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Izvlecek

Dileme, kako konceptualizirati in operacionalizirati kakovost storitev, so v literatu-
ri pogoste. Nas pristop se zgleduje po najsodobneisih in obetavnejsih znanstvenih
pristopih h konceptualizaciji in operacionalizaciji konstruktov. Implikacije fokusnih
skupin so pokazale, kako slovenski uporabniki zaznavajo kakovost storitev. Z empi-
ri¢no 3tudijo na vzorcu 1154 slovenskih uporabnikov treh razli¢nih vrst storitev smo
nadalje potrdili, da je nasa operacionalizacija kakovosti storitev, ki vkljuguje izku-
$nje o kakovosti storitev gledano v celoti, primerjavo, koliko kakovost storitev zado-
volji dejanska pri¢akovanja uporabnika, in primerjavo kakovosti storitev s konku-
renco, pomemben metodoloski prispevek k merjenju kakovosti storitev. Zanesljivost
merjenja vseh treh spremenljivk je zgledna v vseh treh vrstah storitev, potrdili pa smo
tudi konvergentno veljavnost merjenja.

Kljuéne besede: kakovost storitev, latentna spremenljivka, manifestne spremenljivke,
konceptualizacija, opracionalizacija

Abstract

Dilemmas on how to conceptualize and operationalize quality of services are com-
mon in the literature. Our approach is inspired by the most advanced and promising
scientific approaches to the conceptualization and operationalization of construc-
ts. The implications of the focus groups showed how Slovenian consumers perceive
quality of services. The empirical study on a sample of 1154 Slovenian consumers
of three different types of services confirmed our operationalization of service quali-
ty that includes the experience of service quality on the whole, a comparison of how
much the quality of services meets the actual expectations of service customers, and
a comparison with the competition. This is an important methodological contributi-
on to measuring service quality. Reliability of measuring all three variables is exem-
plary in all three types of services; in addition, we confirmed the convergent validi-
ty of the measurement.

Keywords: quality of services, latent variable, manifest variables, conceptualizati-
on, operationalization

1 Uvod

V zadnjih tridesetih letih lahko opazimo veliko zanimanje za raziskave v
storitvenih dejavnostih, saj so akademiki in menedzerji spoznali, da se pomen
storitev v vseh razvitih ekonomijah povecuje. V Sloveniji je leta 2010 delez
storitev predstavljal ze 67,6 % BDP (Statisti¢ni letopis RS 2010) in bo nedvomno
Se narascal. Socasno, ko se razvija podrocje kakovosti storitev, opazimo tudi
velik napredek v razumevanju kakovosti storitev.

Kakovosti storitev ne moremo izboljSati, ¢e je ne merimo. Toda tezava
pri tem je, da je kakovost storitev v nasprotju s kakovostjo proizvodov tezko
meriti. Kakovost storitev je namrec abstrakten in tezko opredeljiv koncept,
in to predvsem zaradi treh lastnosti, znacilnih za storitve: heterogenost, neo-
predmetenost in nedeljivost. Ker je ne moremo meriti z objektivnimi merili, jo
merimo s subjektivno zaznavo uporabnikov. Med nudenjem storitve uporabnik
zaznava njene posamezne elemente in zavestno ali nezavestno oblikuje oceno o
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njeni kakovosti. [z tega izhaja nase osnovno raziskovalno
vprasanje: Kako meriti zaznavanje kakovosti storitev med
slovenskimi uporabniki?

V literaturi prevladujeta dva pogleda o tem, kako upo-
rabniki zaznavajo kakovost storitev oz. njene elemente
ali dimenzije. Prvi je pogled severnoameriske Sole, drugi
nordijske. Na§ namen je raziskati, kako konceptualizira-
ti in operacionalizirati kakovost storitev, kot jo zaznavajo
slovenski uporabniki, ter podati zanesljive in veljavne ma-
nifestne spremenljivke za latentno spremenljivko kakovost
storitev, ki bodo slovenskim raziskovalcem pomagale pri
snovanju vpraSalnikov za merjenje kakovost storitev. V ta
namen bomo najprej predstavili obe prevladujoéi Soli ter
empiri¢ne rezultate drugih svetovnih studij, v katerih je
bil razvit in raziskovan koncept kakovosti storitev. Na te-
oretinih osnovah bomo nato pripravili opracionalizaci-
jo kakovosti storitev, ki jo bomo s kvalitativno raziskavo
fokusnih skupin ovrednotili, da preverimo, ali so teore-
tina izhodis¢a skladna z zaznavanjem kakovosti storitev
slovenskih uporabnikov. Z empiricno Studijo na vzorcu
1154 slovenskih uporabnikov bomo preverili zanesljivost
in veljavnost merjenja koncepta kakovost storitev na treh
razli¢nih vrstah storitev ter na koncu navedli prispevke in
ugotovitve te raziskave.

