedo, da je logotip hkrati tudi povezava.

Na Merkurjevi spletni strani prevladujeta dve barvi, in sicer rumena in zelena. Rumena je
barva sonca, ki je simbol Zivljenja in pomeni nenehno gibanje in aktivnost (Whelan, 1995,
str. 58). Zelena barva je dober primer modne barve, s katero poudarjamo predvsem
mladostne in nenavadne predmete. Spominja nas na naravo in svezino (Whelan, 1995, str.
70). Omenjeno barvno kombinacijo podjetje uporablja v svojem logotipu, in sicer zelene
¢rke na rumeni podlagi. Merkurjeva spletna stran je zaradi u¢inkovite barvne kombinacije
topla in privlacna in zlahka pritegne pozornost.

Cilji spletnih strani Merkurja so:
1. graditi ugled podjetja;

2. vplivati na nakupne odlocitve;
3. prodajati po spletu.

24



Podjetje Merkur ima vec ciljnih skupin, saj ima razlicne spletne strani, ki so namenjene

razli¢nim skupinam. Danes v glavnini komunicirajo z naslednjimi ciljnimi skupinami:

wkh v

© XA

s kon¢nimi kupci, ki i§¢ejo neposredne informacije o izdelkih in drugih prodajnih
pogojih, nakupujejo pa v klasi¢nih trgovskih centrih;

z obiskovalci, ki prihajajo zaradi zabave in nagradnih iger;

s ponudniki storitev in iskalci sponzorstev;

s poslovni partnerji;

s kon¢nimi kupci, ki i8¢ejo informacije o klasi¢nih prodajnih centrih, posebne ponudbe
ali zelijo izraziti pritozbo ali pohvalo;

z iskalci zaposlitve,

z vlagatelji — delnicarji,

s Studenti;

z ostalo strokovno javnostjo, ki jo zanimajo splo$ni podatki o podjetju (novinarji itd.).

Slika 6: Naslovna stran podjetja Merkur

2 MERKUR - Microsoft Internet Explorer

Datoteks Urejsnis  Pogled  Prifubliens  Orodja  Pomod

eNazaj - e - d @ __h /?)Iskanie ‘f:_(Pri\jubliena @\Jec“predstavnost {‘3 2~ 57 B - J

Hasloy | ] https o merkur.si v | B poidi  Links >

MERKUR

Ustvarjame zadovoljstvo

ey o
English

@ O PODRIETIU @ ZA POSLOVNE PARTNERJE @ SPLETNA TRGOVINA
METALURGIIA
INSTALACIIE
FRANSIZE ¥ SLOVENIIT
ERANSIZE NA TUIIH TRGIH

¥ Prodamo objekt na Koroki b Ingtalacije b Igrica Strelektrarna
cesti 1 v Kranju Move spletne strani za Zarko Edison je pri
{21, 10, 2003) poslovne partnerje, ved ... preizkufanju novega izuma

» Prenova logistitnegs » Merkurjev dan 003 D°"'2t"°°" kratEkuft"‘ [
kompleksa v Celju Peto pasvetovanje ?ES 0 se e Z‘”‘“.t!j f: 'Tf"'-d
(17,10, 2003) diplomnantow in magistrantoy omnagaj mu loviti strels, da

bo s pomodio Strelektrarne
lahko spet osvetlil mestal
Nate Eaka za wei kot
200.000 SIT nagrad!

Weé .

¥ Gradimo v Rusiji SDDSUI:;';';]Z E\‘;Ekutmﬂskega
{17.10. 2003) P Ja. Mec .

1.

& Internet

4 start mEE $ 06 e 7§ MERKUR | = nent . =% e

Vir: www.merkur.si.

V zacetku leta 2001 so prenovili spletne strani v skladu z novo graficno podobo podjetja.
Spletna predstavitev je namenjena predvsem slovenski javnosti, del predstavitve pa je
preveden tudi v anglesc¢ino.

Naslovna stran www.merkur.si je razdeljena na 3 osnovna podrocja:

Korporacijska predstavitev Merkurja, (O podjetju);
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2. Merkurjeva spletna trgovina, http://nakup.merkur.si;

3. Spletna stran za poslovne partnerje.

Poleg omenjenih 3 osnovnih podrocij naslovna stran vsebuje Se tri podpodrocja, in sicer:
Novice, Novo na spletu in Nagradne igre.

1. O podjetju

Spletna stran »O podjetju« vsebuje splosno predstavitev podjetja (poslanstvo in vizija,
strateSki cilji, finanéni podatki, zgodovina,...), prodajni program ter informacije (novice,
informacije za delnicarje, e-valilnica, ...).

