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lzvlecek

Pri¢ujoci prispevek govori o kakovosti informacijskih storitey, ki se v veliki meri izkazuje z ravnjo zadovoljstva odjemalcev.
Analizirali smo storitve podpore uporabnikem informacijske opreme in storitev v okolju javne uprave. Osrednja vloga na
podro¢ju zagotavijanja informacijske infrastrukture v tem okolju je poverjena Centru Viade za informatiko. Storitve
podpore so organizirane v Centru za podporo uporabnikom. Zadovoljstvo uporabnikov smo merili z mnenjsko raziskavo;
pri svojem delu smo uparabili merilni instruinent SERVQUAL, statisti¢ne obdelave pa smo opravili s programskim
paketom SPSS. Rezultate raziskave predstavljamo s treh vidikov. Najprej obravnavamo ugotovitve v zvezi z raziskovalno
hipotezo in njeno zavrnitvijo. Nato sledita analiza razlik v zadovoljstvu s storitvami med posamezn'mi skupinami uporab-
nikov in analiza vzrokov za ugotovijeno stanje. Porocilo o raziskavi zaokrozujemo s pregledom izsledkov in ugotovitev.,

Abstract

Services Analysis of User Support Center

The paper deals with the problem of information service quality that reflects to a great extent the user satisfaction level,
Our research effort was focused on user support services in Slovenian oublic administration delivered by the User
Support Center, a department within the Government Centre for Informatics. We carried out a user satisfaction survey
using the SERVQUAL measurement instrument. The necessary statistical testing was performed with help of the SPSS
software package. Research results are presented from three points of view. Firstly, we discuss causes for rejection of
the research hypothesis, then we analyse differences in satisfaction between individual population segments, and
lastly we analyse root causes for the situation. At the end the paper brings a review of findings and conclusions.

1 Uvod

Prehod iz industrijske v postindustrijsko druzbo se
nam dogaja, ne glede na to ali si ga zelimo ali ne.
Potek dogajanja v prehodnem obdobju diktirajo naj-
razvitejSe ekonomije, zasledovalci, ki Zelijo biti tek-
movalno uspesni, pa se morajo ze zdaj dejavno vklju-
cevati v razvoj, saj bi jih pasivho sprejemanje novo-
sti pripeljalo v povsem podrejen polozaj. Za majhno in
krhko drzavo kot je Slovenija, bi bil tak scenarij pogu-
ben. Zato moramo omogocati in vzpodbujati prilaga-
janje na novo poslovno okolje na vseh podrocjih in na
vseh ravneh. Vsakdo mora k temu prispevati svoj
delez, pri cemer je se posebej odgovorna vioga jav-
ne uprave. Zagotoviti mora pravne in tehnoloske os-
nove za razvoj elektronskega poslovanja in izpeljati
preobrazbo svojih funkcij v elektronsko upravo. Ce naj
bo pri tem ucinkovita in uspesna, morajo biti aktivno-
sti dobro organizirane in med seboj usklajene.

Eden od pomembnih dejavnikov razvoja sloven-
ske e-uprave je Center vlade za informatiko, katerega
delo in rezultati temeljijo na dosedanjih naporih in
dosezkih pri razvoju in vzpostavljanju informacijsko
komunikacijske infrastrukture, aplikativnih storitev in
sistemov za podporo uporabnikom in vzdrzevanje
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opreme. Dejstvo je, da ucinkovitih in uspesnih elek-
tronskih storitev brez ustrezne podpore odjemalcem
preprosto ni. Tisto kar pri tem Steje, je strankino
mnenje o kakovosti storitve, zato se vsa razmisljanja
v zvezi s kakovostjo vrtijo okrog zadovoljstva strank,
ugctavljanja ravni zadovoljstva in iskanja nacinov za
zviSanje ravni zadovoljstva strank.

Podpora uporabnikom informacijsko komuni-
Kacijske tehnologije je v Centru vlade za informatiko
organizirana v okviru Centra za podporo uporabni-
kom. Dosedanje delovanje Centra Vlade za informa-
tiko je usmerjeno k zaposlenim v drzavni upravi.
Vloga Centra za podporo uporabnikom je zagotav-
ljanje uc¢inkovitosti pri uporabi informacijsko teleko-
munikacijske opreme v tem okviru. Uveljavljanje
elektronske javne uprave pomeni neposredno vklju-
citev drzavljanov v elektronske upravne storitve, ki
bodo zadovoljni s temi storitvami le, ¢e jih bo sprem-
liala kakovostna in u¢inkovita podpora.

Metodologija raziskave, katere rezultate predstay-
ljamo, je eden od mnogih pripomockov, s katerimi
nadzorujemo kakovost storitev. Usmerjena je v ugo-
tavljanje mnenja odjemalcev storitev, ki je temeljno
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merilo ocenjevanja kakovosti storitev. Namen razis- a Kateri so glavni vzroki za dobre oziroma slabe

kave je bil poiskati odgovore na temeljna vprasanja o

kakovosti storitev kot so:

» Kako so uporabniki zadovoljni ali nezadovoljni s
storitvami Centra za podporo uporabnikom?

» Kaj so dobre in kaj slabe plati obstojecega sistema
za podporo uporabnikom?