2 Dimenzije kakovosti: razmejitev med
severnoamerisko in nordijsko $olo

V literaturi je kakovost storitev najveckrat opredelje-
na kot porabnikova subjektivna ocena zaznane storitve
(Ganguli in Roy 2010, 405). Zaznana kakovost storitev je
uporabnikova sodba o celostni odli¢nosti ali superiorno-
sti organizacije (Thuy 2011, 478). Na podroc¢ju kakovosti
storitev danes prevladujeta dve Soli, kirazlicno opredeljuje-
ta njene dimenzije. Prvo oznacujemo kot severnoamerisko
solo, najbolj znano po dimenzijah kakovosti SERVQUAL.
Ameriski guruji trzenja storitev (Parasuraman idr. 1985,
44-49) so postavili lestvico, imenovano SERVQUAL, v
kateri so sprva opredelili 10 dimenzij kakovosti storitev:
zanesljivost, odzivnost, znanje, zaupanje, empatija, do-
stopnost, komuniciranje, vljudnost, razumevanje uporab-
nikov in oprijemljivost. KasnejSa empiricna preverjanja
so odkrila visoko medsebojno povezanost meril, ki so
jih zato skr¢ili na pet dimenzij: zanesljivost, odzivnost,
zaupanje, empatija in oprijemljivost (Parasuraman, Berry
in Zeithaml 1988, 23).

Drugaée kot severnoameriska S$ola je dimenzije
kakovosti opredelila nordijska sola (Lehtinen in Lehtinen
1991, 287-302; Gronroos 1984, 36—43), ki ponuja modele
z dvema ali tremi spremenljivkami. Finska raziskoval-
ca (Lehtinen in Lehtinen 1991, 287-293) predlagata dva
razlicna pristopa, tridimenzionalnega in dvodimenzio-
nalnega. V tridimenzionalnem pristopu sta postavila tri
dimenzije kakovosti: fizi€na kakovost, kakovost, vezana
na interakcijo, in kakovost, vezana na podjetje. Fizi¢na
kakovost se nanasa na fizicni proizvod in vse oprijemlji-
vo, vezano na storitev (okolje, oprema in orodje). Kakovost,
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vezana na interakcijo, se nanasa na odnos porabnika do in-
terakcijskih elementov podjetja. Ti so lahko njihovo osebje
ali fizi¢na oprema. Tretja dimenzija, tj. kakovost, vezana na
podjetje, pa je gledanje na podjetje kot celoto, institucijo,
njegov imidz ali profil in je edina dimenzija, ki jo porabnik
lahko zazna, preden izkusi storitev. V dvodimenzional-
nem pristopu avtorja opredelita dve dimenziji: kakovost
procesa in kakovost rezultata. Kakovost procesa je porab-
nikova subjektivna ocena, ki temelji na tem, kako porabnik
vidi proces nudenja storitve in kako mu ustreza. Pri tem je
pomembna njegova vpletenost v proces. Kakovost rezultata
pa se nanas$a na porabnikovo oceno rezultata celotnega pro-
izvodnega procesa. Rezultat je lahko oprijemljiv ali neo-
prijemljiv. Svedski raziskovalec (Grénroos 1984, 36-40)
je raziskal dvodimenzionalni vpliv tehni¢ne in funkcional-
ne kakovosti na zaznano kakovost storitev posredno, prek
koncepta imidz. O¢itno je, da je fizi¢na kakovost, kot sta
jo opredelila Lehtinenova in Lehtinen, podobna tehni¢ni
kakovosti, kot jo je opredelil Gronroos, in da se kakovost,
vezana na interakcijo, finskih raziskovalcev nanasa na
funkcionalno kakovost §vedskega raziskovalca. Ce poeno-
stavimo, gleda nordijska Sola na kakovost storitev v smislu,
kaj uporabnik dobi kot rezultat interakcije s storitvenim
podjetjem in kako to dobi.

