S. Buraga, . Juvina (eds.), Interactiune Om-Calculator 2008

Abordari privind evaluarea

~

calitatii serviciilor publice on-line (E-ServEval)

Alexandru Balog
Institutul National de Cercetare-Dezvoltare in Informatica (ICI)

Bd. Maresal Averescu nr.

8-10,

sector 1, 011455, Bucuresti

alexb@ici.ro

REZUMAT

In acest articol se prezintdi doud categorii de abordari
(generale si specifice) referitoare la evaluarea calitatii
serviciilor publice on-line. in cadrul abordarilor specifice
se prezintd modelul e-ServEval dezvoltat si experimentat
intr-un proiect national de cercetare. Modelul ia in
considerare caracteristici referitoare la calitatea interfete,
calitatea interactiunii si calitatea rezultatului. Modelul este
validat In raport cu alti factorii externi (satisfactia
cetateanului si intentia de utilizare a serviciului).
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INTRODUCERE

Evolutia guvernarii electronice a permis inventarierea
principalelor servicii care se oferd in lume cetatenilor si
mediului de afaceri. La nivelul Uniunii Europene au fost
definite 20 servicii publice de baza a caror implementare
este definitorie pentru compararea e-government in statele
membre. Din cele 20 servicii de baza, 12 servicii sunt
adresate cetatenilor (Government to Citizen, G2C) si 8
mediului de afaceri (Government to Business, G2B).

Orientarea pe calitatea serviciilor publice on-line este o
parte reprezentativd a reformei digitale. Gradul in care
obiectivele calitatii serviciilor publice on-line sunt
cuantificate si facute publice, precum si gradul in care sunt
masurate §i raportate, variaza de la o tara la alta.

Cele mai frecvente evaludri se fac prin sondarea opiniei
publice, prin anchete privind satisfactia clientilor cu
servicille publice on-line furnizate de autoritdtile
administratiei publice, prin evaluarea comparativa

tipuri de servicii publice etc.

ABORDARI PRIVIND EVALUAREA CALITATII
SERVICIILOR PUBLICE ON-LINE

Din cercetarile efectuate [7] se constatid utilizarea mai
multor abordari in evaluarea serviciilor publice on-line:
abordari generale si abordari specifice. O sintezd mai
recentd recentd si o clasificare a literaturii in domeniul
calitatii serviciilor publice on-line sunt prezentate in [10].

Abordarile generale au drept scop evaluarea gradului de
evolutie si de utilizare a serviciilor publice on-line, intr-un
context international, national sau local. Corelat cu acest
scop, unele abordari au in vedere si evaluarea nivelului de
satisfactie a “clientului” (a cetdteanului sau a mediului de
afaceri) cu serviciile publice on-line. Metodele si
rezultatele obtinute sunt utilizate cu preponderentd in
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evaludrile comparative ale serviciilor publice on-line in
ansamblu si in evaluarile comparative intre diferite tipuri
de servicii publice on-line.

Abordarile specifice au drept scop masurarea si evaluarea
calitatii serviciilor publice on-line §i, pe aceastd bazi,
furnizarea unuia sau mai multor indicatori prin care se
cuantificd nivelul calitatii serviciului oferit. Metodele
incluse 1n aceasta grupa au la baza un model conceptual al
calitatii serviciului, un set de criterii ale calitatii serviciului
si o procedurd de masurare si de evaluare. Metodele si
rezultatele obtinute sunt utilizate pentru evaluarea unui
anumit tip de serviciu public on-line care este livrat de
un anumit furnizor (o institutie publica identificata si
precizata).

Abordari generale

Analiza disponibilitatii serviciilor publice on-line (studiul
CapGemini)

Studiul elaborat de CapGemini are la baza un model in
care sunt identificate cinci stadii de dezvoltare sau
niveluri de maturitate ale serviciilor publice on-line [1]:

-nivelul 1: Informare. Informatiile necesare pentru a
incepe procedura de obtinere a serviciului public sunt
disponibile on-line.

-nivelul 2: Interactiune unidirectionalid. Situl web
accesibil in mod public oferd posibilitatea de a obtine prin
descarcarea formularelor, forma tiparitd necesara pentru a
incepe procedura de obtinere a acestui serviciu. La acest
nivel este luatd in considerare si posibilitatea utilizarii
unui formular electronic pentru a comanda un formular
non-electronic.

-nivelul 3: Interactiunea bidirectionala. Situl web
accesibil in mod public ofera posibilitatea unui acces
electronic la formularul electronic oficial pentru
declansarea procedurii de a obtine serviciul. Aceasta
presupune existenta unei forme de autentificare a
persoanei (fizice sau juridice) care solicitd serviciul.