DIMENZIIE USPESNOSTI IS
i izbrane menive

KAKOVOST STORITEV
- SERVQUAL

KAKOVOST SISTEMOV
- zaneslivost
- odzivin Eas
- enostavnost uporabe
- analiza strofkov - korist
- vrednotenje i ocenjevanje

KAKOVOST INFORMACH
- vsehina
- dostopnost
- natancnost
= pravoasnost
= 2goilenost
= tehinost

UPORABA
- uporaba podsistemov
- sorazmerna uporaba
= vedane uporabe
- pogastost uporabe
- regularnost uporabe

ZADOVOLJISTVO UPORABNIKOV
- padovoljstvo 2 imlonmacnam
- splodno zadovaljstvo
= radovoljstvo prodlocanu
veselie, sadovaljsivo

INDIVIDUALNI UCINEK
= celotna konst uporabe
- vec) udinkovitost vodstva
= bolj kakovostne odlocanje
- pravoéasno odlo¢anje
= zaupanje v odlotitve

SKUPINSKI UCINEK
- boljie sodelovanje
- boljse komunicirane
-uémkovite reSitve
- kakovosine redive
= temeljitost sestankov

ORGANIZACIHSKI UCINEK
- prihranka pri strogkih
- boljfe storitve za odjemalee
vedis produktivnost
-RO1
- vedja dostopnost podatkov

IZBRANE SPREMENLJIVKE V
SKLADU S KONTINGENCNO
TEORIIO

SPREMELJIVKE ZUNANIEGA
OKOLIA
- industrija
- konkurenéno okolje
- kulwra
- ckononmga
- dostopnost virov

- klima

ORGANIZACHSKE
SPREMENLIIVKE

- poslanstvo

- obseg

- cilji

- podpora vodstva

S umeshitey v vodstvent

- arelost IS funkeije

- obseg 1S funkeije

- struktura

- psihologija / stil vodenja

- ocenjevalleva perspektiva
- kuliura

- obseg sredstey,

namenjenth
informaciskemu sistemu

ocene uporabnikov?
Osnovni cilj raziskave je bil ugotoviti trenutno
stanje zadovoljstva uporabnikov s storitvami Centra
za podporo uporabnikom. Izpeljane cilje raziskave
smo postavili na treh ravneh: na operativni ravni
planirati ukrepe za izboljsanje kakovosti, sistemsko v

IZBIRA IN
DOLOCITEV
PRIORITET
DIMENZL
USPESNOSTI

IZBIRA MERITEV
ZAVSAKO
DIMENZLIC

Slika 1: Model za izbiro spremenljivk in meritev uspesnosti informacijskih sistemov (IS Assessment Selection Model)
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okviru obstojecega sistema predlagati organizacijske
prilagoditve v smeri stalnega spremljanja kakovosti
storitev, razvojno stratesko pudau usmeritve za uskla-
jen nadaljnji razvoj storitve in zagotavljanja njene
kakovosti.

2 Ucinkovitost in uspesnost informacijskih
sistemoy, kakovost informacijskih
storitev

Razvoj informatike je tako hiter, da se zdi, da vse nas-
taja sproti na novo. Seveda bolj pouceni opazovalec
ve, da se za tem skriva bogata zapuscina, brez katere
razvoj ne bi bil mogo¢. Zato ne bo odveg, ¢e na krat-
ko predstavimo nekaj izhodis¢, na katerih temeljijo
razmisljanja o kakovosti informacijskih storitev, Uve-
ljavljanje elektronskih storitev prinasa vse vecje
poenotenje segmentov, ki sestavljajo storitev, meje
med posameznimi segmenti izginjajo. Zato so pri
obravnavi kakovosti e-storitev bolj uporabni pristopi,
ki upostevajo celovito poslovno okolje, v Katerem sta
informacijsko telekomunikacijska infrastruktura in
programska oprema integralni sistem celovitega
poslovnega sistema.

Potreba po ocenjevanju prispevka informacijske
funkcije pri povecevanju uc¢inkovitosti in uspeénosti
organizacije kot celote se je pojavila v poznih sedem-
desetih letih [4], (5], [B). Zgodnje meritve so bile
osredotocene na zmogljivost (delati stvari na pravi
nacin), kmalu pa je bil spoznan pomen merjenja ucin-
kovitosti in uspeSnosti (delati prave stvari) izrabe in-
formacijskih sistemov [6]. Za celovito sliko problema-
tike ocenjevanja kakovosti in produktivnosti infor-
macijskih sistemov se je najbolje ozreti po celovitem
modelu za ocenjevanje ucinkovitosti informacijskih

sistemov. Primer takega modela je predstavljen na sli-
ki 1. Model vzpostavlja osem razseznosti uspesnosti in
predlaga spremenljivke in njim prirejene meritve. 1z-
bira spremenljivk in meritev za ocenjevanje uspesno-
sti informacijskih sistemov mora biti prilagojena po-
trebam in ciljem organizacije kot celote. Pri tem mora-
mo upostevati tako organizacijske kot zunanje okolj-
ske spremenljivke. Avtorji trdijo, da je treba algoritem
za izbiro primernih razseZnosti, spremenljivk in me-
ritev razviti za vsak poslovni primer posebej. Dobro
sliko smernic za organiziranje meritev daje model, ki
ga prikazuje slika 2. Model izvira iz del Del.onea in
McLeana [2] z dodanima razseznostima — s kakovost-
jo storitev in z vplivi skupinskega dela.

