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Rezumat: In aceastd lucrare, se prezinta elementele metodologice, utilizate la dezvoltarea modelului de masurare a calitétii
serviciilor publice on-line (e-ServEval). Modelul este elaborat in cadrul proiectului de cercetare ,,Sistem de evaluare a calitatii
serviciilor publice on-line pentru cetateni si mediul de afaceri” din Programul Cercetare de Excelentd. Se prezinta metodologia de
dezvoltare si de validare a modelului. Accentul este pus pe elementele metodologice, referitoare la specificarea constructului de
masurat si identificarea dimensiunilor specifice, proiectarea i elaborarea mijloacelor de colectare a datelor.
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Abstract: This paper presents methodological elements used to develop the quality measurement model for on-line public services
(e-ServEval). The model is created under the framework of the complex research project “System for quality evaluation of the on-
line public services for citizens and business environment (e-ServEval)”. The paper also presents the methodology for development
and validation of the model. The accent is placed on the methodological elements, with regards to the specification of the construct
for measurement and identification of the specific dimensions, the design and elaboration of the data collection tools.
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1. Introducere

Serviciile publice on-line reprezintd una din cele mai dinamice zone ale economiei moderne, fiind
totodata si un domeniu de larg interes teoretic. In concordanti cu acceptiunea larg utilizatd in lucrarile din
domeniu, serviciile publice on-line se referd la serviciile furnizate prin mijloace electronice de
administratiile publice pentru cetateni si mediul de afaceri.

Calitatea serviciilor publice on-line detine o pozitie centrald in initiativele privind dezvoltarea si
imbunatatirea serviciilor de guvernare electronicd si managementul performantelor in administratia
publica. Orientarea pe calitatea serviciilor publice on-line este o parte reprezentativa a reformei digitale,
aceasta - la randul ei - fiind parte a reformei administratiei publice de imbunititire a performantelor
autoritatilor administratiei publice. Existd un consens general in legaturd cu faptul cd autoritatile
administratiei publice centrale trebuie si adopte un management strategic orientat spre rezultate in
general, in cadrul caruia calitatea serviciilor furnizate si nevoile clientilor (cetitenilor si a mediului de
afaceri) reprezinta un aspect important.

Gradul in care obiectivele calititii serviciilor publice on-line sunt cuantificate si facute publice,
precum si gradul in care sunt masurate si raportate, variaza de la o tara la alta. Cele mai frecvente evaluari
se fac prin sondarea opiniei publice, prin anchete privind satisfactia clientilor cu serviciile publice on-line
furnizate de autorititile administratiei publice, prin evaluarea comparativd (benchmarking) a

disponibilitatii on-line a diferitelor tipuri de servicii publice etc.

In acest context tematic, in Programul Cercetare de Excelenta (2005-2008) se desfasoara proiectul complex
Sistem de evaluare a calitatii serviciilor publice on-line pentru cetateni si mediul de afaceri (e-ServEval).
Proiectul se realizeaza intr-un consortiu format din Institutul National de Cercetare - Dezvoltare in Informatica
(ICI), Academia de Studii Economice (ASE), Institutul National de Studii si Cercetari pentru Comunicatii
(INSCC) si Institutul National de Cercetare - Dezvoltare pentru Protectia Muncii INCDPM).

In cadrul proiectului s-a elaborat un model de masurare si evaluare a calitatii serviciilor publice on-
line (e-ServEval) avand la baza fundamente stiintifice si conceptuale specifice domeniului. Modelul a fost
experimentat cu date reale si este in curs de validare. El va fi aplicat la evaluarea calitatii serviciilor
publice de bazi care au o utilizare mai larga i care sunt implementate si disponibile on-line in Romania.

In scopul dezvoltarii si validarii modelului e-ServEval, colectivul de cercetare a elaborat si a aplicat o
metodologie de dezvoltare si validare a scalelor de mésurare avand la baza recomandarile specialistilor in
domeniu, precum si cunostintele si experienta colectivului obtinute din proiectele de cercetare anterioare
referitoare la masurarea si evaluarea calitatii serviciilor electronice.

Articolul este structurat dupa cum urmeaza. In sectiunea 2, se prezinta elemente generale privind masurarea
si evaluarea calitatii serviciilor publice on-line. In sectiunea 3, se descriu etapele metodologiei de dezvoltare si
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de validare a modelului de masurare. In sectiunea 4, se desc

dezvoltarea modelului e-ServEval. in final, articolul cuprinde o sectiune de concluzii.

