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Povzetek�Pričujoči prispevek govori o kakovosti informacijskih storitev, ki se v veliki meri izkazuje z ravnjo zadovoljstva odjemalcev. Pod drobnogled smo vzeli storitve podpore uporabnikom informacijske opreme in storitev v okolju javne uprave. Osrednja vloga na področju zagotavljanja informacijske infrastrukture v tem okolju je poverjena Centru Vlade za informatiko. Storitve podpore so organizirane v Centru za podporo uporabnikom. Kot je za to vrsto raziskav običajno, smo zadovoljstvo uporabnikov merili z mnenjsko raziskavo. Pri svojem delu smo uporabili merilni instrument SERVQUAL. Statistične obdelave 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 posameznimi skupinami uporabnikov in analiza vzrokov za ugotovljeno stanje. Poročilo o raziskavi zaokrožujemo s pregledom izsledkov in ugotovitev: problematika raziskave kot take in priporočila za prihodnje raziskave, ocena kakovosti storitev Centra za podporo uporabnikom, primerjava rezultatov med skupinami in spremenljivkami in preglednica problemov, vzrokov, potrebnih ukrepov in prioritet. 


Summary�THE QUEST FOR QUALITY SERVICES –USER SUPPORT CENTER – This 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 public administration delivered by the Government Centre for Informatics. As appropriate for this type of research, we carried out a user satisfaction survey using the SERVQUAL  measurement instrument. The necessary statistical testing was performed with help of the statistical software package SPSS.  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 research report brings  a review of findings: a discussion on the research problems and recommendations for future surveys, an estimation of the User Support Centre services quality, a comparison of the results among different population segments and variables, and the "problem causes / measures / priorities" table.


Uvod


V zadnjih desetletjih 20. stoletja je storitvena dejavnost prevzemala in tudi prevzela vodilno vlogo v svetovnem gospodarstvu. Tekma za tržne deleže je postajala vse ostrejša, temelj poslovne uspešnosti je bila in ostaja kakovost produkta, ki tekmuje na trgu. Pri tem je tehnična brezhibnost, ki izhaja iz kakovosti izdelave, le potrebni pogoj za uspešno prodajo izdelka storitve. Tisto kar šteje je strankino mnenje o produktu – skriti zaklad je zadovoljstvo stranke z izdelkom ali storitvijo. Zato se vsa razmišljanja v zvezi s kakovostjo vrtijo okrog zadovoljstva strank, ugotavljanja ravni zadovoljstva in iskanja načinov za zvišanje ravni zadovoljstva strank. Na področju informatike se je razmišljanje o zadovoljstvu odjemalcev uveljavilo s precejšnjo zamudo. Počakati je bilo treba, da se je pozornost razvijalcev informacijskih sistemov preusmerila od zmogljivosti sistemov k učinkovitosti in uspešnosti izrabe informacijskih storitev. Širitev Interneta je povzročila, da je pojmovanje informatike kot storitvene dejavnosti povsem prevladalo. Osrednjo vlogo pri ocenjevanju učinkovitosti in uspešnosti informacijskih storitev je prevzel uporabnik, ki so mu v novih okoliščinah namenili tudi novo ime – odjemalec, koristnik, stranka.


Širše okolje, v katerem poteka razprava v okviru predloženega prispevka, je slovenska javna uprava. Znotraj te deluje Center Vlade za informatiko, ki je bil ustanovljen s sprejetjem Zakona o Vladi RS januarja 1993. Ena od pomembnih nalog Centra Vlade za informatiko je vzpostavljanje sistemov za podporo uporabnikom in vzdrževanje opreme. V ta namen je bil vzpostavljen Center za podporo uporabnikom, katerega cilj je zagotavljanje kakovostne podpore uporabnikom pri delu z informacijsko tehnologijo. Dosedanje delovanje Centra Vlade za informatiko je usmerjeno k zaposlenim v državni upravi. Predvideno uveljavljanje elektronske javne uprave pomeni skorajšnjo neposredno vključitev državljanov v elektronske upravne storitve. Dejstvo je, da učinkovitih in uspešnih elektronskih storitev brez ustrezno razvite podpore uporabnikom preprosto ni. Zato je smiselno osrednjo vlogo pri naših naporih za izboljšanje kakovosti informacijskih storitev v javni upravi podeliti Centru za podporo uporabnikom. 