-nivelul 4: Tratarea complet electronica. Situl web
accesibil in mod public ofera posibilitatea efectuarii
complete a serviciului public prin intermediul sitului web,
incluzand decizia de utilizare a serviciului si furnizarea
efectiva a serviciului. Pentru solicitant nu este necesara
nici o altd procedura oficiald prin care sda se utilizeze
formulare pe suport hartie.

-nivelul 5: Personalizare. Include masuri ale gradului in
care furnizarea celor 20 servicii are la baza conceptele de
integrare a proceselor si de furnizare a serviciului.

in anul 2007 [1] studiul CapGemini arati ci nivelul de
rafinare on-line a furnizarii serviciilor publice in tarile UE
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este situat intre nivelul 3 (interactiune bi-directionald) si
nivelul 4 (tranzactie complet electronicd), o medie de 76%
din nivelul maxim de maturitate. Daca se ia In considerare
indicatorul  ,serviciu disponibil complet on-line”,
masuratorile au condus la un scor mediu general de 58%
pentru cele 20 servicii publice in 31 tari. Daca rezultatele
sunt analizate separat pe grupurile tinta, cetiteni si mediu
de afaceri, rezultatele pentru mediul de afaceri sunt
sensibil mai mari, 70% fata de 50% pentru cetdteni.

Conform aceleiasi anchete defasurate de CapGemini, 35%
din serviciile iIn Romania sunt complet disponibile on-line.
Indicatorul ,,nivelul de sofisticare on-line” este 57% (sub
media de 76% la nivelul Uniunii Europene). Serviciile on-
line pentru cetiteni sunt la un nivel extrem de scazut
(39%, ultima pozitie 1n ierarhizarea elaborata de
CapGemini), iar serviciile on-line pentru afaceri au o
medie de 84% (pozitia 19 din 31 de state incluse in
anchetd) [1,2].

Evaluarea satisfactiei utilizatorilor cu serviciile publice
(studiul Top of the Web)

In 2002, Directoratul General pentru Societatea
Informationald a comandat un studiu, denumit ,,Top of
The Web”, referitor la satisfactia utilizatorului si la
folosirea serviciilor publice on-line in statele membre ale
Uniunii Europene, Norvegia si Islanda. in lucrarea de fata
se prezinta abordarea utilizata in 2004 [4].

Obiectivele cercetdrii statistice au fost masurarea
indicatorilor de utilizare a ofertei de servicii e-
government, stabilirea tipurilor de servicii publice care
sunt folosite de cetateni / mediul de afaceri si identificarea
modului in care acestea Indeplinesc necesitatile si
asteptarile cetdtenilor / mediului de afaceri.

Cercetarea s-a concentat atat pe aspectele cantitative cat si
pe cele calitative: colectarea de informatii asupra gradului
de utilizare a serviciilor publice, masurat prin procentajul
de tranzactii on-line din numarul total de tranzactii;
analiza satisfactiei utilizatorului serviciilor publice on-
line, in functie de necesitati si de asteptari.

Pentru masurarea gradului de utilizare a serviciilor publice
on-line s-a folosit un chestionar pentru administratori de
site-uri web / furnizori de servicii electronice si care
masoard doi indicatori principali: gradul de utilizare si
beneficiile.

Gradul de utilizare se referad la masurarea nivelului de
utilizare a serviciilor publice on-line §i compararea
acestuia cu nivelul de utilizare a canalelor traditionale in
scopul de a calcula procentajul on-line. Acesta indica
stadiul curent de dezvoltare precum si potentialul pentru
viitoare dezvoltari.

Pentru masurarea satisfactiei utilizatorului cu serviciile
publice electronice si a perceptiei asupra calitatii s-a
folosit un chestionar on-line. In cadrul cercetdrii s-au
masurat trei elemente care indica satisfactia utilizatorului
si calitatea perceputd a serviciului on-line: utilizabilitatea,
beneficiile si evaluarea de ansamblu.

Utilizabilitatea a fost masurata prin eficacitatea serviciului
(gradul in care utilizatorii sunt capabili sa indeplineasca
sarcinile §i sa realizeze scopul dorit) si satisfactie (daca
utilizatorii gasesc serviciul usor de folosit).
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Pentru evaluarea de ansamblu. utilizatorii au fost solicitati
sd evalueze serviciile pe o scala de la unu la sase. Cei mai
importanti factori ai acestei evaludri sunt satisfactia
generald a utilizatorului fata de serviciu si modalitatea in
care asteptarile utilizatorului sunt indeplinite sau nu.