2. Misurarea si evaluarea calitatii serviciilor publice on-line

2.1. Niveluri de maturitate si de disponibilitate on-line

Serviciile publice electronice reprezintd o p

pentru dezvoltarea unor modalitati mai eficiente, cen
Serviciile publice electronice au fost lansate sau implementate de majo

intr-o continui dezvoltare.

in studiile efectuate la nivelul Uniunii Europene se utilize
& Young (2006, 2007), in care sunt identificate patru stadii d

riu primele trei etape din metodologie utilizate la

arte din e-government, care oferd un potential specific
trate pe utilizator, de furnizare a serviciilor publice.
ritatea tarilor si initiativele sunt

azi modelul elaborat de Cap Gemini Ernst
e dezvoltare sau niveluri de maturitate ale

serviciilor publice on-line. Ulterior, in 2007, modelul a fost extins la cinci niveluri de maturitate:

public sunt disponibile on-line;

- nivelul 2: Interactiune unidirectionala: site-ul web accesibil in mod public oferd posibilitatea de a
obtine prin descarcarea formularelor, forma tiparitd
acestui serviciu; la acest nivel, este luata In cons

electronic pentru a comanda un formular non-electronic;

- nivelul 3: Interactiunea bidirectionala: site-ul
electronic la formularul electronic oficial pentru
presupune existenta unei forme de autentificare a persoanei (fizice sau j

- nivelul 4: Tratarea complet electronica:

efectudrii complete a serviciului public prin interme
serviciului si furnizarea efectiva a serviciului; pentru s

oficiala prin care sa se utilizeze formulare pe suport hartie:

_ nivelul 5: Personalizare: include masuri ale gradului in care furn
noile modele de integrare back-office si front-office.

in Tabelul 1, se prezinta stadiul de dezvoltare si implementare a serviciilor publice

Tabelul 1. Maturitatea serviciilor publice on-line in Roménia (sursa: adaptat din studiile CapGemini)

_ nivelul 1: Informare: informatiile necesare pentru a incepe procedura de obtinere a serviciului

necesara pentru a incepe procedura de obtinere a
iderare si posibilitatea utilizdrii unui formular

web accesibil in mod public ofera posibilitatea unui acces
declansarea procedurii de a obtine serviciul; aceasta
uridice) care solicita serviciul;

site-ul web accesibil in mod public oferd posibilitatea
diul sitului web, incluzand decizia de utilizare a
olicitant, nu este necesara nici o alta procedura

izarea celor 20 servicii are la baza

on-line in Romaénia.

Nivelul de maturitate

Categorii de servicii de baza

Maxim
sept. 2007

Roménia
sept. 2006

Roménia
sept. 2007

Servicii pentru cetateni

Plata impozitelor si taxelor pentru cetateni

5

3

2

Cautarea de locuri de munci prin centre de ofertare

4

2

4

Ajutor prin servicii sociale: ajutor de somaj, ajutor social,
rambursiri cu scop medical, burse de studii

5,5,5,5

151521

2,2,3,2

Acte personale: pasapoarte, permise de conducere

5

W

1,3

1-2,1-2

Inmatriculari de autoturisme

Autorizatii de construire

1-2

Solicitari si reclamatii citre politie

Acces la biblioteci publice (cataloage on-line si instrumente
de cautare)

W W&

N U Y Y N

Solicitarea si obtinerea de certificate (de nastere etc)

N/A

Inmatricularea in universitati

Notificarea schimbarii adresei de domiciliu

Servicii legate de sanatate

EN N e

Servicii pentru mediul de afaceri

1-2

—_ |-

Plata contributiilor la asigurérile sociale

Declaratii si plata de impozite

Declaratii si plata TVA

Tnregistrari de noi firme

Furnizarea de date pentru statistici

Declaratii vamale

Permise legate de mediu, inclusiv raportari

Achizitii publice

EN I NN (VR BN e P
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In anul 2007, (cea de a saptea misuratoare CapGemini), nivelul de rafinare on-line a furnizarii serviciilor
publice in tirile UE este situat intre nivelul 3 (interactiune bi-directionald) si nivelul 4 (tranzactie complet
electronica), o medie de 76% din nivelul maxim de maturitate. Dacd se ia in considerare indicatorul ,,serviciu
disponibil complet on-line”, scorul mediu general este 58% pentru cele 20 servicii publice in 31 tari. Daca
rezultatele sunt analizate separat pe grupurile tinta (cetateni si mediu de afaceri), rezultatele pentru mediul de
afaceri sunt sensibil mai mari, 70% fata de 50% pentru cetateni.

Conform anchetei desfasurate de CapGemini (2007), 35% din serviciile in Roménia sunt complet
disponibile on-line. Indicatorul ,,nivelul de sofisticare on-line” este 57% (sub media de 76% la nivelul Uniunii
Europene). Serviciile on-line pentru cetdteni sunt la un nivel extrem de scazut (39%, ultima pozitie in
ierarhizarea elaborata de CapGemini), iar serviciile on-line pentru afaceri au o medie de 84% (pozitia 19 din 31
de state incluse in ancheta).

2.2. Abordari privind masurarea si evaluarea calitatii serviciilor publice on-line

Din consultarea lucrarilor de specialitate Tn domeniu se constata utilizarea mai multor abordari in evaluarea
serviciilor publice on-line: abordari generale si abordari specifice [12].

