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REZUMAT

Tn acest articol se definesc dimensiunile calitatii serviciilor
de elearning in scopul dezvoltarii unui instrument de
masurare. Sunt trecute Tn revista realizarile in domeniu si
sunt prezentate fundamentele teoretice ale modelului. Se
defineste un model multidimensional si ierarhic printr-un
factor de ordinul trei (calitatea serviciului de e-learning),
trei dimensiuni modelate ca factori de ordinul doi
(calitatea interfetei, calitatea interactiunii, calitatea
rezultatului) si noua subdimensiuni modelate ca factori de
ordinul unu. Tn final se prezinti modul de continuare a
cercetarii.
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INTRODUCERE

Cadlitatea in e-learning a devenit un element de importanta
n continua cregtere, atét pentru comunitatea cercetatorilor,
cét si a practicienilor. Pentru Romania, calitatea in e
learning este importanta pentru a realiza schimbul de
materiale de Tnvitare si practici de inviatare intre
ingtitutiile de Tnvatamant superior din Romania, dar si
intre acestea si institutiile de Tnvatamant superior din
Uniunea Europeana.

Abordarile privind calitatea au diferite perspective si
difera Tn numeroase aspecte: domeniul de aplicabilitate
(politici in domeniu, managementul cdlitatii, asigurarea
calitatii); grupurile tinta (studenti, profesori, furnizori de
servicii, dezvoltatori si furnizori de sisteme e-learning);
metodele utilizate (orientate pe proces, pe produs, pe
competente).

Tn acest context general, evaluarea calitatii serviciilor de e-
learning devine un mecanism prin care rezultatele sau
performantel e academice sunt mereu imbunatatite.

Articolul este organizat Tn doua sectiuni principale. Tn
sectiunea urmatoare este prezentat cadrul teoretic in baza
caruia s-a conceptualizat si operagionalizat un model de
evaluare a calitatii serviciilor de e-learning. Articolul
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continua cu descrierea modelului si, Tn final, se prezinta
modul de continuare a cercetirii.

CADRUL TEORETIC

Definirea, conceptualizarea si operationalizarea model ul ui
de evaluare a calitatii serviciilor de e-learning au fost
realizate prin investigarea si analiza unui numar de peste
70 lucrari de specialitate Tn care sunt abordate subiecte,
cum sunt: modele conceptuale ale calitatii serviciilor, atét
traditionale, cét si electronice; modele si instrumente de
masurare a calititii  serviciilor €ectronice; modele
referitoare  la  factorii  care determina  *succesul”
(eficacitatea) sistemelor n general i eficacitatea
sistemelor de elearning, Tn particular; standarde si
specificatii  tehnice referitoare la caracteristicile si
indicatorii de masurare si evaluare a calitatii software.

Serviciile electronicesi serviciile de e-learning

Tn lucrarile de specialitate ce trateaza In mod explicit
serviciile sunt evidentiate caracteristicile generale ae
oricarui tip de serviciu: intangibilitatea, inseparabilitatea,
variabilitatea si perisabilitatea. Cercetdrile Tn domeniul
serviciilor electronice evidentiazi o serie de deosebiri
importante intre serviciile traditionale si serviciile
electronice [5], [19], [21], at& Tn ceea ce priveste
caracteristicile propriu-zise ale serviciului, cat si cele ae
activitatilor de prestare a serviciului.

Serviciile electronice sunt in general livrate in timpul
interactiunii dintre client si site-ul web a furnizorului de
servicii si, prin urmare, se poate considera ci sunt
“produse si consumate simultan” (similar cu serviciile
traditionale). Serviciile electronice pot fi considerate
“perisabile’ deoarece este necesar ca utilizatorul (clientul)
si se (re)conecteze la retea si si raimana in stare on-line
pentru a beneficia de serviciul solicitat.

In ceea ce priveste caracteristica “variabilitate”
(eterogenitate), se poate face deosebirea intre doua
aspecte: variabilitatea in consumarea serviciului de diferiti
clienti si variabilitatean consumarea serviciilor diferite de
catre un singur client. n serviciile traditionae ambele
aspecte ae variabilitatii sunt determinate de variaiile in
performantele personalului, precum si de dispozitia si de
atitudinile clientului.