Mnoge raziskave o zadovoljstvu uporabnikov so
pokazale, da so dimenzije kakovosti storitev, kot jih opre-
deljuje nordijska Sola, uporabnejSe za raziskovanje za-
dovoljstva uporabnikov kot dimenzije severnoameriske
Sole (Yang in Coates 2010, 763; Ekinci, Dawes in Massey
2008, 43; Kristensen, Martensen in Grenholdt 2000, S1009;
Ciavolino in Dahlgaard 2007, 549), zato bomo temu sledili
tudi v nasi raziskavi in kakovost konceptualizirali z dvema
dimenzijama: s kakovostjo storitev (kot tehni¢no kakovo-
stjo) in kakovostjo osebja (kot funkcionalno kakovostjo oz.
kakovostjo, vezano na interakcijo). V nadaljevanju se bomo
zaradi Sirine tega podrocja v skladu z nasim osnovnim razi-
skovalnim vprasanjem omejili le na kakovost storitev.

3 Teoretiéna izhodidéa operacionalizacije
kakovosti storitev

Dabholkar, Shepherd in Thorpe (2000, 142) opozarja-
jo, da veliko raziskovalcev pri merjenju kakovosti storitev
uporablja samo eno spremenljivko, kar onemogoca oceniti
zanesljivost konstrukta. Zeithamlova in sodelavci (1999,
38) kakovost storitev operacionalizirajo z vec spre-
menljivkami: kot kakovost storitev, gledano v celoti, in
kot tehtano povprecje zaznanega delovanja dejavnikov
SERVQUAL. Ceprav se zdi taka operacionalizacija na
prvi pogled najprimernejsa, nas od nje odvrnejo rezultati,
ki jih je dobil Johnson s sodelavcei (2001, 235). V raziskavo,
ki so jo izvedli v petih storitvenih panogah, so na osnovi
SERVQUAL-a vkljucili pet dimenzij kakovosti, vendar
vecCina teh dimenzij v izbranih petih panogah ni pokazala
znacilne povezanosti z zadovoljstvom. Zato Johnson in
sodelavci (2001, 242) predlagajo vkljucitev spremenljiv-
ke celostna kakovost izdelka, kar je kasneje v svoji Studiji
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uporabil tudi Thuy (2011, 478), zato jo vklju¢imo tudi v
nas$o raziskavo:

— ocena izkusnje glede kakovosti storitev, gledano v celoti.

K temu dodajmo Se spremenljivki, ki so ju Kristensen
in sodelavci (2000, S1009) uporabili v Evropskem indeksu
zadovoljstva:

— ocena, koliko kakovost storitev zadovolji dejanska pri-
cakovanja uporabnika,

— ocena kakovosti storitev v primerjavi s konkurenco.
4  Kvalitativna raziskava: fokusne skupine

4.1 Namen fokusnih skupin

Sangeetha in Mahalingam (2011, 99) na osnovi pogloblje-
ne Studije razlicnih modelov kakovosti storitev in njihovih
operacionalizacij ugotavljata, da je upravi¢eno razvijati pri-
lagojene merske lestvice za merjenje kakovosti storitev v
razliénih kulturah in drzavah. Osrednji namen nase kvali-
tativne raziskave je tako opredeliti kakovost storitev tako,
kot jo dojemajo slovenski uporabniki. Zanima nas, ali je
njihovo zaznavanje skladno z opredelitvijo koncepta v
teoriji. S tem bomo dobili implikacije za konceptualizaci-
jo in operacionalizacijo latentne spremenljivke kakovost
storitev. Fokusne skupine bomo oblikovali za vsako izmed
treh izbranih storitvenih panog posebej, in sicer posebej z
uporabniki avtocest, z uporabniki mobilne telefonije in z
uporabniki frizerskih storitev. Analiza v ve¢ razli¢nih sto-
ritvenih panogah nam omogoca, da bomo rezultate laze
posplosili in raziskali, kako dojemajo kakovost storitev upo-
rabniki storitev na splosno, ne glede na znacilnosti panoge.