Criterii de calitate ale serviciilor publice on-line (proiectul
MF Finlanda)

Criteriile de calitate ale serviciilor publice on-line
elaborate 1n cadrul proiectului ,,Quality Criteria of Public
Online Services” [3] sunt grupate in cinci arii de evaluare:
utilizare, continut, management, productie si beneficii.

Calitatea  utilizarii ~ serviciului ~ on-line  include
accesibilitatea serviciului, usurinta si flexibilitatea
utilizarii sale, precum si continutul informatiei rezultate si
structura serviciului. Calitatea continutului include nivelul
continutului informational si al interactiunii. Calitatea
managementului  include planificarea strategicd a
serviciului, precum i organizarea $i monitorizarea
realizarii serviciului. Calitatea realizarii este evaluatd din
mai multe perspective: dezvoltarea serviciului, orientarea
pe utilizator, producerea continutului, intretinerea,
monitorizarea si dezvoltarea continutului, securitatea si
functionalitatea serviciului. Beneficiile includ avantajele
aduse utilizatorului §i organizatiei. Sunt definite 40 de
criterii de calitate si fiecare criteriu cuprinde intre doua si
sapte caracteristici.

Abordari specifice

in [13, 15, 16] sunt evidentiate diferite modalititi de
masurare §i evaluare a calitatii serviciilor on-line. Se pot
identifica doua categorii: metode elaborate dintr-o
perspectiva comportamentald si metode elaborate dintr-o
perspectiva atitudinala.

Metodele din prima categorie sunt focalizate pe méasurarea
activitatii (audientei) comerciale a unui site web (de
exemplu: numarul de vizitatori, rata de modificare a
vizitatorilor, numarul paginilor vizitate, timpul consumat
pe site s.a.). in metodele din a doua categorie se utilizeazi
scalele traditionale de masurare prin care sunt evaluate
perceptiile clientilor sau se folosesc experti in domeniu
pentru mdsurarea perceptiilor clientilor asupra calitatii
serviciului.

in domeniul serviciilor publice on-line sunt incerciri in
directia elaborarii unor metode de masurare si evaluare a
calitatii, cum sunt [5, 9, 11, 18]. Majoritatea metodelor de
evaluare a calitdtii serviciilor electronice elaborate si
publicate se bazeazd pe modele conceptuale ale calitatii
serviciilor. Din punct de vedere structural metodele sunt
similare: se propune o structurd ierarhica a caracteristicilor
calitatii serviciului (dimensiuni si atribute), proceduri de
masurare, algoritmi pentru determinarea si calculul
indicatorilor calitatii serviciului.

MODELUL E-SERVEVAL DE EVALUARE A CALITI:\TII
SERVICIILOR PUBLICE ON-LINE

Modelul e-ServEval este dezvoltat in cadrul unui proiect
national de cercetare [7] si va fi aplicat la evaluarea
calitatii serviciilor publice de baza care au o utilizare mai
largd si care sunt dezvoltate, implementate si disponibile
on-line In Romania.

Modelul elaborat (v. Figura 1) are la bazd urmatoarele
fundamente teoretice §i conceptuale:
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modelul calitatii software din standardul SR ISO/IEC
9126 [12];

cadrul conceptual al calitatii informatiilor din
perspectiva consumatorului de informatie CIQF —
Categorical Information Quality Framework [14];

modelul general al calitatii serviciilor elaborat de
Brady si Cronin [8];

modelul calitatii serviciilor furnizate prin mijloace
electronice e-SERVQUAL [19].

Figura 1 Modelul de evaluare e-ServEval

Calitatea interfetei (a site-ului web prin care este furnizat
serviciul) a fost conceptualizatd prin doud dimensiuni:
“Utilizabilitate” si “Atractivitate”. Calitatea interactiunii

(a procesului de furnizare a serviciului) a fost
conceptualizata prin urmatoarele dimensiuni:
“Disponibilitate”, “Eficientd”, “Calitatea informatiilor

furnizate”, “Personalizare” si “Receptivitate”. Calitatea
rezultatului interactiunii (a beneficiilor functionale
obtinute din utilizarea serviciului” a fost conceptualizata
prin dimensiunea “Utilitatea perceputa”.

In scopul asigurarii datelor necesare analizei mai
complexe a serviciilor publice on-line si a validarii externe
a modelului de masurare, acesta a fost extins cu 9 variabile
din modelul UTAUT de acceptanta a tehnologiilor [17] si
3 variabile pentru conceptele ,,Satisfactia utilizatorului” gi
,Aprecierea in ansamblu a serviciului furnizat”.

