KVALITET e-USLUGE

QUALITY OF e-SERVICE

Z. Arsovski?, S. Arsovski?

Rezime: Intenziviranje primene ICT u oblasti usluga dovelo je do e-usluge. To je relativno nova oblast
koja zahteva konceptualizaciju i merenje elektronski razvijenin i isporucenih usluga. U radu je ukazano
na znacaj e-usluga, dimenzije e-kvaliteta usluga, izazove za istraZivanje e-kvaliteta u oblasti usluga i
stanje e-usluga u oblasti javnog sektora (e-uprava).

Kljuéne reci: kvalitet, e - servis , e - kvalitet , e - uprava.

Abstract: A higher intensity of ICT introduction in service area results in e-services. It is relative new
area which needs a conceptualization and measurement of electronicaly designed and supplied
services.

In the paper are emphasized relevance of e-service quality, challenes for research of e-quality in
service sector, and state of e-service in pablic sector (e-government).
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1. Uvod

Kvalitet  e-usluge  postaje  sve
znacajniji u 21. veku jer obim i asortiman
e-usluga stalno raste. Stoga raste i broj

oblast koja zahteva konceptualizaciju i
merenje  elektronski  razvijenoh i
isporucenih usluga.

pristupa i radova, Kkoji tretiraju oblast U radu je ukazano na znacaj e-usluga,
usluga generalno, e-usluga, specifi¢nih e- dimenzije e-kvaliteta usluga, izazove za
usluga (npr. e-learning), e-kvaliteta istrazivanje e-kvaliteta u oblasti usluga i
generalno, e-kvaliteta u specifiénim stanje e-usluga u oblasti javnog sektora (e-
oblastima (npr. u B2B konceptu u uprava).

bankarstvu). Na sadasnjem nivou znanja i

prakse, elektronski podrzane ili e-usluge 2. Znacaj e-kvaliteta usluga

postoji predmet istrazivanja sa aspekta:
- kvaliteta (e-kvaliteta),
- primene lean koncepta (EIl Haik B
& Roy D., 2005),
- unapredenja vrednosti (Rother M.
& Shook J., (2000)) itd.

Konceptualizacija i merenje kvaliteta
e-usluga (e-kvalitet) su intenzivnije
zapoceli pocetkom 2000-tih godina (tabela
1). U navedenim studijama iz oblasti
kvaliteta ukazano je da elektronski
podrZane usluge omogucuju stvaranje dve

Predmet ovog rada je kvalitet e- prednosti:
usluga. - povecéanje informacione
efikasnosti i

Intenziviranje ICT u oblasti usluga

i . . - ovecanje efikasnosti sprovodenja
dovelo je do e-usluge. To je relativho nova p J p J

poslovnih operacija (transakcija).

1) Prof. dr Zora Arsovski, Ekonomski fakultet, Kragujevac, Srbija, mail: zora@kg.ac.rs
2) Prof. dr Slavko Arsovski, Fakultet inzenjerskih nauka, Kragujevac, Srbija, mail: cqm@kg.ac.rs
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Tab. 1: Karakteristi¢ne studije e-kvaliteta prema Borutia J., Gilsant A., (2011)

Studija Klju¢ne dimenzije Pristup
Rezultujuéi faktori: opsti kvalitet usluge,
Baver, Falk & zadovoljstvo kupca,. trajanje relacije, . _ _
. namera 0 ponovnoj nabavci usluge Merenje kvaliteta usluge prodaje
Hammrshmidt . o )
Faktori predvidanja: funkcionalnost, na malo
(2006) n
zadovoljstvo, proces, pouzdanost,
odgovornost.
. Rezultujuéi faktori: zadovoljstvo i
Callier & . . . .
. ponasanje Merenje kvaliteta usluge prodaje
Bienstock . e .
(2006) l?aktor} pred-V1dan]a. kvglltet procesa, na malo
izlazni kvalitet, obnovljivost sistema
Rezultujudi faktori: opsti kalitet usluge,
Fassnacht & opSte zadovoljstvo uslugom Razvoj i testiranje koncepta e-

Koese (2006)

Faktori predvidanja: kvalitet radnog
okruzenja, kvalitet isporuke ukljucujuci
kvalitet informacija, kvalitet izlaza

kvaliteta usluge

Rezultujuéi faktori: Opazena vrednost,

Parasuraman, lojalnost kupaca
Zeithaml & Faktori predvidanja: Efikasnost,
Malhotra ispunjenja potreba, raspolozivost
(2005) sistema, privatnost, odgovornost,

kontakt,

Razli¢li¢itost klju¢nih usluga i
usluga obnavljanja na Electronic
caze service quality (ESQUAL)

i Electronic recovery service
quality (EResCQUAL) skali

Wolfinbarger &
Gilly (2003)