4.2 Implikacije fokusnih skupin za
konceptualizacijo in operacionalizacijo
kakovosti storitev

Sodelujoce v prvi fokusni skupini smo izbrali glede na
kriterij, da so vozniki in se vozijo po slovenskih avtocestah,
vsi imajo tudi izkusnje z voznjo po tujih avtocestah. K so-
delovanju smo povabili Sest oseb razli¢nih starosti, spola
in izkusenj z voznjo po avtocestah, saj smo zeleli, da je
skupina ¢im bolj heterogena. Clani fokusne skupine upo-
rabnikov slovenskih avtocest zaznavajo kakovost storitev
prek rezultatov voznje po avtocestah. Sodelujoce v fokusni
skupini uporabnikov mobilne telefonije smo izbrali glede
na kriterij, da so uporabniki mobilnega telefona. K sodelo-
vanju smo povabili osem uporabnikov razli¢nih starosti in
spola, saj smo Zeleli, da je naSa skupina ¢im bolj heteroge-
na. Ceprav je ta fokusna skupina trajala najdlje med vsemi,
smo ugotovili, da koncepta kakovost storitev nismo obdelali
dovolj globinsko, zato smo se odlocili, da med uporabniki
mobilnih storitev oblikujemo $e eno fokusno skupino, ki pa
je bila bolj homogena. Zeleli smo zajeti uporabnike, ki imajo
ve¢ razli¢nih izkuSenj z uporabo mobilnega telefona (poleg
telefoniranja uporabljajo Se druge storitve mobilne telefo-
nije) in so mlajsi. Tako smo oblikovali fokusno skupino, v
kateri je bilo osem Studentov, starih od 19 do 24 let, ki imajo

sklenjeno naro¢nisko razmerje, nekateri pri Mobitelu, drugi
pri Simobilu. Ugotavljamo, da ¢lani fokusne skupine upo-
rabnikov mobilne telefonije zaznavajo kakovost storitev
prek rezultatov (pokritost, signal, ponudba vseh storitev
operaterja, da deluje) in o kakovosti storitev ne razmislja-
jo veliko, vse dokler telefon deluje. Sodelujoce v fokusni
skupini frizerske storitve smo izbrali glede na kriterij, da
imajo izkusnje s frizerskimi storitvami in so heteroge-
ni glede na demografske znacilnosti. Skupino je sestavlja-
lo sedem c¢lanov, od tega jih ima pet izbranega frizerja, h
kateremu hodijo vedno, brez izjeme, ena udeleZenka pa ima
izbrana dva frizerja in redno hodi k obema. Clani fokusne
skupine frizerskih storitev zaznavajo kakovost storitev
prek interakcij s podjetjem in rezultatov kakovosti storitev.
Kakovost storitev ocenjujejo v primerjavi s konkurenco
glede na to, kako zadovolji njihova pri¢akovanja in kaksna
je kakovost storitev, gledano v celoti.

Primerjava analize zaznavanja kakovosti storitev pri
vseh treh panogah pokaze, da uporabniki razliénih storitev
zelo podobno dojemajo ta koncept, predvsem prek rezulta-
tov in interakcij s podjetjem. Na osnovi tega smo postavili
konceptualizacijo kakovosti storitev:

Kakovost storitev se nanasa na uporabnikovo zaznavo
rezultata, ki ga prejme prek interakcije s podjetjem.

Ko ocenjujejo kakovost svojega ponudnika, jo ocenju-
jejo tako, da jo primerjajo s konkurenco, glede na to, kako
zadovolji njihova pricakovanja, in kot celostno izkusnjo s
kakovostjo storitve. Ceprav monopolist Dars nima konku-
rence, primerjajo uporabniki kakovost storitev slovenskih
avtocest s tujimi avtocestami kot enim izmed standardov.
Na osnovi tega lahko potrdimo naslednje operacionalizacije
kakovosti storitev, ki so skladne tudi s teorijo (Johnson idr.
2001, 242; Kristensen idr. 2000, S1009; Thuy 2011, 478):

— ocena izkusnje glede kakovosti storitev, gledano v celoti,

— ocena, koliko kakovost storitev zadovolji dejanska pri-
Cakovanja uporabnika,

— ocena kakovosti storitev v primerjavi s konkurenco.

