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Strona internetowa jednostki administracji publicznej
w ujeciu modelu hierarchii reakc;ji jej uzytkownikow

1. Wstep

Informacja w spoteczenstwie, w ktérym przyszto nam funkcjonowaé, ma
szczegllne znaczenie. Jest istotnym dobrem niematerialnym, cenniejszym niz
inne dobra. Przechowywanie, przetwarzanie i przesylanie jej to obszary pracy
ludzi w takim spoleczenistwie. Najwieksze znaczenie dla spoleczenstwa infor-
macyjnego ma ogélnodostepny Internet, dzieki ktéremu mozemy pozyskiwaé
informacje i dzieli¢ si¢ nig. Internet stworzyl konieczng przestrzen komunikacyjng
pomiedzy ludZzmi na poziomie jednostek i organizacji. Wchodzi on w wiele ob-
szarow naszego zycia. Wezmy pod uwage chociazby bankowos$¢, ubezpieczenia
czy sklepy internetowe. Nie ominal takze administracji publiczne;j.

Tematem nadrzednym niniejszego artykutu jest proces komunikacji po-
miedzy jednostka administracji publicznej i obywatelem za posrednictwem
strony internetowej. Proces komunikacji z uzytkownikiem strony internetowej,
aby byt skuteczny, powinien odwolywac si¢ do takich pozioméw komunikacji,
jak: poziom poznawczy, emocjonalny i behawioralny. Poziomy te zostaly opi-
sane w tzw. modelu hierarchii reakcji konsumenta, szeroko stosowanym przy
tworzeniu komunikatéw marketingowych w telewizji, radiu, prasie, a takze
Internecie. W pracy Hierarchia reakcji uzytkownika stron internetowych' zapro-
ponowano koncepcje modelu hierarchii reakcji dla uzytkownika strony WWW

1 1. Zdonek, Hierarchia reakcji uzytkownika stron internetowych, Wydawnictwo Politech-
niki Slaskiej, Gliwice 2010.
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oraz koncepcje budowy strony opartej na tym modelu. W niniejszym artykule
model ten zostanie odniesiony do strony jednostki administracji publiczne;.

Oczywiscie cele stron internetowych jednostki administracji publicznej réz-
nig sie od celéw stron internetowych instytucji biznesowych. Jednak opieranie
procesu komunikacji przez strone internetowa jednostki administracji publicznej
z obywatelem na modelu hierarchii reakcji uzytkownika strony internetowej
jest zasadne z punktu widzenia skuteczno$ci procesu komunikacji. Skutecznos$é
komunikacji w takim ujeciu jest zwigzana ze specyfikg celu nadawcy komuni-
katu, ktérym jest jednostka administracji publicznej, jak réwniez celu odbiorcy,
ktérym jest obywatel.

W artykule skupiono si¢ na interpretacji modelu hierarchii reakcji uzytkownika
strony internetowej pod katem strony WWW jednostki administracji publiczne;.
Interpretacja ta dotyczy kazdego z trzech pozioméw zatozonego modelu, a wiec:
poznawczego, emocjonalnego i behawioralnego. Dla kazdego z pozioméw zde-
finiowano cel procesu komunikacji zaré6wno nadawcy, jak i odbiorcy.

Druga wazng kwestig poruszang w artykule jest znalezienie odpowiedzi
na pytanie, jakimi elementami powinna cechowac sie strona internetowa jednostki
administracji publicznej, aby spetniala oczekiwania jej nadawcéw i odbiorcéw
na wszystkich trzech poziomach komunikacji. Poszukujac odpowiedzi na to pyta-
nie, poddano obserwacji strony internetowe wybranych jednostek administracji
publicznej na terenie obszaru Goérnoslaskiego Zwigzku Metropolitarnego (ta-
bela 1). Obserwacja ta pozwolita na zidentyfikowanie elementéw strony WWW
charakterystycznych dla wybranego poziomu komunikacji.