Abordarile generale au drept scop evaluarea gradului de evolutie si de utilizare a serviciilor publice on-line, intr-
un context international, national sau local. Corelat cu acest scop, unele abordari au in vedere si evaluarea nivelului de
satisfactie a ,,clientului” (cetateanul sau mediul de afaceri) cu serviciile publice on-line. Metodologiile si rezultatele
obtinute din aplicarea acestor metodologii sunt utilizate cu preponderentd in evaludrile comparative ale serviciilor
publice on-line in ansamblu si in evaludrile comparative intre diferite tipuri de servicii publice on-line.

Abordarile specifice au drept scop masurarea si evaluarea calitatii serviciilor publice on-line i, pe aceasta
bazd, furnizarea unuia sau mai multor indicatori prin care se cuantifica nivelul calitatii serviciului oferit.
Metodele incluse in aceastd grupa au la baza un model conceptual al calitatii serviciului, un set de criterii ale
calitatii serviciului si o metodologie sau o procedura de masurare si de evaluare. Metodele si rezultatele
obtinute din aplicarea acestor metode sunt utilizate pentru evaluarea unui anumit tip de serviciu public on-line
care este livrat de un anumit furnizor (o institutie publica identificata si precizata).

In numeroase lucrari (de exemplu: [9], [18], [19], [27]) se subliniaza faptul ca sunt foarte putine studii
referitoare la evaluarea serviciilor publice on-line si nu s-a elaborat pand in prezent o metoda cuprinzatoare si
acceptabila pentru evaluarea calitatii serviciilor publice on-line.

PtNe

Pentru evaluarea serviciilor publice on-line trebuie considerate mai multe caracteristici importante. Desi
caracteristicile unui site web sunt importante, acestea nu iau in considerare modalititile specifice in care
reactioneaza utilizatorii si variatia in tipul serviciului care este furnizat. Caracteristicile utilizatorului si
atributele serviciului sunt elemente esentiale ce trebuie luate in considerare in abordarile privind evaluarea
serviciilor publice on-line.

Abordarile generale nu iau in considerare caracteristicile si comportamentul specific al cetatenilor care sunt
utilizatorii directi ai serviciilor publice on-line. Abordarile specifice folosesc experienta si cunostintele
anterioare obtinute din evaluarea serviciilor electronice din domeniul privat si incearca sa le adapteze la
serviciile publice on-line.

In continuare, sunt prezentate pe scurt metodologii din ambele abordari.
Analiza disponibilititii serviciilor publice on-line (studiul CapGemini)

Studiul elaborat de CapGemini ia in considerare atat procentajul de rafinare on-line a serviciilor
publice de baza disponibile pe Internet, cat si procentajul serviciilor publice complet disponibile on-line
in statele membre ale Uniunii Europene, la care se adauga Islanda, Norvegia si Elvetia. Ancheta a fost
realizata in luna octombrie 2004.

Pentru masurarea indicatorului ,,disponibilitatea on-line a serviciilor publice”, s-a definit un cadru de
lucru pentru evaluare in patru faze, corespunzator celor patru niveluri de maturitate.

Disponibilitatea on-line a serviciilor publice este determinatd prin masura in care este posibila
furnizarea electronica a serviciului (rafinamentul cu care este furnizat serviciul on-line). Rezultatele se
referd la doud grupuri tintd (cetateni si mediu de afaceri) si la patru grupuri de servicii (servicii
generatoare de venituri; inregistrari; restituiri; permise si licente).
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Evaluarea satisfactiei utilizatorilor cu serviciile publice (studiul Top of the Web)

n 2002, Directoratul General pentru Societatea Informationald a comandat un studiu, denumit ,,Top of The
Web”, referitor la satisfactia utilizatorului si la folosirea serviciilor publice on-line in statele membre ale Uniunii
Europene, Norvegia si Islanda. In lucrarea de fatd, se prezinta abordarea utilizati in a doua cercetare [5].

Obiectivele cercetarii statistice sunt masurarea indicatorilor de utilizare a ofertei de servicii e-government,
stabilirea tipurilor de servicii publice care sunt folosite de cetateni / mediul de afaceri si identificarea modului in
care acestea indeplinesc necesitatile si asteptarile cetatenilor / mediului de afaceri. Cercetarea se concentreaza
atat pe aspectele cantitative cét si pe cele calitative: colectarea de informatii asupra gradului de utilizare a
serviciilor publice, masurat prin procentajul de tranzactii on-line din numarul total de tranzactii; analiza
satisfactiei utilizatorului serviciilor publice on-line, in functie de necesitati si de asteptari.

Pentru masurarea gradului de utilizare a serviciilor publice on-line s-a folosit un chestionar pentru
administratori de site-uri web / furnizori de servicii electronice i care masoara doi indicatori principali: gradul
de utilizare si beneficiile.