Namen raziskave je bil poiskati odgovore na temeljna vprašanja o kakovosti storitev, kot so: "Kako so uporabniki zadovoljni ali nezadovoljni s storitvami Centra za podporo uporabnikom?", "Kaj so dobre in kaj slabe plati obstoječega sistema za podporo uporabnikom?" in "Kateri so glavni vzroki za dobre oziroma slabe ocene uporabnikov?". Na njihovi osnovi smo pripravili prednostno listo izboljšav in predlagali ukrepe za izboljšanje kakovosti, ki so usmerjeni k vsem udeležencem procesov podpore. Rezultate bomo uporabili pri izgradnji sistema za stalno spremljanje kakovosti storitev. 


Raziskovalni pristop in metodologija


Raziskovalni napori na področju merjenja kakovosti storitev so dokaj novi. V osemdesetih letih so začeli trije raziskovalci [2] s sistematičnim raziskovanjem tega področja, kar jih je pripeljalo do oblikovanja metodologije in instrumenta za merjenje kakovosti storitev, ki so ga poimenovali SERVQUAL. Instrument temelji na dveh vprašalnikih, ki se nanašata na dve oceni odjemalcev, obakrat z 22 trditvami in ustreznimi odgovori. Vprašalnik o pričakovanjih se nanaša na oceno uporabnikov o storitvah, s katerimi bi bili v vsakem pogledu zadovoljni, vprašalnik o zaznavah se nanaša na oceno storitev, ki jih odjemalci dejansko prejemajo. Pri izbiri orodja za našo raziskavo smo se oprli na mnenje, da raziskave v zvezi z veljavnostjo in zanesljivostjo dokazujejo, da je SERVQUAL primeren instrument za raziskovalce, katerih cilj je ugotavljanje kakovosti storitev na področju informatike. Kot orodje za pripravo vprašalnikov smo izbrali programski paket Q-RATER 97. Statistične obdelave smo opravili s programskim paketom SPSS.


Storitve Centra za podporo uporabnikom prejema okrog 70 institucij z okrog 4000 zaposlenimi v državnih organih in okrog 60 institucij z okrog 2200 zaposlenimi v upravnih enotah. Večina institucij ima zaposlene informatike, ki so zadolženi zagotavljati nemoteno delovanje informacijskih sistemov in skrbeti za razvoj. Posredovalci storitev (zunanji izvajalci in strokovni delavci Centra Vlade za informatiko) se morajo prilagajati skupinam z različnimi potrebami, zato se v raziskavi obračamo na štiri segmente populacije in v vsaki posebej obravnavamo skupine, ki so vključene v redno vzdrževanje ločeno od tistih, ki prejemajo le osnovno tehnično podporo, kar pomeni, da imamo opraviti z osmimi segmenti celotne populacije [1].


V času priprave raziskave smo se zavezali, da bomo odgovorili na raziskovalno vprašanje za osem segmentov populacije: 


Kako so uporabniki zadovoljni s storitvami Centra za podporo uporabnikom?


Hipotezo smo preverili za dva tipa storitev Centra za podporo uporabnikom in se glasi:


Zadovoljstvo uporabnikov z rednim vzdrževanjem je bistveno večje kot zadovoljstvo uporabnikov s tehnično podporo.


S heterogenostjo izbranih vzorcev smo se spopadli s pomočjo petih kontrolnih spremenljivk (poznavanje storitev Centra za podporo uporabnikom, obseg uporabe informacijske tehnologije, starostne skupine, spol in stopnja izobrazbe). Sestavo vzorcev smo preverili s hipotezo o kontrolnih spremenljivkah:


Med vzorci, pridobljenimi na osnovi kontrolnih spremenljivk, ni statistično pomembnih razlik v zadovoljstvu uporabnikov.