Tabela 1. Adresy witryn internetowych urzedéw miejskich obszaru Gérnoslaskiego
Zwiazku Metropolitarnego poddanych obserwacji

Id. Miasto Adres URL witryny internetowej urzedu miejskiego
1. | Katowice http://www.katowice.eu/

2. | Sosnowiec http://www.sosnowiec.pl

3. | Gliwice http://www.gliwice.eu/ /

4. | Zabrze http://www.um.zabrze.pi

5. | Bytom http://www.bytom.pl

6. | Ruda Slaska http://www.rudaslaska.pl/

7. | Tychy http:/umtychy-pl/

8. | Dgbrowa Gérnicza http://www.dabrowa-gornicza.pl/

9. | Chorzéw http://www.chorzow.eu/
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10. | Jaworzno http://www.jaworzno.pl/

11. | Myslowice http://www.myslowice.pl/

12. | Siemianowice SI. http://www.um.siemianowice.pl/
13. | Piekary Slaskie http://wwwpiekarypl/

14. | Swietochtowice http://www.swietochlowice.pl/

Zrédlo: zasoby Internetu.

Artykut zorganizowano w spos6b nastepujacy. W punkcie drugim przedsta-
wiono model hierarchii reakcji uzytkownika stron internetowych, w trzecim,
czwartym i pigtym — poziomy tego modelu, tj. poznawczy, emocjonalny i be-
hawioralny. Kazdy z nich opatrzono charakterystyka dotyczaca komunikacji
jednostki administracji publicznej z obywatelem. Cato$¢ podsumowano wnio-
skami w zakonczeniu.

2. Hierarchia reakcji uzytkownika strony internetowej
jako podstawa modelu komunikacji

Termin ,hierarchia reakcji” wywodzi sie z teorii zachowania.
Oznacza on, iz czlowiek, odpowiadajgc na dany bodziec do niego docierajacy,
ma do dyspozycji pewien zbiér konkurencyjnych reakcji, ktérych nauczyt sie
wczesniej. Reakcje te mozna uszeregowaé wedlug stopnia prawdopodobien-
stwa ich wystapienia. Tego rodzaju szereg nosi nazwe hierarchii reakcji?.
Reakcja, ktorej prawdopodobienstwo wystgpienia jest najwieksze, nosi nazwe
reakcji dominujgcej, natomiast reakcja o najmniejszym prawdopodobienstwie
wystagpienia jest reakcja najstabszg w hierarchii. Pierwotny porzadek reakcji
czlowieka na dany bodziec w takiej hierarchii jest wynikiem jego poprzednich
doswiadczen, a sama hierarchia nosi nazwe poczatkowej. Nie jest ona jednak
stata. W wyniku nowych do$wiadczen porzadek w poczatkowej reakcji moze
ulec zmianie. Tym sposobem tworzy sie nowa hierarchia reakcji.

W literaturze zaproponowano kilka modeli hierarchii reakcji®. Jednak pod-
stawowym zatozeniem tych modeli jest to, iz wplyw komunikatu na odbiorce

2 A. Malewski, O zastosowaniach teorii zachowania, PWN, Warszawa 1964, s. 64-65.
3 Ph. Kotler, Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Gebethner & S-ka,
Warszawa 1994, s. 552.
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ma charakter etapowy i sprowadza sie do takich pozioméw, jak: poznawczy,
emocjonalny i behawioralny. Na poziomie poznawczym odbiorca groma-
dzi informacje dotyczace interesujacej go kwestii. Informacje te majg charakter
racjonalnych argumentéw i zazwyczaj dotycza wad i zalet. Na poziomie emo-
cjonalnym ksztaltowana jest postawa odbiorcy — pozytywna lub negatywna
wobec danej kwestii. Na poziomie behawioralnym odbiorca podejmuje
decyzje o rodzaju dziatania, jakie wykona wobec rozwazanej kwestii. Na etapie
poznawczym i emocjonalnym odbiorca gromadzi wiec do§wiadczenia dotyczace
interesujacej go kwestii, po czym na poziomie behawioralnym podejmuje decyzje
o dzialaniu, jakie wykona (rysunek 1).