Potreba po merjenju kakovosti storitev je rastla v
skladu z vecanjem vloge storitev v svetovnem gospo-
darstvu. Kakovost storitev ocenjujejo odjemalci. Os-
novno vprasanje na tem podrocju je, kako pridobiti
splodno mnenje odjemalcev o kakovosti nasih stori-
tev. Od tod se potem nadaljuje stratifikacija odjemal-
cev in solastnikov ali delnicarjev podjetja, kar je lah-
ko osnova za nadaljnje raziskave v smeri ugotavljanja
zadovoljstva uporabnikov. Z raziskovalnimi napori v
tej smeri so v osemdesetih letih zaceli trije raziskovalci
[10], kar jih je pripeljalo do oblikovanja metodologije
in instrumenta za merjenje kakovosti storitev, ki so ga
poimenovali SERVQUAL [10]. Instrument temelji na
dveh vprasalnikih, ki se nanasata na dve oceni odje-
malcev, obakrat z 22 trditvami in ustreznimi odgovori.
Vprasalnik o pricakovanjih se nanasa na oceno upo-
rabnikov o storitvah, s katerimi bi bili v vsakem po-
gledu zadovoljni, vprasalnik o zaznavah se nanasa na
oceno storitev, Ki jih odjemalci dejansko prejemajo.
Navadno se ocenjuje s sedemstopenjsko Likertovo
lestvico, kjer ocena 7 pomeni, da se uporabnik s

Skupinski
utinek

Organizacijski
utinek

Individualni
uéinek

1

1

]

I

|

Kakovost storitev !
Uporaba !

[}

I

Kakovost |
sistema H
I

Zadovoljstvo |

Kakovost uporabnikov !
informacij !
:

I

[}
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Slika 2: Celovit model za ocenjevanje uspesnostl informacijskih sistemov: organiziranje meritev

vir: [7], str17.
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trditvijo povsem strinja, ocena 1 pa, da se ne more s
trditvijo nikakor strinjati. V zvezi z uporabnostjo
SERVQUAL-a na podrocju poslovno informacijskih
sistemov lahko beremo razli¢ne ocene. Pri izbiri orodja
za naso raziskavo smo se oprli na mnenje, da
raziskave v zvezi z veljavnostjo in zanesljivostjo doka-
zujejo, da je SERVQUAL primeren instrument za
raziskovalce, katerih cilj je ugotavljanje kakovosti
storitev na podroéju informatike [7].

3 Raziskovalni pristop in metodologija

3.1 Stratifikacija, vzorcenje in tehnika
zbiranja podatkov

V sistem podpore Centra za podporo uporabnikom je
vkljucenih okrog 70 institucij z okrog 4000 zaposleni-
mi v drzavnih organih in okrog 60 institucij z okrog
2200 zaposlenimi v upravnih enotah. Vecina institucij,
o katerih govorimo, ima zaposlene informatike, ki so
zadolzeni za zagotavljanje nemotenega delovanja in-
formacijskih sistemov in za skrb za razvoj. Posredo-
valci storitev se morajo prilagajati skupinam z razlic-
nimi potrebami, zato smo v raziskavi upostevali Stiri
segmente populacije in v vsaki posebej obravnavali
skupine, ki so vklju¢ene v redno vzdrzevanje loceno
od tistih, ki prejemajo le osnovno tehniéno podporo.
To pomeni, da imamo opraviti z osmimi segmenti ce-
lotne populacije, kakor jih prikazuje tabela 1. S hete-
rogenostjo izbranih vzorcev smo se spopadli s po-
mocjo petih kontrolnih spremenljivk (poznavanje
storitev Centra za podporo uporabnikom, obseg upo-
rabe informacijske tehnologije, starostne skupine, spol
in stopnja izobrazbe).

Populacija informatikov je majhna, zato so vzorci
kar segmenti kot celote. Segmenti populacije uporab-

Skupina Stevilo  Velikost Pricakovana Stevilo

¢élanov  vzorca mera vprasal-
odzivnosti nikov

DO RV uporabmiki 3200 150 20% 750

DO TP uporabniki 450 70 20% 350

UE_RV uporabniki _500 10(.; 20% L 50_0_

UETPuporabniki 1600 100  15% 650

DO RV informatki 62 50 80% 62

DOEnformiltlkl E 14 80% 18

UE RV informatiki 12 9 80% 12

UE TP informatiki 48 _ 38 = 80% 48 _

Legenda: DO - drzavni organi, UE - upravne enate, RV - redno vzdrZevanje,
TP - tehniéna pomod.

Tabela 1:
Populacijski segmenti, velikost vzorcev, pricakovana mera odzivnosti
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nikov imajo precej vecje clanstvo, zato je bilo smisel-
no uporabiti nakljucno vzorcenje. Podatke smo zbirali
s pomocjo spletnega vprasalnika. Uporabniki so splet-
ni vprasalnik samostojno izpolnjevali. Vsem clanom
vzorcev smo poslali elektronsko sporocilo z naslovom
URL, kjer se je nahajal vprasalnik.