Tn legatura cu primul aspect, variabilitatea In perceptia
calitatii serviciului poate fi atribuita diferentelor existente
intre clienti Tn ceea ce priveste gradul (nivelul) de
pregitire in utilizarea si  acceptarea tehnologiei.
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Variabilitatea este localizata la client si ea poate constitui
0 bazi pentru personaizarea serviciului. Tn serviciile
electronice, personalizarea este limitata de proiectarea
serviciului si de gradul Tn care clientii sunt pregatiti si
adapteze serviciul la necesitatile individuale. Prin urmare,
variabilitatea este mai putin pronuntata in consumarea
serviciului de catre diferiti clienti.

Referitor la a doilea aspect a variabilitatii, probabil ca
exista diferente foarte mici intre serviciile traditionae si
serviciile  electronice.  Tn serviciile  electronice,
variabilitatea poate fi  atribuita  variaiilor n
functionalitatea site-ului web a furnizorului de servicii,
precum si calitatii conexiunilor Internet. Cu ate cuvinte,
variabilitatea nu este localizata la client.

In ceea ce priveste caracteristica “intangibilitate”,
serviciile electronice sunt aproape n totalitate intangibile,
desi aparitia fizica a site-ului web, culorile utilizate,
continutul informagional ce poate fi imprimat s.a. ar putea
fi considerate elemente tangibile.

Tn modelul propus de Grénroos [8] calitatea serviciului se
determina prin compararea asteptarilor clientului cu
performanta reala a serviciului furnizat. El Tmparte
perceptia clientului Tn doua dimensiuni: (1) calitatea
tehnica: se refera la modul Tn care serviciul Tndeplineste
asteptarile clientului; (2) calitatea functionala: se refera la
modul Tn care este perceput procesul de redlizare si
furnizare a serviciului. Calitatea functionala depinde de
interactiunea dintre client si furnizorul serviciului.

Brady si Cronin [2] au conceptualizat un model ierarhic al
calitatii serviciului. La primul nivel sunt definite trei
dimensiuni: calitatea mediului fizic in care este furnizat
serviciul, calitatea interactiunii si calitatea rezultatului. La
urmatorul  nivel, fiecare dimensiune are trei
subdimensiuni. Rust si Kannan [17] au interpretat
dimensiunile si au aratat ca sunt aplicabile serviciilor
electronice: modul de prezentare ainterfegei cu utilizatorul
pe siteul web reprezinta mediul serviciului; livrarea
serviciului este caracterizata prin interactiunea clientului
cu interfata Tn timpul utilizarii serviciului.Fassnacht si
Koese [7] au dezvoltat modelul Brady-Cronin si au definit
trei dimensiuni si noua subdimensiuni ae calitatii
serviciilor electronice.

M odelul Del one-M cL ean si succesul in e-learning

DelLone si McLean [6] au elaborat un cadru de lucru
pentru conceptualizarea si operationaizarea ,, succesului”
sistemelor informatice. Cadrul de lucru cuprinde: (1) un
model a interdependentelor procesuale si cauzale Tntre
sase factori: calitatea sistemului, calitatea informatiilor,
utilizarea, satisfactia utilizatorului, impactul individual si
impactul organizatoric; (2) o schema de grupare in cel sase
factori a masurilor de succes a sistemelor informatice.
Modelul a fost actualizat si adaptat la diferite domenii (e-
commerce, e-health, e-learning, etc.).

in contextul e-learning, Holsapple si Lee-Post [10] au
adaptat modelul la evaluarea cursurilor de e-learning. De
asemenea, Wang et a. [23] au utilizaa modelul la
evaluarea eficientel si succesului sistemelor de e-learning
din perspectiva furnizorilor de servicii de e-learning si a
angajatilor. Mult mai recent, Halonen et al. [9] au aplicat
modelul la evaluarea mediilor virtuale de Tnvitare.
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Modelul succesului Tn e-learning propus de Holsapple si
Lee-Post [10] utilizeaza in mod explicit o abordare
orientatd pe proces pentru masurarea si evaluarea
succesului. Totodatd, modelul include metrici specifice
elaborate pentru contextul cursurilor de e-learning. in
abordarea orientatd pe proces succesul de ansamblu a
initiativelor e-learning depinde de atingerea succesului la
fiecare din cele trei stadii de dezvoltare a sistemelor de e-
learning: proiectarea sistemului, furnizarea sistemului si a
serviciilor aferente si analiza rezultatelor. Succesul
stadiului de proiectare este evaluat prin trei dimensiuni:
“cditatea sistemului”, “cditatea informatiilor” i
“calitatea serviciului”. Succesul stadiului de furnizare este
evaluat prin doua dimensiuni: “utilizarea sistemului” si
“satisfactia utilizatorului”. Tn final, succesul stadiului de
analizd a rezultatelor si a impactului este evaluat prin
dimensiunea “beneficii nete’.