Pri načrtovanju obdelave podatkov smo uporabili pristop od preprostega k bolj zapletenemu in se odločili za naslednje zaporedje obdelav in analiz: analiza in razprava o meri odzivnosti, analize posameznih spremenljivk – odkrivanje in obravnava posebnosti v rezultatih (frekvenčne tabele, palični diagram), primerjanje dveh ali več spremenljivk – odkrivanje pomembnih zvez med spremenljivkami (T-test, ANOVA), naprednejše analize – analiza strukture modela in odkrivanje najvplivnejših spremenljivk (faktorska analiza) .


Rezultati raziskave


Dejanski odziv uporabnikov je bil manjši od pričakovanega, podatki o pričakovani in dejanski odzivnosti so prikazani v [1]. Nekateri vzorci so bili tako majhni, da jih pri statistični obdelavi nismo mogli upoštevati. Eden glavnih vzrokov za slab odziv uporabnikov je bila slaba obveščenost uporabnikov o trudu za izboljšanje kakovosti storitev Centra za podporo uporabnikom.


Analiza rezultatov po kontrolnih spremenljivkah je pokazala, da moramo pri obravnavi raziskovalne hipoteze razmisliti predvsem o vplivih dveh kontrolnih spremenljivk, to sta stopnja izobrazbe za končne uporabnike in starostne kategorije (po dveh vrednostih) za informatike. Rezultati testiranja ničelnih hipotez so prikazani v tabeli v [1].


Raziskovalna hipoteza


Hipotezo za skupni SERVQUAL seštevek za populacijo kot celoto moramo na osnovi izsledkov raziskave zavrniti, oziroma postaviti nasprotno hipotezo:


Zadovoljstvo uporabnikov z rednim vzdrževanjem je bistveno manjše kot zadovoljstvo uporabnikov s tehnično podporo.


Tabela 1: Tabela razlik v srednji vrednosti med rednim vzdrževanjem in tehnično podporo (samo primerni vzorci)


�
Vrsta podpore�
N�
Srednja vrednost�
Standardna napaka�
Sig.�
�
Vsi�
DO RV�
102�
,1027�
,0283�
�
 �
�
UE TP�
43�
,2282�
,0430�
0,017�
 �
Končni uporabniki�
DO RV�
64�
,0977�
,0353�
�
�
�
UE TP�
19�
,1886�
,0582�
0,212�
�
Informatiki�
DO RV�
38�
,1113�
,0479�
�
 �
�
UE TP�
24�
,2595�
,0621�
0,062�
 �
Legenda: DO RV – državni organi, redno vzdrževanje; UE TP – upravne enote, tehnična pomoč.


Tak rezultat je posledica različne ravni pričakovanj med skupinami uporabnikov. Raziskovalno hipotezo smo postavili na osnovi naših pričakovanj temelječih na razgovorih z nekaterimi uporabniki. Rezultat kaže, da se bo treba v prihodnje bolj posvetiti usklajevanju pričakovanj uporabnikov z zmožnostmi same storitve.


Raziskovalno vprašanje


Raziskovalno vprašanje se nanaša na primerjavo ocen zadovoljstva uporabnikov s storitvami podpore med segmenti populacije. Statistično neustreznih vzorcev pri tej nalogi nismo mogli upoštevati, zato se rezultati nanašajo na pet segmentov postavljenih v tri skupine.


V prvi skupini obravnavamo tri segmente populacije, končne uporabnike, informatike v državnih organih in informatike v upravnih enotah. Informatiki v upravnih enotah (UE I) ocenjujejo kakovost storitev podpore uporabnikov višje kot končni uporabniki (U) in informatiki v državnih organih (DO I). Storitve centra za podporo uporabnikom so v okolju upravnih enot dokaj nove in so informatiki z njimi slabše seznanjeni. Zato so njihova pričakovanja nižja in s tem ocena zadovoljstva višja. Oceni zadovoljstva uporabnikov končnih uporabnikov in informatikov v državnih organih sta si skoraj enaki. Rezultat je pričakovan, saj je vzorec uporabnikov v državnih organih prevladujoč in medsebojni vpliv med obema skupinama velik. Pri zanesljivosti in odzivnosti ni pomembnih razlik med ocenami po segmentih. Zanesljivost je najvišje ocenjena razsežnost, najmanj zadovoljni so uporabniki z zaupanjem, ki odraža mnenje uporabnikov o znanju izvajalcev in njihovi zmožnosti dati prave odgovore na njihova vprašanja.