2. Spletna trgovina http://nakup.merkur.si
Delniska druzba Merkur je konec novembra 2000 prvi¢ predstavila spletni katalog
http://nakup.merkur.si. S tem so obiskovalcem ponudili ve¢ kot 600 izdelkov. Zaradi

velikega odziva kupcev pa je bila stran maja 2001 prenovljena in razSirjena v pravo spletno
trgovino. Sedaj je kupcem na voljo okrog 3000 izdelkov, ki so razdeljeni v dva sklopa
izdelkov, in sicer za dom in gospodinjstvo oz. Merkur Dom ter za delavnico oz. Merkur
Mojster. Spletna trgovina ni samostojna poslovna enota v podjetju Merkur d.d., ampak gre
za projekt, ki deluje v okviru oddelka za trzenje. V okviru prireditve Net@conference.si so
24. januarja 2002 prejeli priznanje "Netko" za najboljSe spletno mesto. Po mnenju Zzirije je
imel Merkur najbolj informativno, v§e¢no in pregledno izdelano spletno stran v Sloveniji.
Obenem je bila zirija prepricana, da bi bila zgolj s prevodom v angleski jezik in le
manjSimi popravki Merkurjeva spletna trgovina Ze pripravljena tudi za globalni trg.
Dodatne storitve, ki jih nudijo v spletni trgovini so Se podrocje svetovanja potro$nikom,
moznost personalizacije in bogato opisana pomo¢ uporabe. Redno publicirajo interaktivne
nagradne igre, mesecno posiljajo e-novice po e-posti, nudijo tudi storitev poSiljanja e-
vos¢€ilnic z liki njihovih oglasevalskih junakov, Pata in Mata.

Osnovne oblikovne znacilnosti Merkurjeve spletne trgovine so te, da je oblikovana v
zaokrozenih linijah, kar daje mehak in prijeten vtis. Ta vtis najbolj poudarijo zgornji
zavihki oz. uSesa, ki delijo trgovino na interesna podro¢ja Dobrodosli, Merkur Dom,
Merkur Mojster, Nasveti in Moj Merkur ter Info. USesa so Se dodatno osencena, kar daje
stranem tridimenzionalni videz.
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Slika 7: Merkurjeva spletna trgovina

2} NAKUP.MERKUR.SI - Microsoft Internet Explorer,
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Vir: http://nakup.merkur.si.

Vse strani Merkurjeve spletne trgovine so urejene na nacin, ki je prikazan na sliki 8. V

glavi strani so podatki o nakupovalnem vozicku in povezave na glavne oddelke spletne

trgovine, pod njimi je iskalno polje. Levi meni na rumeni podlagi vsebuje povezave na

oddelke in police prodajnega programa, pod njim so hitre povezave na aktualne vsebine.

Na desni strani so obi¢ajno vsebine, ki dopolnjujejo glavno vsebino strani, npr. sorodne

kategorije ali nasveti ob izdelkih.

GLAVMI ODDELKI
MERKURIEVE
SPLETHE TRGOVINE

PREGLELD
PRODAINEGA
P RIOHG LA ML

HITRE POVEZAVE
MNA AKTUALNE
WSEBIME

Slika 8: Urejenost spletne trgovine

W
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WVOEICEHK

ISKAMIE,
POMOC PRI NAKUPU

UGODMNOSTE,
ZANMIMIVOSTI,
SORODNE TEME,
PRIPOROCILA ...

Vir: http://nakup.merkur.si.
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3. Za poslovne partnerje

Merkurjeve spletne strani za poslovne partnerje so razdeljene na 5 delov:
- metalurgija;

- tehni¢ni proizvodi;

- inStalacije;

- franSize v Sloveniji;

- franSize na tujih trgih.

Strani so zasnovali s ciljem, da svojim poslovnim partnerjem omogoc¢ijo vpogled v liste
zalog blaga, hkrati pa jih informirajo o aktualnih akcijah in novostih v prodajnem
programu. Ob tem so poslovnim partnerjem na voljo tudi aktualni veleprodajni katalogi in
nekaj spletnih pripomockov za lazje delo. Spletna stran za poslovne partnerje je eden
izmed dobrih pripomockov pri predstavitvi in prodaji izdelkov, obenem pa povecuje ugled
druzbe. Merkur je dejansko med prvimi, ki uvajajo v svoje poslovanje tovrstno orodje.

7 PRIMER: OCENA UPORABNOSTI MERKURJEVE SPLETNE
STRANI

7.1 Namen raziskave

Glavni namen raziskave je ugotoviti uporabnost Merkurjevih spletnih strani in podati
morebitne izboljsave. Kazalci s katerimi bom ovrednotila uporabnost spletnih strani so
naslednji: povprecen Cas za izvedbo naloge, odstotek uspesno opravljenih nalog, tezave s
katerimi so se udelezenci sreCevali, morebitne slabosti in prednosti ter zadovoljstvo z
uporabo Merkurjevih spletnih strani.