Bodziec

;

Poziom poznawczy » Poziom emocjonalny

Gromadzenie doswiadczen dotyczacych bodzca

v

Poziom behawioralny

Tworzenie zbioru reakcji na bodziec
Hierarchizowanie tworzonych reakc;ji

v

Reakcja

Rysunek 1. Hierarchia reakcji

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: A. Malewski, O zastosowaniach teorii zachowania, PWN,
Warszawa 1964, s. 64—65; Ph. Kotler, Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Gebeth-
ner & S-ka, Warszawa 1994, s. 552.

Celem nadawcy komunikatu jest to, by dziatanie, jakie wykona odbiorca,
byto zgodne z tym, jakie zalozyt sobie nadawca. Dlatego tez przez poziomy
poznawczy, emocjonalny i behawioralny nadawca prébuje wplynaé na rodzaj
dziatania odbiorcy komunikatu wobec interesujacej ich obu kwestii®.

4 Por. np.: R.B. Cialdini, Wywieranie wplywu na ludzi: teoria i praktyka, GWP, Gdansk
2004; D. Dolinski, Psychologiczne mechanizmy reklamy, GWP, Gdansk 2003; T. Grzyb,
D. Dolinski, Nastréj, emocje i ich wykorzystanie w marketingu, ,Marketing i Rynek” 2006,
nr 3.
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Model hierarchii reakcji ma gléwne zastosowanie w reklamie i znany jest
pod pojeciem modelu hierarchii konsumenta. Odbiorca komunikatu, czyli kon-
sument, jest naktaniany do zakupu produktu lub ustugi. Na podstawie modelu
hierarchii reakcji konsumenta mozna zbudowaé model hierarchii reakcji uzyt-
kownika strony internetowej’. Zaklada on réwniez komunikacj¢ z internautg
na trzech poziomach. Poziom poznawczy opiera si¢ na przestankach racjonalnych
komunikatu. Oznacza to, ze uzytkownik strony internetowej bedzie oczekiwat
od kierowanego don komunikatu fachowych, rzetelnych i wyczerpujacych infor-
macji na interesujacy go temat. Poziom emocjonalny komunikacji jest zwigzany
z wywotaniem u uzytkownika strony okreslonych reakcji emocjonalnych, takich
jak: sympatia i pozytywna ocena samej strony, jej funkcjonalnosci, estetyki
i dostepnosci. Na poziomie behawioralnym uzytkownik strony internetowej
bedzie wykazywal cheé dziatania, najczeSciej wiec bedzie chcial co$ zatatwié
drogg elektroniczng.

Celem artykutu jest znalezienie odpowiedzi na pytanie, jakimi elementami
powinna cechowa¢ sie strona internetowa instytucji administracji publicznej,
aby spelniala oczekiwania swoich uzytkownikéw na wszystkich trzech pozio-
mach komunikacji.

3. Poziom poznawczy

Poziom poznawczy jest poziomem komunikacji, ktérego chyba w najwiek-
szym stopniu sg $wiadomi internauci. Internet traktowany jest powszechnie jako
zrodto wiedzy wszelakiej, takze tej dotyczacej spraw biezacych z regionu. Stad
tez kazde miasto i gmina zlecajg tworzenie stron internetowych, na ktérych
umieszczajg najwazniejsze informacje.

W zwigzku z tym, ze komunikat w witrynie internetowej jest oparty na idei
hipertekstu® z zasadami multimediéw’, uzytkownik witryny jest w komfortowej

5 Model ten zostal zaprezentowany w pracach: 1. Zdonek, Hierarchia reakcji uzytkow-
nika..., op.cit.; 1. Zdonek, Hierarchia reakcji konsumenta jako podstawa konstrukcji stron
WWW, ,Marketing i Rynek” 2007, nr 3.

6 Hipertekst to organizacja danych w postaci niezaleznych leksji potgczonych hiper-
taczami. Hipertekst cechuje nielinearno$¢ i niestrukturalnosé uktadu leksji. Oznacza to,
ze nie ma z géry zdefiniowanej kolejnosci czytania leksji, a nawigacja miedzy nimi zalezy
wytacznie od uzytkownika, http:/pl.wikipedia.org/wiki/Hipertekst [dostep 12.09.2012].