�EMBED StaticEnhancedMetafile���


V drugi skupini opazujemo končne uporabnike glede na vrsto podpore, v katero so vključeni. Za redno vzdrževanje je značilno večje število neposrednih stikov med izvajalci storitev in končnimi uporabniki. Tehnična podpora je usmerjena k informatikom, ki so posredniki zahtev in rešitev med končnimi uporabniki in izvajalci storitev podpore. Pri razlagi rezultatov moramo upoštevati dejstvo, da je v večini državnih organov vzpostavljeno redno vzdrževanje in pri večini upravnih enot tehnična podpora. Razlike med obema vzorcema pri treh odvisnih spremenljivkah: skupnem SERVQUAL seštevku, odzivnosti in zaupanju prikazuje palični diagram za skupino 2 (glej [1]). Končni uporabniki v institucijah s tehnično podporo (TP U) ocenjujejo kakovost storitev podpore precej višje kot končni uporabniki, vključeni v redno vzdrževanje (RV U). Za uporabnike, vključene v tehnično podporo, je značilno, da imajo malo neposrednih stikov s Centrom za podporo uporabnikom. Ponavadi so novi v sistemu, zato še nimajo jasno izoblikovane slike o tem, kaj lahko od Centra za podporo uporabnikom zahtevajo. Zato so njihova pričakovanja nižja in končna ocena višja. Končni uporabniki v institucijah pod tehnično podporo so ocenili odzivnost bolje kot pozornost. Odzivnost je za končne uporabnike v tehnični podpori dokaj nepomembna, saj je informatik tisti, ki operativno rešuje njihove probleme. Ocena pozornosti temelji na vljudnem odnosu izvajalcev do uporabnikov. Kljub manjšemu obsegu stikov z izvajalci si uporabniki oblikujejo sliko o obnašanju izvajalcev. 


Za statistično obdelavo sta v tretji skupini (informatiki v državnih organih, informatiki v upravnih enotah) primerna le dva vzorca (informatiki v državnih organih – redno vzdrževanje in informatiki v upravnih enotah – tehnična podpora). Kot je razvidno iz paličnega diagrama za skupino 3 [1], izkazujejo med tema dvema vzorcema statistično pomembne razlike vse odvisne spremenljivke razen odzivnosti. Razlike ocen med posameznimi razsežnostmi so pri informatikih v državnih organih precej večje od razlik med ocenami informatikov v upravnih enotah. Večja zahtevnost informatikov v državnih organih ima za posledico večji razpon med ocenami razsežnosti kakovosti. Slabo delo in slabo kakovost ocenjujejo bolj kritično, dobro delo in dobro kakovost ovrednotijo višje. Zanesljivost je edina odvisna spremenljivka, pri kateri je ocena informatikov v upravnih enotah nižja od ocene informatikov v državnih organih. Zamenjava vrstnega reda ocen razsežnosti je verjetno posledica manjšega obsega stikov med izvajalci storitev in informatiki v upravnih enotah. Povsem človeško je, da pozornost bolje ocenimo, če ljudi, ki jih ocenjujemo, bolje poznamo.