7.2 Metodologija

Za analiziranje uporabnosti spletnih predstavitev obstaja ve¢ metodoloskih pristopov, od
katerih pa nobeden posamezno ne nudi popolne ocene. V diplomskem delu sem uporabila
osnovno metodo testiranja z uporabniki v kombinaciji z metodo razmi$ljanja na glas.
Spletno mesto sem testirala s pomoc¢jo nalog in scenarijev, ki so bili prilagojeni
vsakodnevnim zivljenjskim situacijam, tako da sem spletno mesto ¢im bolj priblizala
relativno Siroki ciljni skupini. Posebna vrednost uporabljene metode je opazovanje
uporabnika pri delu, pri ¢emer lahko dobimo najrazli¢nejSe vrste informacij (neposredno
zadovoljstvo z uporabo strani, Stevilo in vrsto napak, ¢as za izvedbo naloge, ...), saj
uporabnik pri svojih dejanjih neprestano glasno razmislja.

7.3 Potek testiranja

Testiranje uporabnosti sem izvajala v obdobju od 1. 7. do 7. 7. 2004 v sobi, ki sem jo
priredila za testiranje.
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Testiranje je bilo sestavljeno iz treh delov:
e uvodni vprasalnik za spoznanje uporabnikovih relevantnih lastnosti;
e reSevanje testnih nalog;

e zakljucni vprasalnik o izku$nji z uporabo spletnih strani.

Vsem testnim uporabnikom je bila zagotovljena anonimnost. V uvodnem vprasalniku sem
zbrala podatke o starosti, izobrazbi, spolu, izkusnjah z uporabo ra¢unalnika in interneta, o
nakupovanju preko interneta in poznavanju Merkurjeve spletne strani (glej prilogo I).

7.4 Oprema

Pri testiranju sem uporabila naslednjo opremo:

- osebni racunalnik Intel Celeron z 800 MHz procesorjem in 256 MB dinami¢nega
spomina;

- 17 pal¢ni monitor z nastavitvijo lo¢ljivosti 1024 x 768 slikovnih pik z 32 bitno barvno
kakovostjo.

Uporabljala sem spletni brskalnik Microsoft Internet Explorer 6.0 v slovenskem jeziku.
Racunalnik je bil preko lokalnega streznika v splet povezan z modemom. Z uporabljeno
opremo sem se skusala priblizati povpre¢nemu uporabniku interneta.

7.5 Profil udeleZencev

Glede na zadane cilje Merkurja - povecati ugled podjetja, vplivati na nakupne odlocitve ter
prodajati po spletu - bi morala biti temu primerno sestavljena tudi testna skupina: ¢im Sirsi
razpon starosti, izobrazbe in raCunalniskega znanja (Nielsen, Norman, 2000). Vendar sem
upostevala, da v Sloveniji aktivno (vsak dan) uporablja internet le 15 - 20 % prebivalstva
(RIS, 2002). Z izbiro udelezencev, ki so glede znanja in izkuSenj z internetom nad
povprecjem slovenske populacije in nad povprecjem slovenskih uporabnikov interneta,
sem zagotovila homogeno skupino zainteresiranih uporabnikov pri majhnem Stevilu
udelezencev. Testiranje je bilo opravljeno z desetimi prostovoljci, ki so bili izbrani iz ciljne
skupine uporabnikov Merkurjevega spletnega mesta.

K testiranju sem povabila udelezence, ki so zadoS$cali naslednjim pogojem:
e starost med 25 in 45 let;
e dobro obvladovanje ra¢unalnika in ra¢unalniskih programov;

e razli¢na izkuSenost z uporabo interneta.
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Tabela 1: Relevantne lastnosti uporabnikov

Obisk Poznavanje
Udelezenec | Spol [zobrazba [zkusnje z Izkusnje z | Merkurjeve | Merkurjeve
racunalnikom | internetom spl. strani spl. strani
L. V4 Poklicna/srednja Zacetnik Zacetnik Ne Sploh ne
Sola poznam
I1. V4 Visja $ola Zelo izkusen Dokaj Da Deloma
izkuSen poznam
1. M Magisterij IzkuSen Zelo izkuSen Da Zelo dobro
poznam
IV. Z Visoka Sola IzkuSen Zelo izkuSen Da Dobro
poznam
\Y% M Poklicna/srednja Dokaj Dokaj Ne Sploh ne
Sola izkuSen izkuSen poznam
VL M Visoka Sola Izkusen Izkusen Da Deloma
poznam
VIL. M Visoka Sola IzkuSen IzkuSen Da Deloma
poznam
VIIIL M | Poklicna/srednja Dokaj Zacetnik Ne Sploh ne
Sola izkusen poznam
IX. V4 Vigja Sola Izkusen Izkusen Da Dobro
poznam
X. M Visja Sola Izkusen Izkusen Ne Slabo
poznam

Vir: Vprasalnik Raziskava uporabnosti Merkurjevega spletnega mesta, 1.7.-7.7.2004.