5 Empiriéna preverba operacionalizacije
kakovosti storitev

5.1 Nadin zbiranja podatkov in opis vzorca

Za zbiranje podatkov smo izbrali spletno anketo. Vzorec
naSe $tudije je priloznostno-slucajen. Ker nimamo dostopa
do elektronskih naslovov vseh slovenskih porabnikov, smo
anketo poslali le na tiste elektronske naslove, ki smo jih
pridobili, nato pa smo ¢akali, da so anketiranci pos§to posre-
dovali znancem, prijateljem, sodelavcem. Ker je bila anketa
dostopna uporabnikom na spletu Stiri mesece, od 24. maja
do 23. septembra 2009, in ker je vzorec velik, menimo, da
smo se precej priblizali nakljuénemu vzorcu.

Anketiranci, ki so bili vkljuéeni v naso raziskavo, so stari
18 let ali ve¢ in so uporabniki storitev vseh treh izbranih
panog, ki smo jih proucevali Ze v okviru fokusnih skupin.
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Anketo je izpolnilo skupaj 1154 uporabnikov voznje po slo-
venskih avtocestah, frizerskih storitev in mobilne telefonije.

Nas vzorec sestavlja 66,98 % Zensk in 33,02 % moskih,
kar je pri¢akovano glede na to, da smo med storitvami izbrali
tudi frizerske storitve, ki jih ne uporablja toliko moskih.
Povpreéna starost naSega anketiranca je 34,3 leta, standardni
odklon + 9,83 leta. Vecja zastopanost mlajSih anketirancev
v vzorcu je bila pri¢akovana, saj starejsi ljudje predvidoma
niso toliko uporabniki mobilne telefonije in se po avtocestah
ne vozijo ve¢ v tolik§nem odstotku kot mlajsi. Po izobrazbi
ima najvec¢ anketirancev nasega vzorca koncano srednjo Solo
(36,6 %). Glede na status je pricakovano najvecji delez an-
ketirancev (70,3 %) zaposlenih. Glede na kraj bivanja jih
najvec zivi v manjsem mestu (42,1 %), le nekoliko manj pa na
podezelju (40,2 %). Po dohodku najve¢ gospodinjstev (25 %)
prejema dohodke med 1201 in 1800 EUR, nekoliko manj
(23,7 %) pamed 1801 in 2400 EUR. Povprecno stevilo ¢lanov
gospodinjstva je 3,3, standardni odklon je = 1,17.

5.2 Kakovost merjenja

Na tem mestu obravnavamo kriterije kakovostnega
merjenja obravnavanih konceptov. Natanénost merjenja
je pomembna zlasti zaradi vpliva, ki ga ima na testira-
nje hipotez. Kljuéni merski karakteristiki, ki omogocata
oceno kakovosti operacionalizacije in merjenja obravna-
vanih konceptov, sta zanesljivost in veljavnost merskega
instrumenta.

5.2.1. Analiza zanesljivosti merjenja

Zanesljivost je »zmoznost proizvesti enake vrednosti
ob ponovljenem merjenju na istih enotah ob predpostav-
ki, da vmes ni prislo do sprememb v dejanskih vrednostih«
(Ferligoj, Leskovsek in Kogovsek 1995, 8). V nasi raziskavi
bomo merili zanesljivost notranje konsistentnosti (angl.
internal consistency). Izratunali bomo Cronbachov koefici-
ent o in koeficient zanesljivosti Q.

Koncept kakovost storitev smo operacionalizirali s tremi
spremenljivkami, ki smo jih navedli v poglavju 4.2. Vsaka
izmed teh spremenljivk meri dolocen vidik konstrukta,
zato mora med njimi biti dolo¢ena konsistentnost. Najprej
smo izracunali koeficient o (Cronbachov koeficient o), ki je
povprecje posameznih koeficientov, izracunanih iz polovice
postavk. Vrednost tega koeficienta narasca s Stevilom
postavk, ki merijo konstrukt, kar je treba upoStevati pri in-
terpretaciji rezultatov (Cortina 1993, v Field 2005, 668).