Masurile utilizate Tn modelul Holsapple si Lee-Post [10]
sunt alese in concordanta cu obiectul (,tinta”) evaluarii.
Astfel, masurile se pot schimba in stuatiile in care
modelul este adaptat si utilizat la evaluarea ator sisteme.

DESCRIEREA MODELULUI

Modelul cditatii  serviciilor de elearning cuprinde
ansamblul caracteristicilor si a relagiilor Tntre acestea care
asigurd baza pentru specificarea cerintelor calitatii si
evaluarea calitatii serviciilor sau a unel anumite entitati
specificate. Modelul calitatii este operationalizat prin
modele de masurare si utilizat Tntr-un proces de evaluare a
calitatii [1].

Din studiile, analizele si documentarile redlizate in
domeniul e-learning s-a constatat ci nu exista standarde
specifice si nici un consens unanim acceptat Tn ceea ce
priveste modelul calitatii, modelele / metodele de
masurare si procesele de evaluare a calitatii. Consideratiile
de mai sus sunt in concordant si cu punctele de vedere
exprimate Tn diferite lucrari de specialitate de experti
recunoscuti pe plan internagional [18].

Pe baza analizei |ucrarilor de speciditate si examinarii mai
multor aspecte critice Tn legaturd cu conceptualizarea si
masurarea calitatii  serviciilor electronice, constructul
Calitatea serviciului de e-learning a fost conceptualizat
dupa cum urmeaza:

(1) Cdlitatea serviciului de e-learning este un construct
relativ distinct, diferit de alte concepte. Constructul
Calitatea serviciului de e-learning desemneaza masura
sau gradul Tn care ansamblul caracteristicilor unui serviciu
de e-learning indeplineste cerintele utilizatorilor.

(2) Cadrul de lucru privind calitatea serviciului propus de
Gronroos [8] si Brady si Cronin [2] pentru serviciile
traditionale si extins ulterior de Rust si Kannan [17] si
Fassnacht si Koese [7] la serviciile electronice a servit ca
referintd pentru conceptualizarea constructului Calitatea
serviciului de e-learning.

(3) Constructul Calitatea serviciului de e-learning este un
construct multidimensional de nivel superior (ordinul trei)
dimensiunile specifice sunt constructe de ordinul doi si
subdimensiunile sunt constructe de ordinul unu avand
variabile observate (Figura 1). Calitatea serviciului de e-
learning este un concept general definit prin aceste
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dimensiuni si  subdimensiuni sau, altfel formulat,
dimensiunile sunt manifestiri ale calitatii serviciului de e-

Utilizabilitate
Atractivitate
Disponibilitate

learning.

Calitatea informatiilor

Calitatea
serviciului

Calitatea interactiuniii

de e-learning
ncredere
Calitatea rezultatului
Figura 1. Modelul de cercetare
Modelarea constructului  Calitatea serviciului de e

learning ca un factor de ordinul trei creeazi posibilitatea
evaluarii si delimitarii contributiel fiecirel dimensiuni de
ordin inferior. Specificarea calitatii serviciului de e
learning ca un construct de ordinul trei face posibila nu
numai masurarea si examinareaimportantei calitatii pentru
utilizator, dar si evidentierea si compararea importantei
relative a fiecirei dimensiuni. Tinand seama de
dificultatile ce pot sa apara la identificarea si evaluarea
unui model de ordinul trei, luim Tn considerare alternativa
conceptualizarii constructului Calitatea serviciului de e-
learning ca un factor de ordinul doi. Astfel, daci din
punctul de vedere a utilizatorului se demonstreaza ca
dimensiunile sunt distincte, atunci aceasta poate avea
consecinte si implicatii importante Tn ceea ce priveste
politica si practicile de dezvoltare si Tmbunatitire a
calitatii serviciului de e-learning.

Calitatea interfetei

Interfata Tntre utilizator si serviciul de elearning este
reprezentata de site-ul web prin care se furnizeaza
serviciul. Astfel, la definirea caracteristicilor si atributelor
dimensiunii “calitatea interfetei” s-au luat Tn considerare
caracteristicile de calitate din modelul specificat Tn
standardul 1SO 9126 [1].