7 L. Kiettyka, Komunikacja w zarzqdzaniu. Techniki, narzedzia i formy przekazu informa-
cji, Placet, Warszawa 2002, s. 456.
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sytuacji, gdyz moze wplywaé na forme i tre$¢ kierowanego don komunikatu.
Oznacza to, ze moze czytac lub ogladaé te informacje, ktére konkretnie go in-
teresuja i ktére uznaje za przydatne. Dodatkowo moze robic to w czasie, kiedy
mu to najbardziej odpowiada. Sam decyduje réwniez, kiedy zakonczy odbiér
takiego komunikatu. Na podstawie informacji zawartych na stronach interne-
towych dzieki mozliwosci szybkiego poréwnania dostepnych ofert internauta
poszukuje sposobéw zaspokojenia swoich potrzeb, a nawet u§wiadamia sobie
nowe potrzeby?.

Celem nadawcy komunikatu na poziomie poznawczym jest dostarczenie jak
najwiecej informacji swojemu odbiorcy po to, by zagwarantowac¢ mu jak naj-
wiecej doswiadczen, co moze mie¢ wpltyw na pézniejszy wybér. Celem odbiorcy
komunikatu jest zdobycie jak najwiecej informacji o interesujgcym go temacie
po to, by podjac¢ racjonalng decyzje ze zbioru alternatyw swojego wyboru. Na
poziomie poznawczym komunikacji internauta poszukuje wiec konkretnych
informacji, ktére pozwolg mu zgtebi¢ interesujacy go temat pod wzgledem
jako$ciowym, estetycznym lub innym po to, by stworzy¢ zbiér alternatyw dla
swojej decyzji o wyborze.

Wszystko to sprawito, ze uzytkownik stron internetowych ma dosy¢ duze
i uswiadomione oczekiwania wobec informacji umieszczanych w Internecie.
Oczekiwania takie dotycza réwniez stron instytucji administracji publiczne;.
Tu tez szuka sie informacji natury poznawczej, na temat zaspokojenia swoich
potrzeb. Przyktadem moze by¢ np. cheé zaspokojenia potrzeby eksploracyjnej
i idace za nig poszukiwanie informacji o biezacych wydarzeniach w regionie:
Co nowego si¢ dzieje? Czy sa jakie$ nowe inwestycje, zdrowotne programy
profilaktyczne, projekty edukacyjne dla dzieci i mtodziezy, wydarzenia kultu-
ralne? Moze to by¢ réwniez cheé zaspokojenia potrzeby natury biznesowej, jak
np. poszukiwanie informacji nt. przetargéw lub ofert pracy. Nacisk na ekologie
nagltasniany w mediach moze zaowocowaé checig bezpiecznego pozbycia si¢
elektrosmieci.

Obserwowane strony wychodza naprzeciw tym potrzebom. Generalnie
biezgce informacje dzielone sg na te dotyczgce: spraw mieszkancoéw, biznesu
i turystyki. Informacje dotyczace spraw mieszkancéw odnoszg sie zazwyczaj
do aktualnosci, pisanych w postaci newséw. Waznag role odgrywajg informacje
zwigzane z urzedem miasta oraz informacje dotyczace samorzadu i samego
miasta. Podawane sg tez informacje nt. ochrony zdrowia, tj. placéwki stuzby

8 Por. E. Kiezel, Racjonalnos¢ konsumpcji i zachowan konsumentéw, PWE, Warszawa
2004, s. 17.
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zdrowia i czasem apteki. Ponadto informuje sie o placéwkach pomocy spotecz-
nej, placowkach dla os6b uzaleznionych oraz placéwkach dotyczacych oséb
niepetnosprawnych. Wéréd spraw dotyczgcych mieszkanca podaje sie rowniez
informacje nt. edukacji; zazwyczaj jest to spis placéwek o$wiatowych danego
regionu oraz wazniejsze ogloszenia. Informacje na temat rozrywki dotycza
zazwyczaj kin, teatrow, muzedw, zabytkow, bibliotek, osrodkéw i klubéw spor-
towych. Informacje zwigzane z biznesem to gléwnie zamoéwienia publiczne,
informacje o przetargach, projektach unijnych, poradniki dla oséb chcacych
prowadzi¢ lub prowadzacych dzialalno$¢ gospodarczy. Jezeli miejscowosé
oferuje atrakcje turystyczne, na stronie umieszczane sa informacje typu: plan
miasta, przewodnik po miejscowosci z wazniejszymi punktami turystycznymi,
informacje na temat hoteli oraz gastronomii.