Tabela 1: Cronbachovi koeficienti zanesljivosti o za
koncepte kakovost storitev za vse tri vrste storitev
Cronbachov %222;?3%‘/ Cronbachov
koeficient a 72 frizerske koeficient a za
za Dars storitve mobilne storitve
KAKOVOST
STORITEV 0,938 0,930 0,930

Vir: anketa 2009.
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Izracunane zanesljivosti merjenja za koncept kakovost
storitev za vse tri vrste storitev so zgledne, saj so koeficienti
o vsi nad 0,80 (upostevali smo kriterij Ferligojeve idr. 1995,
157). Ceprav smo koncept merili le s tremi merskimi spre-
menljivkami, kaZzejo ocene zanesljivosti merjenja na zelo
visoko notranjo konsistentnost. NajviSe ocenjena je zane-
sljivost pri konstruktu kakovost storitev pri Darsu, vendar
so razlike zelo majhne, kar kaze tudi na to, da je taks$na
operacionalizacija primerna ne glede na vrsto storitev, ki
jo ocenjujemo.

Poleg metode notranje konsistentnosti lahko za ocenje-
vanje zanesljivosti sestavljene spremenljivke uporabimo
tudi faktorsko analizo, katere cilj je poiskati faktorje, ki
predstavljajo skupne razseznosti izmerjenih spremen-
ljivk. Tako lahko faktorsko analizo uporabimo kot merski
postopek, s katerim merimo latentne, neposredno nemer-
ljive spremenljivke. Koeficient zanesljivost Q, ocenjen s
faktorsko analizo, je primerljiv s koeficientom notranje kon-
sistentnosti, le da je nekoliko vecji in je najblizji dejanski
zanesljivosti merjenja (Carmines in Zeller 1979, v Ferligoj
idr. 1995, 44—47). Zato Malhotra in Birks (2007, 358) pre-
dlagata, da se koeficientu a doda koeficient Q, ki pomaga
dolo¢iti, ali je bil proces izracuna koeficienta a popacen.!

Tabela 2: Koeficienti zanesljivosti Q za koncept kakovost
storitev za vse tri vrste storitev

0 Q Q
za frizerske | za mobilne
za Dars storitve storitve
UM 0,038 0,931 0,047

Vir: anketa 2009.

Koeficienti zanesljivost €2, ocenjeni s faktorsko analizo,
so enaki ali nekoliko vis§ji kot Cronbachov koeficient a za
koncept kakovost storitev pri vseh vrstah storitev. Koefici-
enti pri vseh izbranih vrstah storitev kazejo na zgledno za-
nesljivost merjenja.

Tudi modeliranje z linearnimi strukturnimi enac¢bami
(ang. structural equation modeling, SEM) ponuja orodja za
preverjanje zanesljivosti merjenja. Uporabili smo program-
ski paket AMOS. Zanj smo se odlocili, ker je v trzenjski
praksi v zadnjih letih zelo popularen, njegova uporaba pa
dokaj preprosta. Tako smo zanesljivost indikatorja kakovost
storitev ocenili tudi z mero za mo¢ linearnih povezav, tj.
kvadrati multiplih korelacij (R?) za posamezne merske
spremenljivke. R? predstavlja delez z latentno spremenljiv-
ko pojasnjene variance v indikatorju, preostalo je posledica
merske napake. Visoke vrednosti R? pri vseh posameznih

' Koeficient zanesljivosti Q smo izra¢unali po obrazcu:

Q=1-(N-X_ /(N +2R),

kjer je hi> komunaliteta i-te izmerjene spremenljivke X;, N je Stevilo
izmerjenih spremenljivk, R pa vsota vseh koeficientov korelacije
(Ferligoj idr. 1995, 46).
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merskih spremenljivkah za vse tri vrste storitev kazejo na

visoko zanesljivost indikatorja.