Pentru misurarea satisfactiei utilizatorului cu serviciile publice electronice si a perceptiei asupra calitatii s-a
folosit un chestionar. in cadrul cercetarii s-au masurat trei elemente care indicd satisfactia utilizatorului si
calitatea perceputd a serviciului on-line: utilizabilitatea, beneficiile si evaluarea de ansamblu.

Criterii de calitate ale serviciilor publice on-line (proiectul MF Finlanda)

Criteriile de calitate ale serviciilor publice on-line — prezentate in aceasta sectiune — au fost elaborate
in cadrul proiectului ,,Quality Criteria of Public Online Services”, comandat si sustinut financiar in anul
2004 de Ministerul de Finante din Finlanda.

Criteriile de calitate ale serviciilor on-line sunt grupate in cinci arii de evaluare: utilizare, continut,
management, productie si beneficii.

Calitatea utilizdrii serviciului on-line include accesibilitatea serviciului, usurinta si flexibilitatea
utilizarii sale, precum si continutul informatiei rezultate si structura serviciului. Calitatea continutului
include nivelul continutului informational si al interactiunii. Calitatea managementului include
planificarea strategica a serviciului, precum si organizarea si monitorizarea realizarii serviciului. Calitatea
realizirii este evaluati din mai multe perspective: dezvoltarea serviciului, orientarea pe utilizator,
producerea continutului, 1intretinerea, monitorizarea §i dezvoltarea continutului, securitatea si
functionalitatea serviciului. Beneficiile includ avantajele aduse utilizatorului si organizatiei. Sunt definite
40 de criterii de calitate si fiecare criteriu cuprinde intre doud si sapte caracteristici.

Metode de evaluare a calitiitii serviciilor on-line

Literatura de specialitate mentioneaza diferite modalitati de méasurare si evaluare a calitdtii serviciilor on-
line. Se pot identifica doua categorii: metode elaborate dintr-o perspectivd comportamentald si metode
elaborate dintr-o perspectiva atitudinald [17].

Metodele din prima categorie sunt focalizate pe masurarea activitatii (audientei) comerciale a unui site web
(de exemplu: numarul de vizitatori, rata de modificare a vizitatorilor, numarul paginilor vizitate, timpul
consumat pe site .a.). in metodele din a doua categorie se utilizeaza scalele traditionale de masurare prin care
sunt evaluate perceptiile clientilor sau se folosesc experti in domeniu pentru masurarea perceptiilor clientilor
asupra calitatii serviciului.

in domeniul serviciilor publice on-line sunt incercari in directia elaborarii unor metode de masurare $i
evaluare a calitatii ([15], [18], [35]). Majoritatea metodelor de evaluare a calititii serviciilor electronice
elaborate si publicate se bazeaza pe modele conceptuale ale calitatii serviciilor. Din punct de vedere structural
metodele sunt similare: se propune o structur ierarhicd a caracteristicilor calitatii serviciului (dimensiuni §i
atribute), proceduri de masurare, algoritmi pentru determinarea si calculul indicatorilor calitatii serviciului.
Dintre metodele reprezentative se pot mentiona: SERVQUAL, EWAM, FtailQ, e-SERVQUAL etc. Detalii
despre metodele mentionate se gasesc in [10].

In scopul evaluarii calitdtii serviciilor publice on-line, proiectul e-ServEval urmeaza a doua abordare
(specifica) si dezvoltd metode / modele de evaluare dintr-o perspectiva atitudinala.
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3. Etapele dezvoltarii si validarii instrumentului de misurare

Metodologia de dezvoltare si validare a instrumentului (scalei) de masurare a calittii serviciilor publice on-
line este elaboratd pe baza recomandarilor furnizate de Churchill (1979), Straub et al. (2004) si Hair et al.
(2007), acestea avand o larga aplicabilitate in cercetdrile si in studiile experimentale din numeroase discipline
(ex.: marketing, management, informatica, psihologie, sociologie etc.). Metodologia aplicati in cadrul
proiectului cuprinde sapte etape, iar fiecare etapd cuprinde mai multi pasi.

(1) Conceptualizarea si specificarea constructului de mésurat

In aceasta etapa, se defineste exact constructul (conceptul) ce urmeaza si fie masurat, se specifica si se
delimiteazd domeniul de aplicabilitate. Acest pas se realizeaza prin consultarea si analiza lucrarilor de
specialitate in domeniu, precum si pe baza experientei si cunostintelor proprii ale cercetatorului.
Rezultatul final se concretizeaza in descrierea constructului de misurat.

(2) Identificarea dimensiunilor constructului si generarea variabilelor

Obiectivul principal al etapei este identificarea si specificarea unei liste de variabile (indicatori sau
items) care creeazi cadrul necesar masurarii conceptului. Se descriu continutul i semnificatia variabilelor
care raspund cel mai bine necesitatilor cercetarii concrete. Variabilele identificate se grupeazi in
componente sau dimensiuni ale constructului de méasurat.