3.2 Orodja - SERVQUAL, Q-RATER 97 in SPSS
Celotna metoda se nanasa na iskanje 5 vrzeli med oce-
nami razli¢nih konstruktov, Vrzeli od 1 do 4 raziskuje-
jo verjetne vzroke za pomanjkljivosti v sistemu posre-
dovanja storitev. Ukvarjajo se s stirimi splosnimi prob-
lemi, s katerimi se srecamo pri posredovanju storitev:
nepoznavanje pricakovanj odjemalcev, napacni stan-
dardi kakovosti storitev, odmik pri posredovanju
storitev, obljube ne ustrezajo dejanskemu stanju. Vr-
zel, ki smo jo merili, je vrzel 5 (razlika med oceno
zaznave in oceno pri¢akovanj) [10]. Meritev temelji na
dveh vprasalnikih za ocenjevanje pricakovane in
zaznane kakovosti storitev. Za potrebe dodatnih po-
gledov in kontrolnih analiz vsebuje e dva kratka do-
datna vprasalnika za zbiranje splosnih in demograf-
skih podatkov in za razvrstitev razseznosti kakovosti
po pomembnosti. Uporabili smo skrajsani merilni in-
strument s 13 neodvisnimi spremenljivkami, ki tvori-
jo Stiri razseznosti kakovosti informacijskih storitev
(zanesljivost, odzivnost, zaupanje in pozornost) [3].
Orodje za pripravo vprasalnikov je bil programski
paket Q-RATER 97. Statisticne obdelave smo opravili
s pomodjo programskega paketa SPSS.

Pri nacrtovanju obdelave podatkov smo uporabili
pristop od preprostega k bolj zapletenemu in se
odlocili za naslednje zaporedje obdelav in analiz: ana-
liza in razprava o meri odzivnosti, analize posamez-
nih spremenljivk — odkrivanje in obravnava poseb-
nosti v rezultatih (frekvencne tabele, palicni diagram),
primerjanje dveh ali ve¢ spremenljivk — odkrivanje
pomembnih zvez med spremenljivkami (T-test, ANO-
VA, pali¢ni diagram), naprednejse analize — analiza
strukture modela in odkrivanje najvplivnejsih spre-
menljivk (faktorska analiza).

3.3 Raziskovalna vprasanja in odgovori
Raziskovalno vprasanje se je glasilo:
Kako so uporabniki zadovoljni s storitoami
Centra za podporo uporabnikom?

Odgovore na postavljeno vprasanje smo poiskali za tri
delitve uporabnikov: dve skupini uporabnikov glede
na vlogo pri uporabi informacijske tehnologije, dva
segmenta javne uprave, to so drzavni organi in up-
ravne enote in dva tipa storitev Centra za podporo
uporabnikom. Poleg tega smo postavili se hipotezo, ki
smo jo preverili za dva tipa storitev Centra za pod-
poro uporabnikom:
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Zadovoljstvo uporabnikov z rednim vzdrZevanjem

je bisteeno vecje kot zadovoljstvo uporabnikov

s tehnicno podporo,
Sestavo vzorcev smo preverili s hipotezo o kon-
trolnih spremenljivkah:
Med vzorci, pridobljenimi na osnovi kontrolnih
spremenljivk, ni statisticéno pomembnih razlik
v zadovoljstou uporabnikov.

4 Rezultati raziskave

4.1 0dziv uporabnikov

Dejanski odziv uporabnikov je bil manjsi od prica-
Kovanega, podatki o pricakovani in dejanski odziv-
nosti so prikazani v tabeli 2. Eden glavnih vzrokov za
slab odziv uporabnikov je bila slaba obvescenost upo-
rabnikov o trudu za izboljsanje kakovosti storitev
Centra za podporo uporabnikom.

V populaciji uporabnikov je povsem statisticno
sprejemljiv le vzorec za drzavne organe v rednem
vzdrzevanju. Poleg njega je le Se vzorec uporabnikov
v upravnih enotah s tehni¢no pomocjo kolikor toliko
uporaben, medtem Ko sta preostala vzorca le omejeno
uporabna. Populacija informatikov kot taka je majh-
na, zato jo je bilo potrebno obravnavati s primerno
mero previdnosti. Med skupinami informatikov sta
dve s kolikor toliko sprejemljivo velikostjo vzorca
(drzavni organi pod rednim vzdrzevanjem in upravne
enote pod tehni¢no pomocdjo).

4.2 Testiranje nicelnih hipotez o kontrolnih
spremenljivkah

Hipotezo smo preverili za pet kontrolnih spremen-

ljivk posebe) za uporabnike in posebej za informatike.

Rezultati so osnova za dokoncen razmislek v zvezi z

zdruzevanjem segmentov populacije in razlago pris-

tranosti v skupnih vzorcih in so predstavljeni v tabe-
li 3. Nicelno hipotezo smo preverjali za obe skupini
uporabnikov in za celotno populacijo. Znak + pome-
ni, da je nicelna hipoteza potrjena, znak - da je zavrn-
jena. Vecje ali manjse razlike so se pojavile skoraj pri
vseh vprasanjih za vse tri skupine, vendar smo lahko
zaradi skromnih vzorcev hipotezo zavrnili le v dveh
primerih [1]. Nekatere temeljne odnose pa smo lahko
zaznali Ze tokrat.