Tabela 3: Kvadrati multiple korelacije za indikatorje za
posamezne vrste storitev

R2- R?- R?-
Dars | frizerske | mobil.
storitve | storitve
Storitev 1: Ocena izkuSnje glede
kakovosti storitev, gledano v celoti. 845 834 872
Storitev 2: Ocena, koliko kakovost
storitev zadovolji pri¢akovanja ,883 ,852 ,822
uporabnika.
Storitev 3: Ocena kakovosti storitev v
primerjavi s konkurenco. 787 175 763

Vir: anketa 2009.

Ugotavljamo, da nam oblikovana skupina merskih spre-
menljivk z relativno visoko zanesljivostjo omogoca merjenje
koncepta kakovost storitev ne glede na vrsto storitev. Pogoj
za dosezeno kakovost merjenja je tudi veljavnost merjenja,
ki meri prisotnost sistematicnih napak. Zato bomo v nada-
ljevanju ocenili Se veljavnost merjenja konstrukta kakovost
storitev.

5.2.2. Analiza konvergentne veljavnosti

Veljavnost merjenja ocenjuje »odstopanje izbranih
merjenih  spremenljivk od teoreti¢nih spremenljivk«
(Ferligoj idr. 1995, 9). Veljavnost konstrukta (ang. construct
validity) bomo izmerili s konvergentno veljavnostjo. Kon-
vergentna veljavnost je stopnja, do katere lestvica pozitivno
korelira z drugimi merili istega konstrukta (je pric¢akovano
visoka). V ta namen smo izracunali korelacijske koeficien-
te med spremenljivkami konstrukta kakovost storitev za tri
vrste storitev.

Opazamo mocne korelacije med posameznimi merskimi
spremenljivkami pri vseh treh vrstah storitev. Vse so stati-
sticno znacilne, kar je z vidika konsistentnosti konstruk-
ta kakovost storitev zazeleno. Visoki koeficienti korelacije
med spremenljivkami istega koncepta kazejo, da je konver-
gentna veljavnost merjenja vzorna.

Preverjanje konvergentne veljavnosti pa smo izvedli tudi
s pomoc¢jo modeliranja z linearnimi strukturnimi enacbami.
To je mogoce dolociti iz merskega modela z ugotavljanjem,
ali so utezi vseh merskih spremenljivk za latentno spremen-
ljivko kakovost storitev dovolj velike. Za merilo uporabimo
statisticno vrednost t-preizkusa. Tiste merske spremenljiv-
ke, ki so bolj proste merskih napak, so primerne za merjenje
latentnih spremenljivk. Za vse parametre, ki jih ocenjuje-
mo v modelu, lahko na podlagi izraCunanih t-vrednosti
ugotovimo, da statisticno znacilno prispevajo k izgradnji
modela. Ker so vse merske spremenljivke v nasem modelu
znacilno povezane z latentno spremenljivko, s tem potrjuje-
mo konvergentno veljavnost merjenja (tabela 5).

Tabela 4: Korelacijski koeficienti med spremenljivkami
konstrukta kakovost storitev za vse tri vrste storitev

D-S1|D-S2 | D-S3 | F-S1 | F-S2 | F-S3 | M-S1|M-S2 | M-S3

(b-s1)| 1 |,879"|,795"|,027 | ,026 | ,020 |,165" | 179" | 164"
(D-S2) 1 |,827"|,051 | ,042 | ,041 | 153" | 179" | 156"
(D-S3) 1 1,031,022 | ,032 | 145" | 165" | 140"
(F-S1) 1 |,8617|,788"|,224" |,204"| 187"
(F-S2) 1 |(,8027|,186" | 180" | 165"
(F-S3) 1 [,205°] 183" ] 191"
(M-S1) 1 |,856"[,802"
(M-S2) 1 {793
(M-S3) 1

Korelacija je statisticno znacilna pri stopnji tveganja 0,01

(dvosmerno).

Korelacija je statisticno znaCilna pri stopnji tveganja 0,05

(dvosmerno).
Oznake:

Gledano v celoti, so moje izkusnje glede kakovosti Darsovega upravljanja
in vzdrzevanja slovenskih avtocest odli¢ne (D-S1).

Moja pri¢akovanja glede kakovosti Darsovega upravljanja in vzdrzevanja
so v celoti izpolnjena (D-S2).