Pri raziskavi so sodelovali uporabniki, ki imajo razlicno stopnjo znanja pri delu z
internetom. Spletna stran je namre¢ uporabna, ¢e se na njej znajdejo tako izkuSeni
uporabniki kot tudi tisti z manj izkuSnjami oziroma zacetniki.

Merkurjevo spletno stran trije udelezenci sploh niso poznali, ostali pa so ze imeli dolo¢ene
izkuSnjo z njo. V raziskavo sem jih vkljucila zato, ker sem hotela ugotoviti kako se
znajdejo na spletni strani, ki jo prvi¢ vidijo.

7.6 Scenariji in naloge

Naloge sem razdelila na tri dele, od katerih je vsak vseboval Se tri do $tiri konkretne naloge
(glej prilogo II). Nobeden od uporabnikov ni poznal nalog pred testiranjem. Vse naloge so
bile izvedljive in pripravljene na podlagi obstojecih informacij na Merkurjevem spletnem
mestu. Testiranje je potekalo posamicno. Vsak udelezenec je reSeval vse naloge. Skupen
Cas za izvrSevanje nalog v testu je bil omejen na 45 minut.

30



1. DEL: Pricakovanja uporabnikov

Namen prvega dela je bil ugotoviti pricakovanja uporabnikov, in sicer v smislu kaj
pric¢akujejo pod doloceno povezavo, kam naj bi jih le-ta pripeljala. S to nalogo sem hotela
ugotoviti ali so izbrana poimenovanja posameznih kategorij in podkategorij uporabnikom
razumljiva in smiselna.

2. DEL: Informiranje uporabnikov

Uporabniki obiscejo spletno mesto s to¢no dolocenim namenom in z dolocenimi
pricakovanji. Eden izmed ciljev Merkurjevega spletnega mesta je tudi vplivanje na
nakupne odlocitve, to pa lahko dosezejo le s kakovostnimi informacijami. V drugem delu
sem zato preverjala zadovoljstvo uporabnikov z informacijami, ki jih ponuja Merkur na
svoji spletni strani.

3. DEL: Spletna trgovina

Ob snovanju, oblikovanju in izvedbi spletne trgovine je potrebno upostevati trende
sodobne spletne prodaje. Vsebina in vsi postopki morajo biti zasnovani z mislijo na kupca,
na njegove potrebe in pricakovanja. V tretjem delu sem zato preverjala kako se uporabniki
znajdejo v Merkurjevi spletni trgovini ter njihovo zadovoljstvo in zaupanje v spletno
trgovino.

7.7 Rezultati raziskave

Ob snovanju spletnega mesta kot celote in ob zasnovi vsake posamezne strani je zelo
zahtevno ohraniti v mislih pri¢akovanja in zmozZnosti tipi¢nih skupin obiskovalcev - Se
posebej, ¢e so tako zahtevni, odlo¢ni in izkuSeni kupci kot tudi neuki spletni novinci. Z
raziskavo uporabnosti spletnega mesta dobimo vpogled v navade in interese uporabnikov
spletnega mesta ter zberemo mnogo predlogov in mnenj s strani ciljne skupine
uporabnikov.

7.7.1 Ugotovitve na podlagi testnih nalog

1. DEL: Pricakovanja uporabnikov

S predstavitvijo iskanih informacij so bili uporabniki v povprecju le deloma zadovoljni.
Najvecja tezava je bila predvsem kam se orientirati, saj kar 60 % vseh uporabnikov ni
vedelo kje iskati informacije. Nenatancna in groba razdelitev kategorij je vecino
uporabnikov zmedla. Na povezavi O PODJETJU so vsi opozorili na poimenovanje v
kategoriji Info, ki je vsebovala podkategorijo E —valilnica. Uporabniki si niso mogli
predstavljati kaj lahko pri¢akujejo pod to povezavo. Tudi v spletni trgovini se je izkazalo,
da je poimenovanje kategorij in podkategorij preve¢ sploSno. Uporabniki so namre¢
potrebovali preve¢ korakov oziroma klikov z miSko, da so nasli iskani izdelek.
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2. DEL: Informiranje uporabnikov
Udelezenci so po koncani nalogi ocenjevali svoje zadovoljstvo z nafinom predstavitve

iskanih informacij. Njihova povprec¢na ocena je znaSala 3,7 (glej prilogo III), kar pomenti,
da v povprecju niso bili zadovoljni z na¢inom predstavitve iskanih informacij.

Tabela 2: Informiranje uporabnikov

porabnik
I. II. |IIL. | IV. V. VI. |VIL.| VIIL. | IX. | X, Povp.
Naloga vrednost
Kartica g g b3 | 2 | 3 [ 3] 1| 3 |2
zaupanja 2,4
Treovskil gy g | 4 | 3 | 4 |4 3 | 4 |3
centri 3,6
E- novice 2 4 | 4 4 2 3 4 1 4 3 3.1
Stresno
okno 1 3 3 4 1 2 3 2 4 3 2.6

Vir: Vprasalnik Raziskava uporabnosti Merkurjevega spletnega mesta, 1.7.-7.7.2004.