4. Poziom emocjonalny

Podstawowym celem poziomu emocjonalnego w procesie komunikacji jest
budowanie u odbiorcy zbioru pozytywnych emocji. Celem nadawcy komunika-
tu na poziomie emocjonalnym jest m.in. budowanie odpowiedniego nastroju.
Zwigzane jest to z tym, ze zaréwno pozytywny, jak i negatywny nastréj sa dla
czlowieka sygnatami tego, jak wyglada otaczajaca go sytuacja. Jesli przezywa
negatywne emocje, sytuacja najczesciej nie jest w porzadku i wymaga zmiany.
Czlowiek koncentruje si¢ wéwczas na przyczynach i Zrédlach tego niepozadanego
stanu i prébuje je wyeliminowaé. W przypadku pozytywnego nastroju cztowiek
czuje, ze jego sytuacja jest niezagrozona i nie musi niczego zmienia¢. Powoduje
to zwiekszenie jego zasobéw poznawczych i lepsze przyswajanie naptywajacych
don informacji. W zalezno$ci wiec od nastroju cztowiek dokonuje takze ocen
otaczajacych go rzeczy. W przypadku przezywania pozytywnych emocji jesteSmy
sktonni ocenia¢ lepiej rzeczywisto$é, a w przypadku negatywnego nastroju wy-
stawiamy gorsze oceny. W Swiecie biznesu fakt ten nie pozostaje niezauwazony
i dbanie o kreowanie pozytywnego nastroju podczas komunikacji jest obligatoryjne.

Proces komunikacji przez strony internetowe jest réwniez wzbogacany
o poziom emocjonalny. Uzytkownik strony internetowej, choé¢ nie jest to tak
jasno wyrazane jak w przypadku poziomu poznawczego, réwniez na pozio-
mie emocjonalnym procesu komunikacji ma swoje oczekiwania. Oczekuje, ze
informacje, ktorych szuka na stronie, bedg mu podane w sposéb estetyczny
i funkcjonalny oraz ze bedzie mial do nich dostep bez wzgledu na to, z jakiego
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sprzetu i oprogramowania korzysta oraz bez wzgledu na sprawno$é swoich
narzaddéw zmystu. Zaspokojenie potrzeb w zakresie estetyki, funkcjonalnosci
i dostepnosci powoduje pozytywne reakcje u uzytkownika strony, w postaci
np. pozytywnego nastroju. Odpowiedni poziom estetyki jest osiggany dzicki
réznym zbiegom graficznym?®.

Wsréd dziatan obserwowanych stron urzedéw miejskich do najczestszych
zabiegéw nalezato wzbogacanie strony o zdjecia prezentujace dang miejscowosé
(rysunek 2). Czesto zamiast zdjeé wstawiane sg grafiki komputerowe przedstawia-

jace dang miejscowos$¢ lub jej najbardziej charakterystyczne miejsce (rysunek 3).

Rysunek 2. Zdjecie przedstawiajace miejscowosé — przyklad komunikacji
z uzytkownikiem strony internetowej na poziomie emocjonalnym

Zrédlo: http://www.sosnowiec.pl [dostep 11.09.2012].

Rysunek 3. Przyklady grafik komputerowych prezentujacych wybrane miejscowosci
(Katowice i Zabrze) uzytych do budowania emocjonalnego poziomu
komunikacji

Zrédto: http:/www.katowice.eu; http://www.um.zabrze.pl [dostep 11.09.2012].