4.3 Analiza razseznosti zadovoljstva

Rezultati faktorske analize so nas postavili pred
dilemo, ali skrciti stevilo razseznosti na tri ali se Se
naprej drzati strukture SERVQUAL metode. Glede na
to, da je velikost vzorca majhna, tokrat prav gotovo ni
bilo smiselno posegati v strukturo instrumenta, ki ga
uporabljamo. Se ve¢, glede na to, da so se ocene
zaznane kKakovosti razvrstile zelo podobno, kot je bilo
predvideno, moramo ugotoviti, kako bi lahko vplivali
na ocenjevanje pricakovanj. Prav gotovo je konstrukt
pricakovanj manj jasen od zaznave, zato bi lahko z
ustrezno akcijo obvescanja in izobrazevanja uporab-
nikov dosegli, da bi se rezultati v obeh delih instru-
menta obnasali podobno.

4.4 Raziskovalna hipoteza
Analiza kontrolnih spremenljivk je pokazala, da mora-
mo pri obravnavi raziskovalne hipoteze razmisliti pred-
vsem o vplivih dveh kontrolnih spremenljivk, to sta
stopnja izobrazbe za uporabnike in starostne kategorije
(po dveh vrednostih) za informatike. Sicer pa rezultati
raziskave prikazani v tabeli 4 kazejo, da moramo hipo-
tezo za skupni sestevek za populacijo kot celoto zavr-
niti ali celo postaviti nasprotno hipotezo:

Zadovoljstvo uporabnikov z rednim vzdrZevanjem je
bistveno manjse kot zadovoljstvo uporabnikov s tehmicno
podporo.

Skupina Stevilo ¢lanov  Zacetni vzorec Pricakovana mera Dejanska mera Dejanski vzorec
odzivnosti odzivnosti

DO RV uporabniki 3200 750 20% 11% 82

DO TP t-J[JOFClIJI'IIN 450 A 3@__ 20%___ el _‘ . _3%_ 12

UE RV uporabniki 500 400 20% . 2,5% 10

UE TP uporabniki 1600_ . . —GEJ— 15% 4% ainad 26

DO RV informatiki 62 62 80% 6% 40

DO TP informatiki 10 10 1 80% o 30% )

UE RV informatiki 2 8 0K T 80% 25% 4

UE TP informatiki 48 ! 48_ 80% 55% 2_?

Legenda: DO - dréavni organi, UE - upravne enole, RV - redno vzdrievanje, TP - tehnicna pomot.

Tabela 2: Pregled odziva uporabnikov in dejanska velikost vzorcev
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Nic¢elna hipoteza Bistvene razlike Opomba
u | Vsi U | Vsi
Poznavanje Vrednosti: ne poznam, poznam, zelo dobro poznam.
storitev CPU + + + Q4G QoG odzivnost uporabnik
~ pristranost zaradi neodzivnosti (ne poznam).
) Pl Soe I Visja ocena zadovoljstva za skupino ne poznam,
Obseg uporabe Vrednosti: malo - do 2 uri, normalno - od 2 do 4 ure,
informacijske + + |/ zanesljivost  Q9G, Q013G zelo veliko - vec kot 4 ure.
tehnologije Uporabniki
pristranost zaradi neodzivnosti (malo).
Nizja ocena zadovoljstva za vrednost zelo veliko.
Starostne “ - + odzivnost skupaj odzivnost Vrednosti: mlajsi od 30 let. med 30 in 45 let,
kategonje nad 45 let.
Uporabniki
nakazana moznost zavinitve nicelne hipoteze.
Dve skupini uporabnikov (< 35 in == 35).
Spol + + + pozornost zanesljivost Q1G, Q3G, Vrednosti: Zenski, moski,
Q5G Razlike temeljijo na psiholodkih in sociologkih
podiagah.
lzobrazba - + + skupa, Vrednosti: nizjia - manj od V. stopnje,
zanesljivost, visja - VIl. stopnja in vec.
pozornost Za informatike nepomembno

- majhno Stevilo informatikov z nizjo 1zobrazbo.

Legenda; U - uporabniki, | - informatiki, Vsl - celotna populacija,

Tabela 3: Pregled rezultatov testiranja kontrolnih spremenljivk

4.5 Raziskovalno vprasanje

Raziskovalno vprasanje zahteva primerjavo ocen
zadovoljstva uporabnikov s storitvami podpore med
segmenti populacije. Analiza pomembnih razlik med
osmimi segmenti populacije in njihovimi sestavljenka-
mi je pokazala, da pride v postev za predstavitev pet
segmentov, postavljenih v tri skupine.

Skupina 1 -uporabniki, informatiki v drzavnih organih,
informatiki v upravnih enotah

Informatiki v upravnih enotah (UE I) ocenjujejo ka-
kovost storitev podpore uporabnikom precej visje kot
uporabniki (U) in informatiki v drzavnih organih (DO
). Storitve centra za podporo uporabnikom so v oko-

lju upravnih enot dokaj nove in so informatiki z nji-
mi slabse seznanjeni. Zato so njihova pricakovanja
nizja in s tem ocena zadovoljstva visja. Oceni zado-
voljstva uporabnikov in informatikov v drzavnih or-
ganih sta si skoraj enaki. Rezultat je pricakovan, saj je
vzorec uporabnikov v drzavnih organih prevladujo¢
in medsebojni vpliv med obema skupinama velik. Pri
zanesljivosti in odzivnosti ni pomembnih razlik med
ocenami po segmentih. Zanesljivost je najvisje oce-
njena razseznost, najmanj zadovoljni so uporabniki z
zaupanjem, ki odraza mnenje uporabnikov o znanju
izvajalcev in njihovi zmozZnosti dati prave odgovore
na njihova vprasanja.