Legenda:

1 - reSeno, vendar s pomocjo vodje testiranja
- reSeno, vendar z vecjimi tezavami

- reSeno, vendar z manjS$imi tezavami

- reSeno brez tezav

B wN

Slika 9: Povpre¢na ocena uspesnosti nalog za informiranje uporabnikov
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4 3,6
= 3,5 31
e 371 24 2,6
h 2,5
2 2
51,5
IRE
g -
0 *J T T T T .
Kartica Trgovski E- novice Stredno
zaupanja centri okno

Testne naloge

Vir: Vprasalnik Raziskava uporabnosti Merkurjevega spletnega mesta, 1.7.-7.7.2004.

Na zgornji sliki vidimo povprecno uspesnost uporabnikov pri iskanju dolocenih informacij
na Merkurjevem spletnem mestu. Vsi testirani uporabniki so naloge resili vendar so ob tem
imeli bodisi vecje ali manjSe tezave, nekatere naloge pa bi ostale nereSene, ¢e udelezenci
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ne bi bili delezni pomoci. To pa nam pove, da Merkurjeva spletna stran ne omogoca ravno
hitrega, preglednega in enostavnega dostopa do informacij, ki je eden izmed pogojev za
uporabno spletno stran. Najvecje tezave so uporabniki imeli pri iskanju pogojev za
pridobitev kartice zaupanja in pri iskanju informacij kako izbrati pravo streSno okno.
Najpogostejsi razlog za tezave je bila zmedenost uporabnika, saj le-ta ni vedel v kateri
kategoriji iskati informacijo. Posledica tega je bila veliko Stevilo napac¢nih klikov.

3. DEL: Spletna trgovina
Udelezenci so bili z na¢inom predstavitve iskanih informacij le deloma zadovoljni, saj je

njihova povpre¢na ocena znasala 3,1. Poimenovanje kategorij se je tudi v spletni trgovini
izkazalo za neprimerno. Vecina udelezencev je imela tezave pri uvrstitvi vrtne kosilnice v
kategorijo izdelkov. Iskanje izdelkov prek kategorij in podkategorij se je izkazalo kot
razmeroma zamudno. Po nekaj napac¢nih klikih so uporabniki vendarle uspeli najti vrtno
kosilnico in opraviti nakup. Nobeden od udelezencev pa ni imel tezav s samim nakupom
izdelka. Tisti udelezenci, ki so uporabili iskalnik, so iskani izdelek nasli brez problemov. Z
iskalnikom so bili zadovoljni, saj omogoca razdelitev zadetkov po blagovni znamki, ceni in
nazivu. Ob izdelku pa je tudi povezava o brezplacni dostavi in takojSnja povezava na
informacije o moznih nacinih placila.

Tabela 3: Spletna trgovina

Uporabnik

L oo | v | v | v | vie v | x| x| Pove
Naloga vrednost

Vracilo izdelka 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3,6

Info. o vgradnem

hladilniku 2 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3,5

Nakup vrtne
kosilnice

1 3 4 4 2 2 3 3 3 2 2,7

Vir: Vprasalnik Raziskava uporabnosti Merkurjevega spletnega mesta, 1.7.-7.7.2004.

Legenda:

1 - reSeno, vendar s pomocjo vodje testiranja
2 - reSeno, vendar z vecjimi teZavami

3 - reSeno, vendar z manjSimi tezavami

4 - reSeno brez tezav
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Slika 10: Povpre¢na ocena uspesnosti nalog za spletno trgovino

SPLETNA TRGOVINA
= 4 3,6 3,5
o 2,5
n 2
= 1,5
S 1
o 0,5 1
(ol 0 -
Vracilo Info. o Nakup
izdelka vgradnem vrtne
hladilniku kosilnice
Testne naloge

Vir: Vprasalnik Raziskava uporabnosti Merkurjevega spletnega mesta, 1.7.-7.7.2004.

Zgornja slika prikazuje povprecno uspesnost uporabnikov z nalogami, ki so se navezovale
na spletno trgovino. Vse naloge so bile reSene, uporabniki pa so imeli pri resevanju le
manjse tezave.

Povprecen ¢as za izvedbo vseh testnih nalog je bil 40 minut. Potrebno pa je opomniti, da bi
skoraj 40 % nalog ostalo nere$enih, &e udelezenci ne bi prejeli pomoci. Ce se je udeleZenec
znaSel v brezizhodni situaciji, je dobil pomoc sprva v obliki sugestij, ¢e je bilo potrebno pa
sem pomagala tudi s konkretnimi usmeritvami na posamezno spletno stran. Na ta nacin
sem se izognila nepotrebnemu dokazovanju oc€itnih problemov in preverila vecji obseg
spletnega mesta.