Pregled izsledkov in zaključne ugotovitve


Tabela 2: Pregled problemov in ukrepov v zvezi z raziskavo


Majhna odzivnost uporabnikov v raziskavi�
Tej pomanjkljivosti se bomo v prihodnje izognili z dvostopenjska izvedbo naloge, najprej bomo obdelali informatike in nato končne uporabnike.�
�
Veljavnosti in zanesljivosti raziskave ni bilo mogoče povsem preveriti�
Pred pričetkom prihodnje raziskave bomo morali pridobiti potrebne dodatne demografske podatke o populaciji in izpeljati posebno raziskavo o lastnostih, ki pomembno vplivajo na dojemanje kakovosti storitev podpore uporabnikom. Na ta način bomo oblikovali posameznim skupinam uporabnikov prilagojene vprašalnike.�
�
Ustreznost razsežnosti kakovosti smo lahko le delno ocenili�
V zvezi s porazdelitvijo razsežnosti kakovosti moramo v prihodnjih raziskavah razrešiti predvsem dva problema: nejasnost pojma pričakovane kakovosti storitev in dvodelnost razsežnosti pozornosti.�
�
Ocena zadovoljstva uporabnikov ni preverjena�
Kot smo že omenili, bomo pravo oceno kakovosti storitev dobili šele z več zaporednimi raziskavami, s primerjavo z rezultati raziskav v drugih okoljih in z uvedbo dodatnih meril in meritev kakovosti. �
�
O kakovosti storitev v absolutnem smislu na osnovi izsledkov ene raziskave ne moremo soditi. Pozitiven skupni SERVQUAL seštevek pomeni, da je ocena prejetih storitev višja od ocene pričakovane ravni storitev, zato lahko kakovost storitev Centra za podporo uporabnikom ocenimo pozitivno. Če upoštevamo dejstvo, da je razsežnost zaupanje vedno negativno ocenjena, lahko ugotovimo, da vsebuje skupna pozitivna ocena tudi negativna mnenja. Zato enoznačne ocene ne moremo dati, temveč jo moramo oblikovati s pomočjo analize posameznih razsežnosti. Razvrstitev razsežnosti glede na oceno zadovoljstva je stalnica za vse segmente populacije. Najnižjo oceno je dobilo zaupanje. Vzrok za tako oceno je pričakovanje uporabnikov, da bodo znali izvajalci odgovoriti na skoraj vsa njihova vprašanja. Druga najslabša 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 dejstev, ki izhajajo predvsem iz razlik med skupinami uporabnikov in se nanašajo predvsem na poznavanje storitev podpore uporabnikom in obseg uporabe teh storitev. Uporabniki, ki so slabše seznanjeni s storitvami Centra za podporo uporabnikom, so izkazali nižja pričakovanja, zato so bile njihove ocene praviloma višje. Prejeta kakovost storitev je višja od njihovih pričakovanj. Podobno velja za uporabnike, ki imajo malo neposrednih stikov z izvajalci. Do zanimive situacije pride pri uporabnikih, ki imajo z izvajalci pogoste stike. Ti izkazujejo večje zadovoljstvo pri zanesljivosti in pozornosti. Boljše poznavanje storitev pa obenem pomeni večje zahteve v zvezi z odzivnostjo in zaupanjem, posledica je nižja ocena zadovoljstva za ti dve spremenljivki. V zvezi s to skupino uporabnikov je zaznati še en značilen pojav, ko ti uporabniki vrednotijo slabo delo in slabo kakovost bolj kritično, dobro delo in dobro kakovost pa ovrednotijo višje od drugih uporabnikov.


Vprašanja in odgovori ter ukrepi, ki jih lahko izluščimo iz rezultatov, so za nadaljnji razvoj storitve podpore uporabnikom zelo pomembna. Temeljna vprašanja, na katera bomo morali v tem okviru odgovoriti so: "Ali so uporabniki dovolj seznanjeni z možnostmi in delovanjem Centra za podporo uporabnikom?", "Ali povzročamo pri uporabnikih nerealne želje in zahteve?", "Kakšna je povezava med tem, kar mislimo, da nudimo uporabnikom, in tem, kar oni zaznavajo kot prejeto storitev?", "Kakšne so razlike med mnenji o kakovosti storitev med delavci in vodstvom pri uporabnikih, pri zunanjih izvajalcih in pri Centru Vlade za informatiko in kakšne so posledice teh razlik?".


Dosedanje izvajanje nas je pripeljalo do dokaj dobrega pregleda dejanskih vzrokov za težave. Vse probleme lahko glede na vzroke združimo v tri skupine: splošni in organizacijski problemi delovanja Centra za podporo uporabnikom, nepoznavanje populacije in potreb njenih članov in sistemski problemi, ki presegajo območje dela Centra za podporo uporabnikom. Odločitve o ukrepih in vrstnem redu njihovega izvajanja morajo upoštevati predvsem razmerje med potrebnim trudom in pričakovanimi učinki. Skoraj pri vseh gre za obsežnejše, dalj trajajoče aktivnosti, zato ne moremo pričakovati takojšnjih rezultatov. Pregled problemov, vzrokov in potrebnih ukrepov prikazuje tabela 3.