Datele au fost colectate prin experimentarea modelului pe
un esantion de 197 observatii. Analizele si testele
efectuate au aratat ca esantionul indeplineste la un nivel
acceptabil conditiile de aplicare a metodelor de analiza
multivariata de interdependenta. S-au evaluat doua servicii
de baza pentru cetateni: “servicii legate de sandtate” si
“servicii de cautare locuri de munca”.

Dezvoltarea, testarea, rafinarea si validarea modelului au
fost realizate prin aplicarea metodelor de analiza factoriala
exploratorie (EFA) utilizind produsul SPSS 16.0 for
Windows si analizd factoriald confirmatorie (CFA)
utilizand produsul AMOS 16.0.

Imbunatitirile succesive ale modelului au condus, in fnal,
la modelul prezentat in Figura 2.

Indicii de adecvare a modelului aratd ca modelul este bun.

RMR | SRMR GFI AGFI TLI CFI RMSEA

0,033 0,045 0,887 0,854 0,966 0,971 0,049
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Figura 2 Modelul e-ServEval (validat)

Analiza rezultatelor obtinute din estimarea modelului cu
AMOS 16.0 rezultd ca ipotezele formulate au fost
acceptate (Tabelul 1) si modelul e-ServEval a fost bine
conceptualizat:

(1) dimensiunile calitatii serviciului cuprind factori
relevanti ai calitdtii serviciului. Evaluarea factorilor
relevanti precede evaluarea calitétii generale a serviciului.
Cu alte cuvinte, calitatea serviciului este o consecinta a
factorilor relevanti, iar acestia sunt ,antecedente” ale
calitatii serviciului §i nu ,,componente” ale calitatii
serviciului.

(2) constructul ,calitatea serviciului” este diferit de
constructul ,,satisfactia clientului (utilizatorului)” si intre
cele doua constructe existd o corelatie ridicata.

(3) legatura cauzala intre constructe este de la calitatea
serviciului la satisfactie (calitatea serviciului precede
satisfactia, satisfactia este o consecintd a calitatii
serviciului).

(4) constructul ,satisfactie” mediazd efectul calitatii
serviciului asupra intentiilor comportamentale ale
cetateanului referitoare la utilizarea serviciului.

Tabelul 1 Rezultatele testarii ipotezelor modelului

NI Ipoteza Rezultatul
testarii

ipotezei

Coeficientii P
de regresie
standardizati

H1 | Calitatea interfetei
influenteaza pozitiv
calitatea serviciului

public on-line

,013
™

acceptatd

0,263

UTILIZABILITATE ---
>CALITATEA
SERVICIULUI

Calitatea interactiunii
influenteaza pozitiv
calitatea serviciului
public on-line

DISPONIBILITATE ---
>CALITATEA
SERVICIULUI

CALITATEA
INFORMATIEI---
>CALITATEA
SERVICIULUI

H2 acceptata

0207 | ,011
(*)
,001

)

0,332
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H3 | Calitatea rezultatului
interactiunii influenteaza
pozitiv calitatea

serviciului public on-line

UTILITATEA
PERCEPUTA ---
>CALITATEA
SERVICIULUI

acceptatd
0,319 ,004

)

H4 | Calitatea serviciului public
on- line influenteaza
pozitiv satisfactia
cetateanului cu serviciul
public on-line

CALITATEA
SERVICIULUI ---
>SATISFACTIE IN
UTILIZARE

acceptatd

0,904 (***)

H5 | Satisfactia cetateanului
influenteaza pozitiv
intentia de utilizarea

serviciului public on-line

0,695 (%)

acceptatd

SATISFACTIE ---
>INTENTIE DE
UTILIZARE

Semnificatie la nivel 0,001 (***), 0,01 (**+), 0,05 (¥)

CONCLUzII
In aceastd lucrare s-au prezentat citeva abordari privind
evaluarea calitatii serviciilor publice on-line.

Modelul e-ServEval prezentat constituie o contributie la
dezvoltarea domeniului evaludrii calitatii serviciilor
publice on-line. Rezultatele aratd cd modelul de evaluare
e-ServEval este riguros si a fost conceptualizat cu un nivel
ridicat de acuratete.

CONFIRMARE (MULTUMIRI)

Rezultatele cercetarilor prezentate in aceastid lucrare au
fost obtinute in cadrul contractului C30/2005 Sistem de
evaluare a calitatii serviciilor publice online pentru
cetateni si mediul de afaceri (e-ServEval), 2005-2008,
Programul “Cercetare de excelentd” finantat de Ministerul
Educatiei si Cercetarii.
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