Nu este obligatoriu dezvoltarea unor noi variabile / indicatori dect in situatiile in care indicatorii
actuali nu raspund necesitatilor concrete ale domeniului cercetat. Delimitarea exacti a conceptului care
este masurat permite efectuarea de comparari cu alte concepte, precum si sintetizarea cunostintelor din
domeniul cercetat. Finalizarea listei de variabile este una din sarcinile cele mai dificile si necesita
experientd si cunostinte detaliate in domeniul cercetat. Elementele din listd sunt, ulterior, rafinate prin
experimentele executate cu date reale.

In aceastd etapd, se pot utiliza diverse tehnici, cum sunt, de exemplu: investigarea si analiza lucrarilor
de specialitate in domeniu, interviuri si/sau anchete bazate pe chestionare, tehnica incidentelor critice,
tehnica scenariilor s.a.

Rezultatul etapei se concretizeaza intr-un model conceptual de masurare, avand la bazi — de reguld —
fundamentele teoretice si conceptuale din domeniul cercetat. Modelul este specificat printr-o reprezentare
graficd in care se evidentiaza dimensiunile (componentele) modelului, relatiile teoretice preconizate si
ipotezele care urmeaza si fie cercetate, experimentate si, eventual, validate prin experimentare.

Activitatile specifice etapei se realizeazi de un grup de experti avand experientd in domeniul de
aplicabilitate a constructului si cunostinte in domeniul masurarii. Grupul de experti este format din 3-5
persoane. Au loc discutii in cadrul grupului de experti, sunt definite si clarificate obiectivele
experimentirii, se agreeazd procedura generald de misurare si evaluare. Cercetarea are un caracter
pronuntat calitativ.

in functie de scopul si obiectivele experimentarii, grupul de experti poate extinde modelul conceptual
de masurare (daca acest lucru nu s-a facut prin parcurgerea pasilor anteriori). Extinderea se referi la
includerea unor variabile (items) in scopul asiguririi datelor necesare unor analize ulterioare mai
complexe sau unor validari in raport cu un set de criterii externe (de ex.: daca se doreste generalizarea
rezultatelor obtinute din experimentare).

(3) Proiectarea si elaborarea mijloacelor de colectare a datelor

Obiectivul acestei etape este de a asigura mijloacele necesare colectirii datelor, in concordantd cu
necesitdtile modelului conceptual de masurare. Modalitatea de colectare a datelor este aleasd de fiecare
cercetator in functie de nevoile de informare. Modalitatile diferite de colectare - cercetarea documentars,
experimentele de laborator, studiile de caz, observatia, simularea, interviurile, anchetele s.a. — au drept
consecinte diferite tipuri de informatii.

Spre deosebire de celelalte abordari, ancheta reprezinta colectarea de date si analiza acestora pe baza
raspunsurilor date de respondenti folosind un chestionar. Anchetele se bazeazia pe colectii de date
utilizdnd un chestionar standard si 0 anumita metodologie. O ancheta poate ilustra cunostintele, atitudinile
si comportamentul unui numar mare de persoane. Totusi, pentru a valida concluziile, trebuie realizate
anumite proceduri privind proiectarea, dezvoltarea si distribuirea instrumentului utilizat pentru ancheta. O
ancheta realizatd corect creeaza premizele generalizirii atitudinilor si opiniilor la nivelul unor colectivitati
mari pornind de la un esantion.
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Deseori, termenii ,,chestionar” si ,,anchetd” sunt utilizati pentru a reprezenta acelasi lucru. Exista insa
o diferenta intre acestia. Ancheta reprezintd un proces (succesiune de activitdti), iar chestionarul
reprezintd intotdeauna instrumentul anchetei. In timp ce ancheta face uz intotdeauna de chestionar, prin
procesul de realizare a anchetei se stabilesc informatiile ce trebuie obtinute prin chestionar, care sunt

valide si care pot fi utilizate pentru a face generalizari asupra populatiei reprezentata printr-un esantion.

Existd doud categorii de anchete: anchete care utilizeaza chestionare completate direct de catre
respondenti §i care pot fi trimise prin posta sau internet; anchete care utilizeaza chestionare completate in
mod indirect, prin interviu, in care o persoand specializata pune intrebari pe baza chestionarului si
inregistreaza raspunsurile. Interviul poate fi realizat fata in fatd sau prin telefon.

Din ce in ce mai mult, in ultima vreme se utilizeaza anchetele bazate pe tehnica chestionarelor on-line
(anchete prin mijloace electronice). Kasunic (2005) si Lumsden (2005) descriu detaliat aspectele privind
proiectarea si realizarea anchetelor bazate pe web. in [10], sunt prezentate caracteristicile, avantajele si limitele
anchetelor prin mijloace electronice, sintetizate pe baza lucrérilor mentionate.

a) proiectarea si elaborarea chestionarului initial

La proiectarea si realizarea chestionarelor on-line este necesar sa se ia in considerare principiile si
recomandarile de proiectare a chestionarelor on-line (de exemplu: [22], [30]) referitoare la urmatoarele
elemente: stabilirea intrebarilor (declaratiilor), selectarea formei / tipului de intrebari (deschise sau
inchise), definirea structurii intrebarilor si a formatului raspunsului, stabilirea succesiunii intrebarilor
(declaratiilor) si a aspectului grafic al chestionarului.