Vrsta podpore N Srednja vrednost Standardna napaka Sig.
Vi DO RV 102 1027 0283
- UE TP 43 2282 0430 0017
Uporabniki  DORV 64 0977 0353 T s
UE TP 19 1886 0582 0212
Informatiki DO RV 38 1113 0479
_ VETP 24 2595 0621 E 0.062

Legenda: DO RV - drfavni argani, redno vzdrfevanje; UE TP - uprawne enate, tehniéna pomoc.

Tabela 4: Tabela razlik v srednji vrednosti med rednim vzdrzevanjem in tehniéno podporo (samo primerni vzorci)
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90% ClI

Palicni diagram - skupina 1

Intanm atiki DO, informatiki LUE , konéni uporabniki

UE | U

Diagram 1: Paliéni diagram - skupina 1

Spemenljivke

I

B SKUPAJ

-
4

§ ZAWPANJE

1
[ POZORNOST

Skupina 2 ~uporabniki glede na vrsto podpore

V drugi skupini opazujemo uporabnike glede na vrsto
podpore, v katero so vkljuceni. Za redno vzdrzevanje
je znacilno vedje stevilo neposrednih stikov med izva-
jalci podpore in uporabniki. Tehnicna podpora je us-
merjena k informatikom, ki so posredniki zahtev in

resitev med uporabniki in izvajalci podpore. Pri razla-
gi rezultatov moramo upostevati dejstvo, da je v vedi-
ni drzavnih organov vzpostavljeno redno vzdrzeva-
nje in pri vecini upravnih enot tehni¢na podpora. Pa-
licni diagram za skupino 2 nazorno prikazuje razlike
med obema vzorcema pri treh odvisnih spremenljivkah:

Faliéni diagram - skupina 2

Konéni uporabniki - vrda podpore

B
4 - :
&
21 E :
00 K T
i m I
; | Sprem enljivke
: s |i|r1 I
T | m SKIPAJ
ol |
4 m | 4
l @ ODZMNOST
o -6 - —— A
SR 1
5 =8 A [ ZAUPANJE
RvU TR LU

Diagram 2: Palicni diagram - skupina 2
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skupnem SERVQUAL seStevku, odzivnosti in zau-
panju. Uporabniki v institucijah s tehni¢no podporo
(TP U) ocenjujejo kakovost storitev podpore precej
visje kot uporabniki, vkljuceni v redno vzdrzevanje
(RV U). Za uporabnike, vkljucene v tehni¢no pod-
poro, je znacilno, da imajo malo neposrednih stikov s
Centrom za podporo uporabnikom. Ponavadi so novi
v sistemu, zato e nimajo jasno izoblikovane slike o
tem, kaj lahko od Centra za podporo uporabnikom
zahtevajo. Zato so njihova pricakovanja niZja in oce-
na visja. Uporabniki v institucijah s tehni¢no podporo
so nekoliko presenetljivo ocenili odzivnost bolje kot
pozornost. Odzivnost je za uporabnike s tehni¢no
podporo dokaj nepomembna, saj je informatik tisti, ki
operativno resuje njihove probleme. Ocena pozorno-
sti temelji na vlijudnem odnosu izvajalcev do upora-
bnikov. Kljub manjsemu obsegu stikov z izvajalci si
uporabniki oblikujejo sliko o obnasanju izvajalcev.
O¢itno so pri pozornosti bolj kriticni kot pri odzivno-
sti.

Skupina 3 - informatiki v drzavnih organih, informati-
ki v upravnih enotah

Za statisticno obdelavo sta pri informatikih primerna
le dva vzorca (informatiki v drzavnih organih — red-
no vzdrzevanje in informatiki v upravnih enotah -
tehnicna podpora). Iz paliénega diagrama za skupino
3 je razvidno, da izkazujejo med tema dvema vzorce-
ma statisticno pomembne razlike vse odvisne spre-

menljivke razen odzivnosti. Razlike ocen med
posameznimi razseznostmi so pri informatikih v
drzavnih organih precej vecje od razlik med ocenami
informatikov v upravnih enotah. Vecja zahtevnost
informatikov v drzavnih organih ima za posledico
vedji razpon med ocenami razseznosti kakovosti. Sla-
bo delo in slabo kakovost ocenjujejo bolj kriticno, do-
bro delo in dobro kakovost ovrednotijo visje. Zanes-
ljivost je edina odvisna spremenljivka, pri kateri je
ocena informatikov v upravnih enotah nizja od ocene
informatikov v drzavnih organih, Zamenjava vrstne-
ga reda ocen razseznosti je verjetno posledica manj-
sepa obsega stikov med izvajalci storitev in informa-
tiki v upravnih enotah. Povsem ¢lovesko je, da pozor-
nost bolje ocenimo, ¢e ljudi, ki jih ocenjujemo, bolje
poznamo.

5 Pregled izsledkov in zakljucne

ugotovitve
Pregled problemov in ukrepov v zvezi z raziskavo
podaja tabela 5.