Kakovost Darsovega upravljanja in vzdrZzevanja v primerjavi s tujimi
avtocestami je odli¢na (D-S3).

Gledano v celoti, so moje izkusnje glede kakovosti storitev frizerskega
salona odli¢ne (F-SI).

Moja pri¢akovanja glede kakovosti storitev frizerskega salona so v celoti
izpolnjena (F-S2).

Kakovost storitev tega frizerskega salona v primerjavi s konkurenco je
odli¢na (F-S3).

Gledano v celoti, so moje izkusnje glede kakovosti storitev tega mobilnega
operaterja odli¢ne (M-S1).

Moja pricakovanja glede kakovosti storitev tega mobilnega operaterja so
v celoti izpolnjena (M-S2).

Kakovost storitev tega mobilnega operaterja v primerjavi s konkurenco
je odli¢na (M-S3).

Vir: anketa 2009.

Tabela 5: Standardizirana resitev merskega modela
zadovoljstvo uporabnikov za posamezne vrste storitev

St. vredn. utezi | St.vredn. utezi | St. vredn. uteZi

za Dars za friz. stor. za mobi. stor.
storitev 1 ,919 913 ,934
storitev 2 ,940 ,923 ,906
storitev 3 ,887 ,881 ,874

Opomba: vse vrednosti so statisticno znacilne pri stopnji tveganja,

manjsi od 0,001.
Vir: anketa 2009.

Potrjeni zanesljivost merjenja (tabele 1, 2 in 3) ter veljav-
nost merjenja (tabeli 4 in 5) kaZzeta, da je kakovost merjenja
konstrukta kakovost storitev z izbranimi tremi manifestni-
mi spremenljivkami dobra.
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6 Prispevki in sklep

Znanstveni pristop k merjenju kakovosti storitev je
zahtevno podrocje, saj je treba upostevati kakovost merjenja.
Kako doseci kakovostno merjenje posameznih konceptov, je
odvisno od poglobitve akademikov v posamezno podrogje.
Med obetavne znanstvene pristope danes sodijo kombina-
cije razlicnih metod in pristopov, ki vkljucujejo empiri¢ne
raziskave, kvalitativne metode, ekonometri¢cno modeli-
ranje in ve¢ sodelovanja med praktiki in akademiki. Tem
nacelom smo sledili tudi v nasi raziskavi, zato predstavljata
konceptualizacija in operacionalizacija latentne spremen-
ljivke kakovost storitev pomemben metodoloski prispevek
k znanstvenemu nac¢inu merjenja kakovosti storitev.

Ker se pomen storitev v vseh razvitih ekonomijah, tudi
v Sloveniji, povecuje, naras¢a tudi zanimanje za raziskova-
nje storitev. So¢asno opazamo velik napredek na podrocju
razumevanja kakovosti storitev. Dileme, kako konceptua-
lizirati in operacionalizirati kakovost storitev, so v litera-
turi pogoste. Pri konceptualizaciji in operacionalizaciji
kakovosti storitev smo sledili najsodobnejsim metodolo-
Skim pristopom s tega podroc¢ja. Po natancnem pregledu
Studij, ki merijo kakovost storitev, smo postavili tri mani-
festne spremenljivke za latentno spremenljivko kakovost
storitev. Da bi konceptualizacija kakovosti storitev in njena
operacionalizacija ustrezali zaznavanju slovenskih uporab-
nikov, s ¢imer bi prispevali k merjenju kakovosti storitev
tudi v slovenski poslovni in akademski praksi, smo dodali
stiri fokusne skupine med slovenskimi uporabniki razlicnih
vrst storitev. Po kvalitativni raziskavi smo opravili $e kvan-
titativno raziskavo.

Ocenjujemo, da je naSa operacionalizacija kakovosti
storitev, ki vkljucuje izkuSnje glede kakovosti storitev,
gledano v celoti, primerjavo, koliko kakovost storitev
zadovolji pricakovanja uporabnika, in primerjavo kakovosti
storitev s konkurenco, pomemben metodoloski prispevek,
saj se je zanesljivost merjenja pokazala kot zgledna v vseh
treh vrstah storitev, potrdili pa smo tudi konvergentno ve-
ljavnost merjenja.
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