Chua si Dyson [4] au propus aplicarea modelului SO
9126 la evaluarea calitatii sistemelor de e-learning,
demonstrand utilitatea lui pentru profesori si pentru
managerii institutiilor educationale. Pornind de la modelul
ISO 9126, Stefani et a. [20] au propus noi
subcaracteristici si metrici specifice evaluarii serviciilor de
elearning. Mult mai recent, Padayachee et a. [14] au
adaptat caracteristicile si metricile calitatii din 1SO 9126 la
evaluarea sistemelor de e-learning.

Cdlitatea interfetel este operagionalizata prin atributele
referitoare la Utilizabilitate si Atractivitate.

Calitatea interactiunii

Calitatea iteractiunii se refera la procesul de furnizare a
serviciului si cuprinde toate aspectele privind interactiunea
dintre utilizator (cursant) si site-ul web prin care se
furnizeaza serviciul. Atributele Disponibilitate, Eficienyd,
Personalizare si Tncredere sunt definite Tn concordanta cu
modelul de evaluare a calitatii serviciilor electronice
E-S-QUAL [16] si modelul DeLonesi McLean [6].
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La definirea caracteristicilor si atributelor dimensiunii
Calitatea informayiilor este utilizat cadrul conceptua al
calitatii informatiilor CIQF (Categorical Information
Quality Framework), modelul calitatii datelor din proiectul
de standard 1SO FCD 25012:2008 (Software Engineering
— Software Quality Requirements and Evaluation — Data
Quality Model) si dimensiunile calitatii informatiilor
definite Tn metodologia AIMQ [13].

CIFQ (Categorical Information Quality Framework)
elaborat de Wang si Strong [22] este un cadru larg
acceptat in domeniu care organizeaza caracteristicile
calitatii informatiilor Tn patru categorii: cdlitatea
intrinseci, calitatea contextuala, calitatea reprezentationala
si accesibilitate.

Tn contextul acestor patru categorii, au fost identificate 15
caracteristici sau dimensiuni ale calitatii informatiilor.
.Calitatea intrinseca” indica faptul ci informagia are
calitate prin eansisi. , Calitatea contextuala” indica faptul
ca cerinta privind calitatea informagiel trebuie avutd Tn
vedere in contextul sarcinii curente. ,Calitatea
reprezentationala” include aspecte relative la formatul
informatiel si Tntelegerea acesteia. ,, Accesibilitatea” indica
faptul ca informatiatrebuie sa fie accesibila, dar sigura.

Pe baza modelului CIFQ, Kahn, Strong si Wang [11] au
elaborat modelul PSP/IQ (Product and Service
Performance / Information Quality) si un set de
dimensiuni ale calitatii informatiei care acopera aspectele
importante pentru consumatorii informatiei.

Utilizand modelele CIQF si PSP/IQ, Lee et a. [13] au
elaborat metodologia AIMQ care pune la dispozitie o baza
riguroasa pentru evaluareasi studiul comparativ a calitatii
informatiei.

Alti cercetitori au adaptat si extins cadrele de lucru si
modele prezentate anterior la evaluarea calitatii
informatiilor furnizate de site-urile web si/sau portaluri:
Knight si Burn [12], Caro et al. [3].

Calitatea rezultatului

Calitatea rezultatului se refera la modul in care serviciul
indeplineste asteptarile clientului, ceea ce primeste clientul
prin interactiunea cu furnizorul serviciului. Este rezultatul
tehnic al procesului (denumit ,calitatea tehnica” in
modelul Gronroos [8]).

Dezvoltarea si operationalizarea dimensiunii ,calitatea
rezultatului” s-au redlizat in baza propunerilor facute de
Fassnacht si Koese [7], Petter si McLean [15].

Astfel, sau identificat doua componente: beneficii
functionale si beneficii emotionale. Beneficiile functionale
sunt masurate prin gradul Tn care serviciul serveste
scopului real @ utilizatorului. Beneficiile emotionale sunt
masurate prin gradul Tn care utilizarea serviciului creeaza
aitudini pozitive legate de distractie si/sau delectare.

CONCLUZII

Identificarea dimensiunilor si generarea variabilelor au
fost realizate de un grup de experti Tn domeniul e-learning
si TIn metodologii de dezvoltare a instrumentelor de
masurare. Modelul elaborat urmeaza sia fie experimentat
prin utilizarea unei anchete pe baza de chestionar.
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