O kakovosti storitev v absolutnem smislu na os-
novi izsledkov ene raziskave ne moremo soditi. Gle-
de na to, da je skupni SERVQUAL sestevek pozitiven,
kar pomeni, da je ocena prejetih storitev visja od
ocene pricakovane ravni storitev, lahko damo kako-
vosti storitev Centra za podporo uporabnikom pozi-
tivno oceno. Ce upostevamo dejstvo, da je razseznost

Paliéni diagram - skupina 3

InformatikiDO RY, infonn atiki LIE TP

Spremenljivie

I_ I -'lr._... E._;;K.Jp,u

L2

l ZANESLINVOST

5|

ZAUPANIE

® = O~

POEZORNOST

0O RV

UE TP |

Diagram 3: Palicni diagram - skupina 3
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Majhna odzivnost uporabnikov v raziskavi

Te) pomanjkljivosti se bomo v prihodnje 1zognili z dvostopenjsko izvedbo naloge,

najpre) bomo obdelali informatike in nato uporabnike.

Veljavnosti in zanesljivosti raziskave
ni bilo mogote povsem preveriti

Pred pri¢etkom prihodnje raziskave bomo morali pridobiti potrebne dodatne
demografske podatke o populaciji in izpeljati posebno raziskavo o lastnostih,

ki pomembno vplivajo na dojemanje kakovosti stontev podpore uporabnikom,
Na ta nacin bomo lahko pripravili ustreznejSo razslojitev in oblikovali posameznim
skupinam uporabnikov prilagojene vprasalnike.

Ustreznost razseznosti kakovosti
smao lahko le delno ocenili

Ocena zadovoljstva uporabnikov in s tem
kakovosti stontev ni preverjena

V zvezi s porazdelitvijo razseznosti kakovosti moramao v prihodnjih raziskavah
razresiti predvsem dva problema: nejasnost pojma pricakovane kakovosti storitev
in dvodelnost razseznosti pozornosti,

Kot smo Ze omenili, bomo pravo oceno kakovosti storitev dobili Sele z veé
zaporednimi raziskavami, s primerjavo z rezultati raziskav v drugih okoljih in z
uvedbo dodatnih meril in meritev kakovosti.

Tabela 5: Pregled problemov raziskave in ukrepov za izboljsanje

zaupanje vedno negativno ocenjena, lahko ugotovimo,
da vsebuje skupna pozitivna ocena o nekaterih seg-
mentih storitev Centra za podporo uporabnikom tudi
negativna mnenja. Zato enoznacne ocene ne moremo
dati, temve¢ jo moramo oblikovati s pomocjo analize
posameznih segmentov. Na ta nacin bomo lahko pri-
pravili tudi ustrezne ukrepe za izboljSanje. Razvrstitev
razseznosti glede na oceno zadovoljstva je podobna
za vse segmente populacije. NajniZjo oceno je dobilo
zaupanje. Vzrok za tako oceno je pricakovanje upora-
bnikov, da bodo znali izvajalci odgovoriti na skoraj
vsa njihova vprasanja. Druga najslabsa ocena pripada
odzivnosti, s tem da pri nekaterih segmentih populacije
zamenja mesto s pozornostjo, ki sicer zaseda drugo
mesto. Najbolje je ocenjena zanesljivost. Na oceno
zadovoljstva uporabnikov je vplivalo kar nekaj dej-
stev. Gre za razlike med skupinami uporabnikov, ki se
nanasajo predvsem na poznavanje storitev podpore
uporabnikom in obseg uporabe teh storitev. Uporab-
niki, ki so slabse seznanjeni s storitvami Centra za
podporo uporabnikom, so izkazali niZja pricakovanja,
zato so bile njihove ocene vrzeli praviloma visje, kar
pomeni, da je prejeta kakovost storitev sorazmerno
vidja od njihovih pri¢akovanj. Podobno velja za upo-
rabnike, ki imajo malo neposrednih stikov z izvajalci.
Do zanimive situacije pride pri uporabnikih, ki imajo
z izvajalei pogoste stike. Ti izkazujejo vecje zadovolj-
stvo pri zanesljivosti in pozornosti. BoljSe poznavanije
storitev pa obenem pomeni vecje zahteve v zvezi z
odztonostjo in zaupanjem, posledica je nizja ocena zado-
voljstva za ti dve spremenljivki. V zvezi s to skupino
uporabnikov je zaznati Se en znacilen pojav, ko ti upo-
rabniki vrednotijo slabo delo in slabo kakovost bolj
kriticno, dobro delo in dobro Kakovost pa nagradijo z
visjo oceno kot drugi uporabniki.

2001 - Stevilka 3 - letnik IX

Vprasanja in odgovori ter ukrepi, Ki jih lahko
izlusc¢imo iz rezultatov, so za nadaljnji razvoj storitve
podpore uporabnikom zelo pomembna. Temeljna
vprasanja, na katera moramo v tem okviru odgovori-
ti so:
= Ali so uporabniki prezahtevni?

» Ali so uporabniki dovolj seznanjeni z moznostmi
in delovanjem Centra za podporo uporabnikom?

= Ali povzrotamo pri uporabnikih nerealne Zelje in
zahteve?

= Kaksna je povezava med tem, kar mislimo, da nu-
dimo uporabnikom, in tem, kar oni zaznavajo kot
prejeto storitev?