b) testarea pilot a chestionarului

Testarea pilot reprezintd simularea implementdrii anchetei la scara micd, cu membri ai audientei tinta.
Scopul testarii pilot este de a imbunatati diferite elemente ale anchetei: intrebarile, aspectul textual si
grafic al chestionarului, procesul de desfasurare a anchetei pe bazd de chestionar, tehnologia in situatia
anchetelor prin Internet.

in timpul anchetei pilot trebuie sa se analizeze diferite aspecte, cum sunt, de exemplu: existenta unor
ambiguitati in instructiunile de utilizare, corectitudinea si inteligibilitatea intrebarilor, ordinea logica a
intrebarilor, adecvanta alternativelor de raspuns, utilizarea unor termeni dificil de inteles sau care produc
confuzii si eventuale interpretdri eronate etc. Referitor la aspectul grafic, in cadrul testarii pilot trebuie sa
se verifice posibilitatea aparitiei unor dificultati de navigare in chestionar, amplasarea si afisarea optima a
intrebarilor, lizibilitatea textului, marimea fonturilor s.a.

Daca se utilizeaza o ancheta prin Internet, trebuie sa se evalueze tehnologia Web pentru a determina
problemele ce apar datorita introducerii unor date eronate, usurinta navigirii prin chestionar, timpii de
asteptare pentru accesul la chestionar, inregistrarea corectd a datelor in baza de date, mecanismele de
salvare si de recuperare a datelor s.a.

Pe baza rezultatelor testarii pilot, se vor opera imbunatitiri la chestionar.
c) distribuirea chestionarului

Dupa testarea pilot i operarea ultimelor modificari, chestionarul este gata pentru a fi distribuit sau
pentru a fi accesat pe internet.

in cadrul acestei etape se realizeaza activitati specifice, cum sunt: controlul distributiei chestionarului; monitorizarea
ratei de rispuns ; trimiterea scrisorilor de reamintire cu privire la termenul de completare a chestionarului.

Pentru a proteja validitatea datelor, trebuie luate masuri de precautie astfel incat chestionarul sa nu
poatd fi multiplicat de aceeasi persoand sau completat de o persoana neautorizatd. Pentru chestionarele
trimise prin postd sau E-mail se marcheaza numere de identificare pentru fiecare chestionar. Se va pastra
o lista cu numele respondentului si numarul de identificare al chestionarului. Daca chestionarul este trimis
prin E-mail ca atasament, trebuie s se utilizeze o versiune a documentului care s nu poata fi modificata
(de ex. Adobe Acrobat cu securitate).

Pentru chestionarele utilizate in anchetele prin Internet, controlul accesului la chestionar se poate
realiza prin furnizarea username/password.

Monitorizarea ratei de raspuns poate fi realizata printr-un grafic al ratei de raspuns, in care sunt
reprezentate grafic numarul de chestionare completate primite si numirul de scrisori de reamintire
trimise. Daci respondentii au la dispozitie, de exemplu, doua luni pentru completarea chestionarului, pot
fi trimise scrisori de reamintire dupa trei, cinci si sapte saptamani.
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(4) Colectarea datelor

In continuare, sunt prezentate cateva aspecte esentiale ce trebuie avute in vedere la colectarea datelor
prin chestionarele on-line.

In functie de demersul exploratoriu sau confirmativ al cercetdrii, precum si de caracteristicile
cercetdrii efectuate (experiment ,,de laborator”, studiu de caz etc.), se utilizeazd metode de esantionare
probabiliste sau neprobabiliste. Couper (2000) [21], subliniazd o distinctie importantd intre metodele
non-probabilistice si cele probabilistice, identificind mai multe sub-categorii pentru fiecare. Asa cum
sugereazd si numele, studiile non-probabilistice nu folosesc metode de selectie bazate pe principii
probabilistice si, ca rezultat, generalizarile la intreaga populatie nu sunt suportate de tehnicile statistice.

Couper a evaluat metodele utilizate pentru anchetele pe web si a examinat diferite tipuri de erori:
eroarea de acoperire §i esantionare, eroarea generati de lipsa de raspuns si eroarea de masurare.

Eroarea de acoperire rezulta dintr-o nepotrivire intre populatia tinta si populatia participantd, de ex. cand setul de
persoane pe care cineva vrea si le studieze sau populatia despre care cineva vrea si tragi o concluzie nu poate fi potrivita
cu populatia din care se selecteaza esantioanele. Froarea de esantionare apare cand nu toti membrii populatiei
participante sunt testati, astfel incét daci procesul de selectie s-ar repeta, s-ar obtine un esantion putin diferit.