Ocena uporabnosti in korektnosti raziskovalnega pristopa


Kljub majhnim vzorcem in le delnemu ujemanju rezultatov raziskave, s po metodologiji SERVQUAL določenimi razsežnostmi, lahko ugotovimo, da je bila izbira merilnega instrumenta primerna. O uporabnosti nam prav gotovo ni treba izgubljati besed, saj jo dokazujejo predhodna poglavja. Ob vprašanju veljavnosti in zanesljivosti SERVQUAL metodologije seveda ne moremo biti povsem prepričani o brezhibnosti instrumenta. Za dokazovanje teh lastnosti bo treba uporabiti ustrezne pristope in statistične metode. V ta namen bomo morali pridobiti dodatne demografske in druge podatke. Vsekakor pa se bomo morali slej ko prej soočiti s potrebo primerjave rezultatov raziskav, izpeljanih z različnimi instrumenti, s čimer bi lahko pomembno prispevali k skupnemu znanju s tega področja. Nedvomno pa lahko potrdimo, da je prvi poizkus z instrumentom SERVQUAL uspel nad pričakovanji. 


Raziskava virov na spletnih straneh in v nekaterih spletnih knjižnicah o obsegu uporabe metodologije SERVQUAL je pokazala, da je SERVQUAL zelo priljubljen v akademskih krogih, proces njenega uveljavljanja v  komercialnih krogih pa je počasnejši. Rezultate raziskave virov podajamo v tabeli 4. Naj poudarimo, da ne gre za celovito raziskavo vseh možnih virov, temveč le za pregled virov, ki so nam bili dostopni. Že rezultati te iz naslanjača opravljene raziskave kažejo, da je SERVQUAL pristop uporaben praktično za vse vrste storitev, obenem pa moramo žal ugotoviti, da je obseg uporabe SERVQUAL-a na področju informacijskih in elektronskih storitev dokaj skromen. 


Tabela 3: Problemi, vzroki, ukrepi, prioritete


Problemska skupina�
Problem�
Vzrok�
Ukrep�
Izvedljivost�
Pričakovani učinek�
Prioriteta�
�
 �
�
Omejitve s standardnim programskim okoljem�
Obveščanje in izobraževanje uporabnikov�
Normalna�
Odvisen od kakovosti akcije�
Srednja�
�
Splošne omejitve�
Nezmožnost ugoditi posebnim zahtevam uporabnikov�
Denarne omejitve pri nakupu programske opreme�
Priprava planov in obveščanje uporabnikov�
Normalna�
Dober�
Nizka�
�
�
�
�
Določitev postopkov za eskalacijo �
Normalna�
Dober�
Visoka�
�
Splošni sistemski problemi�
Nezmožnost odgovoriti na vsa vprašanja uporabnikov�
Nepovezanost izvajalcev na različnih področjih�
Poenotenje sistema / dogovor o ravni storitev�
Težja /� projekt�
Zelo dober�
Visoka�
�
�
�
Pomanjkljive informacije o aplikacijah in storitvah�
Oblikovanje postopka o prevzemu aplikacij in storitev v podporo / dogovor o ravni storitev�
Normalna�
Zelo dober�
Visoka�
�
�
Nezmožnost rešitve problema�
Neopredeljena raven in obseg znanj izvajalcev podpore�
Določitev ravni in obsega znanja, izbira načina preverjanja, preverjanje�
Težja�
Dober�
Srednja�
�
Delovanje Centra za podporo uporabnikom�
�
Prepočasno širjenje znanja na nova področja�
Oblikovanje načrtov za izobraževanje in usposabljanje�
Normalna�
Zelo dober�
Srednja�
�
�
Težave z odzivnostjo, ko uporabnik zahteva točno določenega izvajalca�
Preveč osebni odnosi med informatiki in izvajalci podpore�
Menjava izvajalcev, obveščanje uporabnikov�
Lažja�
Srednji�
Nizka�
�
Nepoznavanje populacije in potreb njenih članov�
Nezmožnost prilagajanja storitev posebnim potrebam uporabnikov�
Nepoznavanje potreb posameznih skupin populacije�
Projekt in raziskava o skupinah v populaciji�
Zelo težka / projekt�
Zelo velik�
Srednja�
�



Tabela 4: Pregled uporabe SERVQUAL-a po področjih (17.02.2001)


Področje�
Projekt / Raziskava �
Vir�
Vsebina�
Država�
�
E-poslovanje�
Measuring Extranet Service Quality: an empirical investigation using SERVQUAL�
http://nbs1.ntu.edu.sg/imarc/ecom_rep.htm�
Povzetek�
SG�
�
�
EBQUAL: The Quality of E-business�
http://www.cba.siu.edu/euijin/amcis2000_files/�frame.htm�
Prosojnice�
US�
�
Izobraževanje�
The curriculum requirements of employers:�an application of the SERVQUAL model�
http://herdsa.org.au/vic/cornerstones/�titleframeset.html�
Članek�
AU�
�
�
Servqual Assessment Of The Service Quality Provided By Minnesota Extension Service�
http://www.cas.psu.edu/docs/CASDEPT/aged/�center/NAERM93/ Chen,Leske&Krueger.pdf�
Poročilo�
US�
�
Izobraževanje - biliotekarstvo�
A Service Quality Survey At the University of Virginia Library�
http://staff.lib.virginia.edu/�management-information/sq981.html#repor�
Poročilo�
US�
�
Javna uprava�
Department of Veterans Affairs Washington, USA �
http://www.va.gov/gils/files/HTM18.HTM�
Povzetek�
US�
�
�
Road User Satisfaction Survey (RUSS)�Attitude Survey for Hampshire Police�
http://www.mva-group.com/�
Objava�
UK�
�
Marketing�
On The Reliability And Validity Of The Servqual Instrument In South Africa�
Developments in Marketing Science, Orlando, The Academy of Marketing Science 19, 1996�
Članek�
SA�
�
Prostovoljne organizacije�
An evaluation of the service quality of voluntary organisations in Northern Ireland�
http://www.qub.ac.uk/mgt/infosyst/jonathon.htm�
Povzetek�
IR�
�
Socialno varstvo�
Measuring and Delivering Quality in Open Employment Services for People with Disability�
http://www.workable.org.au/archive/�measuring_and_delivering_quality.htm�
Poročilo�
AU�
�
Svetovanje�
Svetovalni projekti v storitveni dejavnosti�
http://www.transactive.se/tjv/index_eng.htm�
Objava�
SE�
�
�
Expectations About Management Consultancy Services: Testing The Assumption Of Equivalence Across Australian and Singaporean Firms�
http://www.cbs.curtin.edu.au/mkt/research/�9707.html�
Poročilo�
AU�
�
Turizem�
Sestavine zaznane kakovosti storitev v hotelih v Sloveniji�
Magistrsko delo, 2000�
�
SI�
�
�
Do Travel Agencies Measure Up to Customer Expectation? �
Journal of Travel & Tourism Marketing 6/2, 1997�
Članek�
US�
�
�
Analiza pomembnosti sestavin znane kakovosti storitev v dveh slovenskih naravnih zdraviliščih�
Marketinška konferenca DMS, 1999�
Referat�
SI�
�
Zavarovalništvo�
ABPCO – SERVQUAL�
http://www.apbco.co.za/html/body_servqual.html�
Vprašalnik�
ZA�
�
Zdravstvo�
Use of SERVQUAL to Assess Clinicians’ Satisfaction with the Blood Transfusion Service�
Vox Sanguinis - International Journal of Transfusion Medicine 73/3, 1997�
Članek�
US�
�
�
Assessing the Quality of Care for the Elderly using the SERVQUAL Approach and Modified Instruments�
http://www-mmd.paisley.ac.uk/papers/P13.pdf�
Članek�
UK�
�
�
Involving mental health information service users in evaluating service quality�
International Journal of Health Care Quality Assurance�
Članek�
US�
�
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