Rezultujuéi faktori: Kupéeva percepcija
kvaliteta, elektronsko zadovoljstvo,
elektronska lojalnost kupca, stavovi u
pogledu web-servisa
Faktori predvidanja: dizajn web sajta,
ispunjenje/pouzdanost,
privatnost/bezbednost, usluge kupcu

Kreiranje i vrednovanje
Electronic Retailing Service
Quality skale (eTail Q)

U ovom i drugim studijama e-kvalitet
je ocena kupca o izvrsnosti e-usluge
(Santos, 2003). Prema videnju autora,
izmedu ova dva entiteta postoji veliko
preklapanije, ali i razlike (SI. 1). Razlike se
odnose na druge karakteristike e-usluge,
koje nisu direktno vezane za kvalitet (npr.
kapacitet, rezilijens, troskovi, itd.).

Q

Sl. 1 Sli¢nost e-kvaliteta i e-usluga

Sa druge strane, e-kvalitet se ne
odnosi samo na usluge, ve¢ i druge vrste
proizvoda, odnosno delatnosti. Ipak, moze
se ocekivati da se u buducnosti zona
preklapanja  e-kvaliteta i  e-usluga
povecavati.
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3. Kvalitet ICT usluga

U oblasti ICT usluga koriste se veci
broj modela (Wild P., 2011), od kojih se
izdvajaju:

- ITIL (Information

Infrastructure Library),

- COBIT (Control Obijectives for

Information and related
Technology) i
- 1SO 20000 - 1.

Svi navedeni modeli, specifikacije i/ili
standardi respektuju kvalitet usluga kao
strategijski faktor uspeha organizacije.
Polaze¢i od modela kvaliteta usluga u
drugoj polovini 20-og veka, Parasuraman
et all. (2005) je postavio osnove
SERVQUAL model kvaliteta sa pet jazova
i to:

- izmedu ocekivanja kupca i

percepcije menadZmenta o njima,

- izmedu percepcije menadzmenta i

specifikacije kvaliteta usluga,

Technology




- izmedu specifikacije kvaliteta
usluge i isporucene usluge, P | 3 swaranje cuva
- izmedu isporucene usluge i ot i
komunikacije sa kupcem u
i i 2. kombinovanje
procesu isporuke usluge i F | mheaiiees
- izmedu oc¢ekivane usluge i ' )
. . zanteva Kvaliteta
dozivljene usluge.
. - 1. izrada mape
Pri tome su generalno definisane referentnih
dimenzije kvaliteta: modela
- sigurnosti,
- pouzdanosti, Sl. 2 Tranzicija od referentnog modela do
- odgovornosti, CMMI modela kvaliteta
- obezbedenje i
- empatija.
Prelaz od teorijskih pristupa do Prema Wild, 2011, u tabeli 2 dato je
efektivnog modela kvaliteta ICT poredenje jazova u ova tri najceSce
usluga (e-usluga) prikazan je nasl. 2. koriS¢ena modela kvaliteta ICT usluge (e-
usluga).
Tab. 2 - poredenje jazova u ova tri najéesce koriS¢ena modela kvaliteta ICT usluge
Jaz/dimenzija ITIL v3 COBIT 40 1SO 20 000-1
Servisni zivotni vek
Menadzment zahtevima
Marketing razmisljanja
Poslovna komunikacija sa
Jaz 1 klijentima
Analiza percepcije kupca
Upravljanje poslovnim Upravljanje poslovnim
procesom procesom
Povratna informacija od kupca
Upravljanje zalbama Upravljanje zalbama
Proces upravljanja Radni okvir IT procesa
Definicija vlasnika procesa Uloge i odgovornost
Upravljanje servisnim
katalogom
T . Upravljanje radnim P
Jaz 2 Upravljanje nivoa servisa okvirom na nivou usluge Upravljanje nivoom usluge
Ugovor na nivou usluge —
definisanje i merenje
Dokumentovanje, pracenje, Provera ugovora na nivou
merenje i provera SLA-a usluge
Pracenje i izveStavanje
dostignucéa nivoa usluga
Kontmuzvilno unapredenje Kontinualno poboljsanje Kontinualno poboljsanje
usluznog procesa
Integracija sistema za merenje Integracija merenja
performansi performansi sistema
Benchmarking
Usluzno izvestavanje Usluzno izvestavanje
Usluzno merenje
Kontinualno merenje i kontrola
IT usluga
Potvrdivanje i testiranje usluga Testiranje
Jaz 3 Upravljanje znanjem
IT upravljanje ljudskim
resursima
Procena performansi
zaposlenih
Osoblje savo‘dgovarajumm Licni trening
vestinama
Lo " Cilj i pravac upravljanja
Smernice informacija informacija
Sertifikat standarda i sistema Upravljanje sistemima
kvaliteta kvaliteta
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Jaz 4