7.7.2 Ugotovitve na podlagi zakljuénega vprasalnika

Zakljucni vprasalnik sestavlja 13 trditev (glej prilogo III) za katera so udeleZenci ocenili
svoje strinjanje oziroma nestrinjanje na lestvici od 1 do 5. NajniZja vrednost pomeni, da se
s trditvijo popolnoma strinjajo, ocena 5 pa pomeni, da se s trditvijo sploh ne strinjajo. Pri
negativnih trditvah pa je lestvica obrnjena, torej ocena 1 pomeni, da se z izjavo sploh ne
strinjajo.

Iz pregleda odgovorov in povpre¢nih ocen udeleZzencev, ki sem jih zbrala, lahko
razberemo, kaj mora Merkur izboljSati na svoji spletni strani, da bo stran dosegla vecjo
uporabnost. Tako lahko recemo, da:

e uporabniki niso povsem zadovoljni z opisom izdelkov;

e je poimenovanje kategorij slabo opredeljeno;

e posamezna stran vsebuje preve¢ informacij;
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e 50 uporabniki le deloma zadovoljni z Merkurjevim spletnim mestom.

Uporabniki pa so bili zadovoljni predvsem z:
e odzivnimi ¢asi na spletni strani;

e grafi¢no podobo strani;

e iskalnikom v spletni trgovini.

7.8 Predlogi za izboljSanje

Raziskava je pokazala, da Merkurjeva spletna stran nima dobro opredeljenih pri¢akovanj
uporabnikov, saj so le-ti pogosto imeli tezave z orientacijo. Poimenovanja posameznih
kategorij in podkategorij niso razumljiva povpreénemu uporabniku. Razdeljena so prevec
splosno in nenatan¢no, zato je vecina testiranih uporabnikov imela teZave pri iskanju
izdelka s pomocjo kategorij in pri iskanju splosnih informacij.

Iskanje izdelkov s pomocjo iskalnika je bilo uspesno, ampak Merkurjeva spletna stran
vsebuje iskalnik le v spletni trgovini, ki je namenjen samo iskanju izdelkov. Priporocila bi
jim, da uvedejo nek splosni iskalnik ze na vhodni strani ali pa, da izpopolnijo iskalnik v
spletni trgovini. Le-ta bi moral omogocati tudi iskanje splo$nih informacij ter iskanje
izdelkov na podlagi kriterijev, ki jih dolo¢i kupec (razpon cene, kategorija izdelka,
primerjavo med izdelki, ...), pri iskanju upoStevati napacno natipkane besede, sinonime,
razli¢ne slovni¢ne sklone ipd..

Opisi izdelkov v spletni trgovini vsebujejo samo najbolj osnovne informacije. Priporocila
bi jim, da pri vsakemu opisu izdelka navedejo Se garancijo ter bolj vidno nakaZejo
povezavo nasveti. Opise izdelkov bi morali obvezno preoblikovati tako, da bi navedli
koristi izdelka.

8 SKLEP

Internet ponuja velike moznosti, vendar sama pojavnost na spletu ni dovolj. Uporabniki
interneta postajajo vse bolj zahtevni, pojavljajo pa se tudi nove tehnoloSske moznosti. S
casom se spreminjajo tudi uporabniSke potrebe in sama skupina uporabnikov dolocCene
spletne strani. Nekateri zaradi nezadovoljstva odhajajo, prihajajo pa novi obiskovalci
strani.

Dobro spletno mesto mora biti v prvi vrsti prirejeno za uporabnike. U€inkovito je, ¢e se po
njem lahko hitro in enostavno orientiramo, ne sme vsebovati prevec teksta, uporabnika
navdusSuje z dinami¢nimi vsebinami, dodatnimi storitvami, interakcijo, vizualno podobo,
itd. S tehnoloskega vidika mora biti spletno mesto azurno, kar pomeni, da se vsebina
dopolnjuje v najkrajSih moznih Casovnih intervalih, ¢as prikaza spletne strani mora biti ¢im
krajsi, uporabnikom mora zagotavljati varovanje njihovih osebnih podatkov, biti mora

35



kredibilno in zaupanja vredno, predvsem pa enostavno, funkcionalno, stabilno in vsebinsko
zanimivo ter relevantno za uporabnika.

Najpogostejsi napaki pri oblikovanju spletnih strani sta v tem, da oblikovalci spletnih
strani ne upoStevajo zakonitosti in lastnosti interneta, in da zanemarjajo izkusnjo
uporabnika.

Test uporabnosti, ki sem ga uporabila za raziskavo Merkurjevega spletnega mesta, je
izredno pomemben predvsem za komercialne spletne strani, saj bo boljsa uporabnost
omogocila bolj uspesno interakcijo med uporabnikom in stranjo ter pripomogla k nakupu.