Couper [21] descrie eroarea de acoperire ca reprezentind ,,cea mai mare amenintare la adresa
reprezentativitdtii esantioanelor din anchetele conduse prin Internet”. In ciuda cresterii rapide a gradului
de utilizare a tehnologiei Internet, existd inca probleme legate de procentul din intreaga populatie care are
acces la web si in ce mod (frecventd, acces, loc de acces — de acasi sau de la serviciu s.a.).

In plus, se pune intrebarea daca populatia acoperitd de tehnologie difera semnificativ de cea care nu
are acces la tehnologie. In termeni de eroare de esantionare, Couper evidentiazi ca, in timp ce anchetele
pe web pot colecta foarte multe raspunsuri, numarul respondentilor nu echivaleaza validitatea statistica,
adicd nu permite neaparat tragerea unei concluzii despre o populatie.

Eroarea generatd de lipsa de raspuns apare cand nu toate persoanele alese pentru esantionare doresc sau pot
sa participe la ancheta. In anchetele pe web lipsa de raspuns poate si apard in orice stadiu al procesului: in
timpul invitatiei la anchetd, in timpul raspunsului la chestionare si/sau transmiterii raspunsurilor.

Motivele lipsei de raspuns pot include: lipsa unor stimulente eficiente pentru a Incuraja raspunsul;
dificultdti tehnice generate de conexiuni inconstante si costisitoare, vitezi mici a serverului, versiuni
vechi ale browserelor care duc la abandonarea studiului si esecul in transmiterea raspunsului; preocupari
legate de intimitate i confidentialitate in transmiterea electronici a informatiilor.

Erorile de masurare reprezinta abateri ale raspunsurilor respondentilor de la valoarea adevirati de
masurat. In general, ele rezultd din raspunsuri inexacte care provin din formulari deficitare ale intrebarilor
sau al aspectului grafic al chestionarului, interviuri insuficiente.

Raspunsurile la intrebarile din chestionare sau aprecierile privind declaratiile din chestionare
(depinzand de modul in care este elaborat chestionarul) se concretizeazi prin acordarea unei note fiecirui
atribut pe o scald de masurare (ex.: scala Likert, de reguld, cu 5 sau 7 grade de intensitate).

(5) Testarea si rafinarea scalei de misurare

In scopul testarii si rafindrii scalei de masurare cercetitorii trebuie si selecteze metodele ce vor fi
utilizate. Cele mai utilizate si recomandate metode sunt: metodele de analiza multivariati de dependenta
(regresie multipld, modelare prin ecuatii structurale) si de interdependentd (analizd factoriala, scalare
multidimensionala s.a.).

Selectarea uneia sau mai multor metode depinde de mai multi factori: obiectivele experimentarii,
resursele tehnice si financiare, competentele si calificarea personalului care realizeazi cercetarea etc. in
cele ce urmeaza, presupunem ci echipa de cercetare a selectat metodele de analiza factoriald si modelarea
prin ecuatii structurale.

Inainte de aplicarea propriu-zisa a metodelor de analizd multivariata trebuie efectuate mai multe
analize ale datelor si verificari privind adecvanta aplicarii metodelor, conform recomandarilor ficute de
Hair et al. [26].

(a) analiza datelor

In scopul caracterizirii i analizei statistice a datelor obtinute din experimentare se calculeazd si se
interpreteaza semnificatia indicatorilor de sintezi, cum sunt: indicatorii tendintei centrale: media, mediana,
modul etc., indicatorii variatiei: abaterea standard, varianta etc.
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(b) verificarea conditiilor de aplicare a metodelor

Trebuie verificate conditiile minimale necesare aplicarii metodelor statistice. In cazul aplicarii
metodelor de analizd factoriald sunt necesare urmitoarele verificari: variabilele sa fie masurate cel putin
pe scale de interval; raportul numar de observatii / numar de variabile sa fie mai mare decat 5; datele s
fie normal distribuite; si nu existe valori aberante (outliers); marimea esantionului sa fie adecvata.

Esantionul initial de date poate proveni dintr-un numar mai mare de observatii. In urma aplicarii
diferitelor tehnici de analiza a datelor, se pot elimina observatii datoritd nerespectdrii unor conditii de
validitate mentionate mai sus.

Ipoteza de normalitate este importantd in situatiile in care dorim si generalizam la o populatie
rezultatele analizei efectuate pe un esantion. Intr-o experimentare avand caracterului exploratoriu nu se
poate propune generalizarea rezultatelor. De asemenea, trebuie mentionat faptul ca cerinta ca datele si fie
normal distribuite trebuie indeplinita atunci cand metodele statistice preconizate a fi utilizate solicita
indeplinirea acestor conditii. Unele metode utilizate in analiza factoriala (ex.: analiza componentelor
principale) nu solicita indeplinirea conditiilor de normalitate. Este necesar si se testeze atat normalitatea
univariatd, cat si normalitatea multivariata a datelor utilizate in experiment [26].