= Kaksne so razlike med mnenji o kakovosti storitev
med delavei in vodstvom pri uporabnikih, pri
zunanjih izvajalcih in pri Centru Vlade za informa-
tiko in kaksne so posledice teh razlik?

Dosedanje izvajanje nas je pripeljalo do dokaj dobre-

ga pregleda dejanskih vzrokov za tezave. Vse prob-

leme lahko glede na vzroke zdruZzimo v tri osnovne

skupine:

» sistemski problemi, ki presegajo obmocje dela Cen-
tra za podporo uporabnikom,

= splosni in organizacijski problemi delovanja Cen-
tra za podporo uporabnikom,

= nepoznavanje populacije in potreb njenih clanov.

Odlocitve o ukrepih in vrstnem redu njihovega izva-

janja morajo upostevati predvsem razmerje med po-

trebnim trudom in pricakovanimi ucinki. Skoraj pri

vseh gre za obseznejSe, dalj trajajoce aktivnosti, zato

ne moremo pric¢akovati takojsnjih rezultatov. Pregled

problemov, vzrokoy in potrebnih ukrepov prikazuje

tabela 6.

Rezultatov raziskave zaradi skromnega statistic-
nega vzorca sicer ne moremo upostevati kot osnove za
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oblikovanje gotove sodbe o dejanskem mnenju upo-
rabnikov o storitvi podpore, lahko pa ugotovimo, da
je uporabljeni pristop primeren.

V luci nadaljnjega razvoja informacijskih storitev
in vzpostavljanja e-poslovanja in e-uprave je uposte-
vanje vloge odjemalca - stranke in njenega mnenja o
kakovosti storitev kljutnega pomena. Pristop, ki smo
ga uporabili v tej raziskavi, je eden izmed mnogih
nacinov za ugotavljanje in zagotavljanje kakovosti e-
storitev. Celovit sistem kakovosti e-storitev je naloga,
pri Kateri je treba uporabiti Stevilne metode in orod-

ja, med Katerimi lahko nekatere uporabimo take kot
so, druge pa prilagodimo ali jih izdelamo na novo.
Izkusnje pricujoce raziskave kazejo, da morajo biti in-
strumenti za zagotavljanje kakovosti integralni del in-
formacijskega sistema oziroma e-storitve. Obc¢asna u-
poraba nekaterih instrumentov sicer pripomore k bolj-
Semu razumevanju problematike in morebiti celo k
boljsi kakovosti, vendar ne zagotavlja trajne rasti kak-
ovosti. Se vedjo vlogo ima sistematicen pristop v smis-
lu preventive in preprecevanja nezazelenih dogodkov
ali trendov na podrocju zagotavljanja kakovosti.

Problemska  Problem Vzrok Ukrep Izvedljivost Pricakovani  Prioriteta
skupina ucinek
omejitve s obvescanje in normalna odvisen od
standardnmm 1zobrazevanje kakovosti akei) srednja
programskim uporabnikov
okoljem
splosne nezmeoznost denarmne omejitve priprava planov In nermaina dober nizka
omejitve ugoditi posebnim pri nakupu obvescanje
zahtevam programske opreme  uporabnikov
uporabnikov o P ' rdby
dolocitev postopka normalna dober visoka
za eskalacijo
zahtevkov na
strokovno sluzbo
nepavezanost poenotenje sistema tezja / projekt zelo dober visoka
izvajalcev na podpore uporabnikom /
razliénih podrocjih dogovor o ravni storitev
sploéni nezmoznost pomanjkljive oblikovanje postopka normalna zelo dober viSoka
sistemski odgovorili na informacije o in spremljajocih
problemi vsa vprasanja aplikacijah in dokumentov o
uporabnikov stontvah prevzemu aplikaciy in
storitev v podporo /
dogovor o ravni in
obsegu storitev
nezmoznost resitve  neopredeljena raven  dolocitev ravni in tezja dober srednja
problema in obseg znanj obsega znanja, izbira
izvajalcev podpore nacina preverjanja,
prevenanje
delovanje prepocéasno Sirjenje oblikovanje nacértov za normalna zelo dober srednja
Centra za Znanja na nova izobrazevanje in
podporo podrocja usposabljanje
uporabnikom
tezave z odzivnostjo, preve¢ osebm odnosi  menjava 1zvajalcev, lazja sredn)i nizka
kadar uporabnik med informatiki in obveicanje uporabnikov
zahteva toéno izvajalci podpore
dolocenega izvajalca
nepoznavanje  nezmoznost nepoznavanje potreb  projekt in raziskava o zelo tezka / zelo velik srednja
populacie prilagajanja stortey  posameznih skupin skupinah v populaciji projekt
in potreb posebnim potrebam  populacije

njenih ¢lanov

uporabnikov
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Izjemnega pomena dejavnosti na podrodju e-
poslovanja se zavedamo vsi. Za raziskovalca Zeljnega
izzivov je na tem podrodju na voljo ve¢ kot dovolj
vprasanj, na katera je treba odgovoriti. Zato je nasa
naloga, da se kolikor je mogoce posvetimo delu na
tem podrodju in rezultate kar najhitreje in kar se da
ucinkovito uporabimo. Pri tem vsaj za okolje javne
uprave velja, da si moramo znanje izkusnje izmenja-
vati in na ta nacin prispevati K hitremu in uspe$nemu
uveljavljanju e- poslovanja pri nas.
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