Kakovostna poslovna spletna stran prinasa dobicek, medtem ko ima njeno zanemarjanje
povsem nasprotne ucinke, saj lahko ustvari slabo podobo podjetja v javnosti, odvraca
uporabnike in prinasa celo izgubo. Kakovostno spletno stran pa lahko dosezemo le z
njenim rednim testiranjem in vzdrzevanjem, saj se uporabniki spletnih strani in njihove
potrebe s Casom spreminjajo.

Z raziskavo sem ugotovila, da je na Merkurjevi spletni strani potrebno bolj natan¢no
opredeliti pricakovanja uporabnikov in izpopolniti iskalnik. Pri opisu izdelkov v spletni
trgovini pa je potrebno poleg osnovnih informacij dodati tudi koristi izdelka, garancijo ter
morebitna darila ob nakupu.

Prisla sem do zakljucka, da ni pomembno samo, da spletna stran omogoca izvedbo naloge,
pac pa tudi to, kako lahka je izvedba te naloge za uporabnika. Zapleten postopek zveca
verjetnost, da bo uporabnik izvedbo naloge opustil, zmanjSa pa verjetnost ponovnega
obiska.
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SLOVAR SLOVENSKIH PREVODOV TUJIH IZRAZOV

Content Management System (CMS) - sistem za upravljanje z vsebino

Cascade Style Sheets (CSS) — zbirke slogov za postavitev in formatiranje spletnih strani
Efficiency - u¢inkovitost

Errors - napake

Home page — domaca stran

Hypert Text Markup Language (HTML) — oznacevalni jezik za strukturirano
zapisovanje in oznacevanje informacij

Hyper Text Transport Protocol (HTTP) — protokol za prenos hiperteksta
Learnability - preprostost ucenja

Memorability - zapomljivost

Satisfaction - zadovoljstvo

Thinking aloud protocol — metoda glasnega razmisljanja
Usability — uporabnost

Usability Testing — testiranje uporabnosti

Usefulness — funkcionalnost

Utility - koristnost

World Wide Web (WWW) — svetovni splet

Web — splet

Web page — spletna stran

Web site — spletna predstavitev, spletisce

World Wide Web Consortium (W3C) — konzorcij za razvoj in standardizacijo
svetovnega spleta



PRILOGA I — Uvodni vpraSalnik

Pozdravljeni!

Sem absolventka Ekonomske fakultete in v okviru diplomske naloge raziskujem
uporabnost Merkurjeve spletne strani. Bi mi prosim odgovorili na naslednja vprasanja?
Vzelo vam bo pet minut ¢asa. Hvala lepa za sodelovanje.

Prosim obkrozite ustrezno ¢rko!

1. Kako bi ocenili svoje izkusnje z raCunalnikom?
a) Zacetnik
b) dokaj izkuSen
c) izkusen
d) zelo izkusen

2. Kako bi ocenili svoje izkusnje z internetom?
a) Zacetnik
b) dokaj izkuSen
c) izkusen
d) zelo izkusen

3. Kako pogosto uporabljate internet?
a) veckrat dnevno
b) skoraj vsak dan
c) nekajkrat tedensko
d) nekajkrat mesecno

4. Ali ste ze kdaj nakupovali preko interneta?
a) Da
b) Ne

5. Ali ste Ze kdaj obiskali Merkurjevo spletno stran (www.merkur.si)?
a) Da
b) Ne

6. Kako dobro poznate Merkurjevo spletno stran (www.merkur.si)?

a) Sploh ne poznam
b) Slabo poznam

¢) Deloma poznam

d) Dobro poznam

e) Zelo dobro poznam

7. Navedite dokoncano stopnjo izobrazbe.
a) Osnovna Sola
b) Poklicna / srednja Sola
¢) Vi§jasola
d) Visoka Sola
e) Magisterij, doktorat



8. Navedite starost.
a) do 25 let
b) 26 —35 let
c) 36-—45let
d) 46—55let
e) nad 56 let

9. Navedite spol.
a) Zenski
b) Moski

HVALA LEPA ZA SODELOVANIJE!



PRILOGA II — Testne naloge

NAVODILA!

e Najprej vas prosim, da izpolnite 10 nalog, ki se navezujejo na uporabnost
Merkurjeve spletne strani.

e Pri izvajanju nalog je zazeleno, da na glas razmisljate, kako bi dolo¢eno nalogo
izvedli, kateri elementi se vam zdijo moteci, kaj vam je v§e¢ in podobno.

e Prosim, ko zakljucite posamezno nalogo, to povejte vodji testiranja.

e Po vsaki zakljuceni nalogi vas prosim, da izpolnite kratek vprasalnik o izkusnji z
uporabo spletnih strani.

Naloge so razdeljene na 3 dele.
Pojdite na Merkurjevo spletno stran www.merkur.si in za¢nite z nalogami.

1. DEL: Pricakovanja uporabnikov

A1) Zanima vas kje ima Merkur svoje trgovske centre. Kje pri¢akujete takSen podatek, kje
bi najprej iskali ?