UsaglaSenost sa SLA i OLA

SLAiOLA

UsaglaSenost sa SLA i OLA

Upravljanje odnosima sa
dobavljadima

Upravljanje uslugama
treceg lica

Nadgledanje performansi

Jaz 6 Upravljanje dobavljaima Uprac\il(l)j]?iz:l‘;g?fzai Kom Upravljanje dobavljacima
dobavljaca
Upravljanje ugovorima
dobavljaca
Odabir dobavljaca
Podizvodacki ugovori Pregled ugovora
. Mene'u.izment - Upravljanje IT bezbednoscéu . Men;_i(_izment .
sigurnosti informacija sigurnosti informacija
Efikasno upravljanje rizikom Pistup i _upravljanje T
. rizikom
Obezbedenje Pristupni menadzment
Segregacija duZnosti
“ Obezbedenje usaglasenosti
UsaglaSenost sa reé]ulati\}/gom
. Menadzment na nivou usluge Radni Ok.VIr menadzment na Menadzment na nivou usluge
Empatija nivou usluge
Korisni¢ki servis Korisnicki servis
Upravljanje znanjem
Obuceno osoblje za
Uverenje korisnicki servis
Implementacija
informacionih sistema
Odgovaranje Korisni¢ki servis Korisni¢ki servis
Upravljanje promena Promre)?()ecztsﬂgaarda : Upravljanje promena
Upr_avljanje dostu_pnc_nstl Dostupni IT resursi Kontinitet usluga i
Kontinualno upravljanje IT . . . . A S
Kontinualni radni okvir IT-a mogucénost upravljanja
Pouzdanost uslugama

Upravljanje kapacitetima

Performance i kapaciteti
planiranja

Upravljanje kapacitetima

Upravljanje incidentima

Eskalacija incidentima

Upravljanje incidentima

Upravljanje problemima

Upravljanje problemima

Upravljanje problemima

Komparativhom

analizom ovih

modela utvrdeno je da postoje sli¢nosti, ali
i razlike proistekle iz opsega modela.

4. lzazovi istrazivanja e-kvaliteta

Prema Barutia & Gilsant (2011) istuéu
se sledeci jazovi znanja i prakse u oblasti
e-usluga, koji predstavljaju istrazivacke
izazove u narednom periodu:

1. Malo koric¢enih definicija e-
kvaliteta, Sto zahteva konsenzus 0
glavnim vrednostima e-kvaliteta,

2. Malo solidarnih teorija e-kvaliteta,
Sto zahteva viSe teorijski
usmerenih istraZivanja,

3. Vecina metrika kvaliteta ne
odrazava u punoj meri percepciju
kupca o e-kvalitetu,

4. Dosadasnja istraZivanja su bila
uglavnom parcijalno orijentisana,
pa se zahteva uvazavanje

viSekanalnih i visesjolevitih
percepcija kupca,

5. Ograni¢ena paznja na traZioce
informacija u odnosu na
isporucioce informacije,

6. Merne skale za e-kvalitet nisu
dovoljno dobro projektovane,

~

OgraniCena paznja na Ciste usluge,

8. Postoje veliki broj metodoloskih
kopija, neprilagodenih posebnim
vrstama e-usluga,

9. Pretezno kvalitetima istrazivanja

potreba,

10. Nedovoljno istrazene posledice e-
kvaliteta usluga.

Na osnovu prethodnog,

bududéa

istrazivanja ¢e se usmeriti ka:
- prosirenju perspektive za kupce i

organizacije,

- proizvodima/uslugama,
- ciljevima kupca: trazenje
informacija ili kupovinu,
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- iskustvu u pogledu nabavke e-
usluga: kompletna i nekompletna,

- kanalima isporuke: jednokanalna i
viSekanalna isporuka e-usluge.

5. Zakljuéak

Prethodna istrazivanja ukazuju na
specificnost e-sluga i kvaliteta e-usluga,
kao sve vaznije karakteristike. U ovoj
oblasti prepli¢u se brojni koncepti, metode
i alati, specifikacije i standardi. U ovom

SERVQUAL, ITIL, CMMI, COBIT i ISO
20000-1, sa razgrani¢enjem primene istih.

S obzirom da je oblast e-usluga
nedovoljno istrazena u Srbiji, da je
primena  specifikacija i standarda
zanemarljiva, autori predlazu da se najpre
nau¢na 1 struéna javnost upozna sa
narastaju¢im trendom e-usluga i problema
e-kvaliteta. Ovaj rad je jedan doprinos
uocCavanju problema istrazivanja i ukazuje
na prakse reSavanja istog.
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