9 Por. 1. Zdonek, Afektywne aspekty konstrukcji stron WWW — kreowanie pozytywnego
nastroju, ,Zeszyty Naukowe” Politechniki Slaskiej, seria ,Organizacja i Zarzadzanie”, z. 38,
Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2006.
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Zaréwno zdjecia, jak i grafiki komputerowe sg umieszczane na gérnym
marginesie strony. Moga mieé postac statyczng lub dynamicznie zmieniajaca
sie co pewien czas. Précz wykorzystania gérnego marginesu, zazwyczaj stalego
dla calego serwisu, strony moga by¢ réwniez wzbogacane o mniejsze grafiki,
jako dodatek do tresci opisanej tekstem. Rozwigzania takie sg odbierane jako
przysparzajace wdzieku stronie internetowej. Moga to by¢ zdjecia prezentujace
postaci ludzkie (rysunek 4) lub grafiki komputerowe nawiazujace do danego
tematu (rysunek 5).
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Rysunek 4. Zdjecia wizualizujace opisywany temat jako przyklad emocjonalnego
poziomu komunikacji z uzytkownikiem strony WWW

Zrédto: http://www.sosnowiec.pl [dostep 11.09.2012].
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Rysunek 5. Grafiki wykorzystana do emocjonalnego poziomu komunikacji

Zrédto: http:/www.um.zabrze.pl, http://www.sosnowiec.pl; http:/www.katowice.eu [dostep
11.09.2012].

Précz okres$lonego poziomu estetyki od stron internetowych wymaga sie,
aby byly funkcjonalne!® i dostepne!'. Do nietypowych rozwigzan w zakresie
funkcjonalnos$ci mozna zakwalifikowaé ciekawg prezentacje kalendarium
na stronie http:/www.katowice.eu (rysunek 6). Najpopularniejszym z rozwig-
zan zastosowanych na badanych stronach dla oséb niepelnosprawnych (choé

10 Por. J. Nielsen, Projektowanie funkcjonalnych serwiséw internetowych, Helion, Gliwice
2003; M. Pearow, Funkcjonalnosé stron internetowych, Helion, Gliwice 2002.

' Na mocy Rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 12 kwietnia 2012r. w sprawie
Krajowych Ram Interoperacyjno$ci, minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych
i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla systeméw
teleinformatycznych.
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niestety nie na wszystkich) byta mozliwo$é zwiekszenia rozmiaru czcionki oraz

mozliwo$é zwiekszenia kontrastu.

[ Co, gdzie, kiedy? |
R (Wizesien [v][2012[+]
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i alendaarium I
- Blues na Mariackiej [22 I 23
- IV Memoriat Agaty Mr6z Olszewskie ... 29 30

- Polski Dzien Bluesa - Katowice 201 ...
- Katowickie Biegi Przelajowe o Puch ...

Rysunek 6. Interaktywne kalendarium jako przyklad zwigkszania funkcjonalnosci
strony oraz element poziomu emocjonalnego komunikacji

Zrédlo: http://www.katowice.eu [dostep 11.09.2012].

5. Poziom behawioralny

Celem komunikacji na poziomie behawioralnym jest naklonienie odbiorcy
komunikatu do dziatania. W $wiecie biznesu jest to dziatanie przynoszace
zysk, a wiec najczesciej powodujgce zakup produktu lub ustugi. W Internecie
tez oczywiscie chodzi o wywotanie reakcji zakupu, ale réwniez inne dziatania
uzytkownikéw sieci moga przynies$é zysk, takie jak: zarejestrowanie si¢ na danej
stronie, klikniecie baneru, wypetnienie formularza itd.'? Jest to zdeterminowane
typowym dla $§wiata Internetu biznesem zwigzanym z programami partnerskimi.

Oczywiscie trudno na stronach jednostki administracji publicznej doszuki-
wac sie takiego celu komunikacji na poziomie behawioralnym, jaki przy$wieca
instytucjom biznesowym. Nie oznacza to jednak, ze nie istnieje on na tych stro-

12D, Zdonek, 1. Zdonek, Reakcje behawioralne w Internecie, w: Systemy wspomagania orga-
nizacji SWO 2009, red. H. Sroka, T. Por¢bska-Migc, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
w Katowicach, Katowice 2009.
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nach. Oczekiwania samych uzytkownikéw stron instytucji publicznych sg w tym
zakresie ogromne, bo ktéz nie chciatby zatatwiaé swoich spraw przez Internet,
zamiast udac sie do instytucji. Z kolei same jednostki administracji publicznej
réwniez zainteresowane sg mozliwo$cig zmniejszenia kolejek petentéw przez
wykorzystanie dobra, jakim jest Internet.