B1) Na vhodni strani kliknite na povezavo O PODJETJU. Dobro si poglejte razdelitev
kategorij. Vam katero poimenovanje ni jasno?

a) DA Katero?
b) NE

Cl) Pojdite v merkurjevo spletno trgovino. Zanimate se za nakup televizijskega
sprejemnika. V kateri kategoriji in podkategoriji pri¢akujete takSen podatek.

Ko kon¢ate z nalogo, prosim izpolnite vprasalnik o izku$nji s spletno stranjo!

a) Ste zadovoljni z na¢inom predstavitve iskanih informacij?

Sem popolnoma Sem Deloma sem Nisem Sem popolnoma
zadovoljen zadovoljen zadovoljen zadovoljen nezadovoljen
O O O O O

b) Na katere tezave ste naleteli pri iskanju? (obkrozite lahko ve¢ odgovorov)
0 kam se orientirati
O prevec je korakov oz. klikov z misko
o iskanega nisem naSel
O nisem imel tezav


http://www.merkur.si/

2. DEL: Informiranje uporabnikov

A2) Na spletni strani www.merkur.si pois¢ite podatke o pogojih za pridobitev Merkurjeve
kartice zaupanja.

B2) Poiscite koliko trgovskih centrov ima podjetje Merkur po Sloveniji. IzpiSite si

odpiralni cas in telefonsko Stevilko Merkurjevega centra v Novem mestu.

C2) Prijavite se na E-novice.

D2) Zanimate se za nakup stresSnega okna. Radi bi pridobili ¢imvec¢ informacij kako sploh
izbrati pravo stresno okno.
Kje boste iskali?

Bi se na podlagi zbranih informacij odlo¢ili za nakup?

Ko koncate z nalogo, prosim izpolnite vprasalnik o izku$nji s spletno stranjo!

a) Ste zadovoljni z na¢inom predstavitve iskanih informacij?

Sem popolnoma Sem Deloma sem Nisem Sem popolnoma
zadovoljen zadovoljen zadovoljen zadovoljen nezadovoljen
m m m m m

b) Na katere tezave ste naleteli pri iskanju? (obkrozite lahko ve¢ odgovorov)
0 kam se orientirati
o prevec je korakov oz. klikov z miSko
O iskanega nisem nasel
O nisem imel tezav


http://www.merkur.si/

3. DEL: Spletna trgovina

A3) S kupljenim izdelkom niste zadovoljni zato bi ga radi vrnili. Pois¢ite informacije

kako lahko vrnete izdelek

B3) Radi bi kupili vgradni hladilnik. Pois¢ite Merkurjevo ponudbo in povejte, ¢e bi se

na podlagi zbranih informacij odlo¢ili za nakup.

C3) Zanimate se za nakup vrtne kosilnice. V kateri kategoriji boste iskali izdelek? Kupite

kosilnico v merkurjevi spletni trgovini.

Ko koncate z nalogo, prosim izpolnite vprasalnik o izkuSnji s spletno stranjo!

a) Ste zadovoljni z na¢inom predstavitve iskanih informacij?

Sem popolnoma Sem Deloma sem Nisem Sem popolnoma
zadovoljen zadovoljen zadovoljen zadovoljen nezadovoljen
m m m m m

b) Na katere tezave ste naleteli pri iskanju? (obkrozite lahko ve¢ odgovorov)
0 kam se orientirati
O prevec je korakov oz. klikov z misko
o iskanega nisem nasel
O nisem imel tezav



PRILOGA III — Zaklju¢ni vprasalnik

Zaporedna
Stevilka Trditev Povprec¢na ocena
1 Besedilo je prilagojeno spletu. 1,70
2 §pl§tna stran se ponasa s slabimi odzivnimi 4,40
casi.
3 Opisi izdelkov so pomanjkljivi. 2,90
4 Kontaktne informacije sem z lahkoto nasel. 2,30
5 Uporabljene barven kombinacije niso primerne. 2,30
6 Hitrost nalaganja strani je zadovoljiva. 1,70
7 Grafi¢na podoba strani mi je vSec. 2,50
8 Menim, da je nakup v Merkurjevi spletni 1,70
trgovini varen.
9 Poimenovanje kategorij je razumljivo. 4,10
10 Strani niso pregledne. 3,40
11 Informacije so azurne. 1,70
12 Z iskalnikom sem izdelke z lahkoto naSel. 2,30
13 Zadovoljen sem z Merkurjevim spletnim 3,50
mestom.

Opomba: Udelezenci so na skali od 1 do 5 ocenjevali svoje strinjanje z navedenimi trditvami. Najnizja
vrednost pomeni, da se s trditvijo popolnoma strinjajo, ocena 5 pa pomeni, da se s trditvijo sploh ne strinjajo.
Pri negativnih trditvah je ocenjevanje ravno obratno, torej ocena 1 pomeni, da se s trditvijo sploh ne strinjajo.
V tabeli so prikazane povpreéne vrednosti.
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