Zgodnie z ustawowym wymogiem z dnia 6 wrze$nia 2001 r."* o dostepie do
informacji publicznej oraz na poczet spelnienia oczekiwan z obu stron utworzona
zostata platforma SEKAP (System Elektronicznej Komunikacji Administracji
Publicznej). System ten zostal stworzony dla gmin i powiatéw wojewddztwa
§laskiego. Dzieki niemu cze$é ustug publicznych moze byé $wiadczona elek-
tronicznie. Jednak nalezy pamietaé, ze warunkiem koniecznym do petnego
wykorzystania mozliwosci SEKAP jest posiadanie podpisu elektronicznego.
Dlatego obserwowane strony czesto przez linki odwolywaty sie do tego porta-
lu, aby nakierowaé uzytkownika na zalatwienie sprawy droga elektroniczng
(rysunek 7). Podobna role pelni réwniez portal Elektroniczna Platforma Ustug
Administracji Publicznej — ePUAP (rysunek 8).

=

Strona gléwna Logowanie Katalog uslug Urzedy 0O projekcie SEKAP,
‘% Ustugi dla obywateli gad Ustugi dia przedsigbiorcow HR Ustugi dla instytucji | urzedow

-_— - -
Jak zaczac? e-Urzad 24/7 Slaskie Centrum & S
Korzystanie 2z  ushig urzedu  w postac Platfe SEKAP to odpowiedZ na wy Spoleczenstwa - CSI
elektroniczne] trzeba zaczad od  zalozenia wspdiczesnoda, Daigki temu kontakt z urzedami
skrzynki  kontaktowe] w dziale Logowanie. admmistracji publicznej dostepnych w SEKAP Informacyjnego
W przyiazny sposab umozkwia ona moze sie rozpoczac o dowolnei porze 25 kwietnia 2008 1. - to data uruchomienia uskig

Rysunek 7. System Elektronicznej Komunikacji Administracji Publicznej wojewédztwa
slaskiego jako przyklad komunikacji na poziomie behawioralnym

Zrédto: https://www.sekap.pl/home.seam.

13 http://www.bip.gov.pl/articles/view/41 [dostep 13.09.2012].



396 Iwona Zdonek

Bomoc SEE EN

elektroniczna platforma
e ustug administracji publicznej

Szukaj w portalu ePUAP , zdarzenie w Zyciu, sprawa, dokument lub nazwa urzedu

Zalatw sprawe przez internet

Sprawy obywatelskie Przedsiebiorczosé Dofinansowanie z Docregosiuzytastrona
* Ogdlne sprawy urzedowe * Centralna Ewidencja i Europeijskiei '_fll zalatwisz sprawy urzedowe przez
* Narodziny dziecka Informacja o Dziatalnosci internet,

Gospodarczej * Innowacyjna Gospodarka

Zobacz tez: Jak obywatels | przedsishiorcy

* Kapital Ludzki G
moga mkgr‘j}'jq; ePUAP?

wigce] wigce] Wigce]
Rysunek 8. ePuap jako przyklad komunikacji na poziomie behawioralnym

Zrédto: http://epuap.gov.pl/wps/portal/.

6. Zakonczenie

Cho¢ model hierarchii reakcji uzytkownika stron internetowych w pierwotnych
zalozeniach mial dotyczy¢ §wiata biznesu, to jednak ze wzgledu na skutecznosé
procesu komunikacji ma on takze zastosowanie w komunikacji za pomoca stron
internetowych jednostek administracji publicznej. Skuteczno$¢ ta jest zwigzana
z realizacja celéw na kazdym poziomie modelu hierarchii reakc;ji.

Ze strony nadawcy komunikatu celem poziomu poznawczego procesu ko-
munikacji na stronach jednostek administracji publicznej jest dostarczanie
spoteczenstwu informacji. Jest to zresztg wymagane zgodnie z Ustawg o dostepie
do informacji publicznej z dnia 6 wrzes$nia 2001 r. Uzytkownicy stron jednostek
administracji publicznej chetnie korzystajg z nich, cheac sie dowiedzieé o naj-
nowszych informacjach dotyczacych miejsca swojego zamieszkania. Obserwujac
te strony, mozna zauwazy¢, iz informacja podawana spoleczenistwu na tym
poziomie komunikacji jest jakoSciowo zblizona w kazdym serwisie. Mozna
sie nawet doszukiwaé pewnych schematéw mentalnych, na ktérych opiera sie
organizacja podawanych informacji. Na poziomie poznawczym do elementéw
strony internetowej jednostki administracji publicznej nalezg informacje doty-
czace: spraw mieszkancow, biznesu i turystyki. Wsréd pierwszego rodzaju spraw
podaje sie informacje dotyczace: samorzadu i samego miasta, placéwek stuzby
zdrowia, pomocy spolecznej, placéwek dla 0séb uzaleznionych oraz placéwek
dla oséb niepetnosprawnych, a takze edukacji (gléwnie jest to spis placéwek
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o$wiatowych danego regionu i wazniejsze ogloszenia). Tu réwniez mozna znalezé
informacje nt. rozrywki, zazwyczaj dotyczace kin, teatréw, muzedw, zabytkow,
bibliotek, osrodkéw i klubéw sportowych. Informacje dotyczace biznesu odnoszg
sie do zaméwien publicznych, ale to takze informacje o przetargach, projektach
unijnych, poradniki dla oséb chcacych prowadzi¢ lub prowadzacych dziatal-
no$¢ gospodarcza. W tej czeSci strony umieszczane sg informacje typu: plan
miasta, przewodnik po miejscowosci z wazniejszymi punktami turystycznymi,
informacje na temat hoteli oraz gastronomii.

Poziom emocjonalny komunikacji badanych stron internetowych jest bar-
dziej zré6znicowany. Cho¢ na réznych stronach wykorzystywane sg podobne
techniki budowania pozytywnej atmosfery komunikacji, to jednak zauwaza si¢
rézne natezenie ich stosowania. Zazwyczaj internauci oczekujg na tym poziomie
komunikacji funkcjonalno$ci strony i jej estetyki oraz dostepnosci, co zresztg
tez jest normalizowane prawem'¢. Na poziomie emocjonalnym do elementéw
strony internetowej jednostki administracji publicznej nalezg zdjecia lub grafiki
komputerowe prezentujace dang miejscowos$é, zazwyczaj umieszczane na gor-
nym marginesie strony. Dodatkowo strony moga zawiera¢ elementy w postaci
mniejszych grafik bedacych dodatkiem do tresci opisywanej tekstem. Mogg
to by¢ zdjecia prezentujgce postaci ludzkie lub grafiki komputerowe nawigzujgce
do danego tematu. Poniewaz na poziomie emocjonalnym internauci oczekujg
réwniez rozwigzan w zakresie funkcjonalnosci i dostepnosci, elementami strony
powinny byé réwniez zaproponowane rozwigzania w tym zakresie.

Najwigksze oczekiwania zauwaza si¢ jednak na poziomie behawioralnym
komunikacji z jednostka administracji publicznej. Zwigzane sg on z checig
zalatwiania spraw przez spoteczenstwo drogg elektroniczng. W zwigzku z tym
powstaja rézne platformy utatwiajace to zadanie, nalezg do nich m.in. SEKAP
oraz ePUAP.
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The website of public institution in concept of the hierarchy
of the website user’s reaction

Summary

The aim of the hereby article is to present the website of public institution in the
concept of the hierarchy of the website user’s reaction. There are three levels of
communication in the model of the hierarchy of the website user’s reaction, i.e. co-
gnitive, emotional and behavioral. The article presents each levels of communication.
It describes communication’s aims of those levels and elements of website to reach
founded scopes.

Keywords: website, communication, public institution, hierarchy of the website
user’s reaction