(c) aplicarea metodelor de analizd factoriala exploratorie

Se aplica in scopul obtinerii unui numar de componente / factori care sa reprezinte in mod adecvat
corelatiile dintre variabile. Variabilele care sunt puternic corelate vor fi reprezentate de o singura
componenta sau de un singur factor.

Pentru extragerea factorilor se pot utiliza diferite metode, cel mai frecvent utilizate fiind metoda
componentelor principale (PCA Principal Component Analysis) si metoda factorilor principali (PAF
Principal Axis Factoring).

O decizie ce trebuie luatd se referd la numarul factorilor de extras. Se poate utiliza optiunea implicita
furnizata de diferite produse software pentru prelucrri statistice (ex.: SPSS, STATISTICA, STAT, SAS),
si anume extragerea unui numar de factori in functie de masura Kaiser (variabilele cu valorile proprii mai
mari decat 1 si care explicd minim 65-70% din varianta totald).

Prin aplicarea unei metode de rotatie a factorilor se obtine o matrice a factorilor mai simpla si usor de
interpretat. Prin rotatia factorilor se maximizeaza saturatia fiecarei variabile intr-unul din factorii extrasi
si, in acelasi timp, se minimizeaza saturatia in toti ceilalti factori. Matricea factorilor obtinuta dupa rotatie
contine saturatiile fiecarei variabile in fiecare factor. Metodele de rotatie a factorilor pot fi ortogonale sau
oblice. In utilizarea metodelor ortogonale cercetatorul presupune ca factorii obtinuti nu sunt corelati, iar
in cele oblice presupune cé factorii obtinuti sunt corelati.

Reducerea numirului de observatii trebuie justificata si ficuta in limite rezonabile, astfel incat sa nu
fie afectatd adecvanta esantionului. In acest scop, se utilizeaza masura Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de
adecvanta a esantionului. In practica se considerd urmitoarele valori: 0,5 < KMO < 0,7 valori mediocre;
0,7 < KMO < 0,8 valori bune; 0,8 < KMO < 0,9 valori foarte bune; 0,9 < KMO valori excelente.

Testul de sfericitate Bartlett testeaza ipoteza ci matricea de corelatie originala este o matrice identitate
(testeaza ipoteza ca intre fiecare doua variabile nu exista nici o corelatie). Cu cét statistica de test este mai
mare si nivelul de semnificatie asociat este mic, cu atit sansa ca matricea de corelatie sa fie matricea
identitate este mai mica si cu atat corelatiile observate sunt mai importante.

Suplimentar, se verificd matricea anti-imagine (generata de pachetele statistice). Elementele de pe
diagonala principala din matricea anti-imagine sunt statisticile individuale KMO pentru fiecare variabila.
Daca toate elementele de pe diagonala principala a matricei anti-imagine au valori mai mari de 0,5 atunci
se incadreaza in norma recomandata (>0,5) de adecvantd a esantionului.

Totodatd, se analizeazi matricea de corelatie. Daca variabilele analizate nu sunt “sensibile”, atunci
solutia obtinuta prin analiza factoriala poate sa nu aibd o semnificatie reald. Daca variabilele (atributele)
misoara aceeasi dimensiune, atunci ne asteptam ca ele si se coreleze intr-o anumitd masura. De
asemenea, trebuie luate in considerare situatiile in care variabilele (atributele) sunt strans corelate (au
corelatie puternica si foarte puternica).

Desi in analiza factoriald multicoliniaritatea medie nu constituie o problema, este important de evitat
multicoliniaritatea extrema (intre variabile existd o corelatic foarte puternica de ex.: coeficientul de
corelatie R>0.8) si singularitatea (variabile perfect corelate: coeficientul de corelatie R=1). Unii
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cercetatori recomanda efectuarea analizei factoriale numai in situatia in care corelatiile sunt mai mari
decat valoarea 0,3.

Trebuie subliniat faptul ci excluderea variabilelor relevante si pastrarea variabilelor mai putin
relevante din matricea de corelatie influenteazi, adesea substantial, analizele ulterioare. Chiar daci
cercetdtorul exploreaza date ale caror structurd este necunoscuti, cunoasterea in avans a unei structuri
potentiale (pe baza experientei proprii si/sau pe baza rezultatelor obtinute de alti cercetitori) ajuta la
selectarea variabilelor care sunt incluse in modelul de cercetare. Daca variabilele sunt eliminate in mod
arbitrar in scopul obtinerii unei structuri mai ,.curate”, atunci exista sanse mari si rezulte concluzii
eronate despre structura care va rezulta.

(6) Evaluarea fidelitatii scalei de misurare

Fidelitatea scalei de masurare este un concept care examineaza coerenta (omogenitatea) interni a
scalei. Plecand de la ipoteza ca variabilele masoara aspecte diferite ale aceluiasi concept, fidelitatea
reflectd complementaritatea diferitelor variabile in masurarea aceleiasi caracteristici. Ea se refera la
gradul de incredere pe care putem sa-1 avem in rezultatele obtinute.

Cel mai utilizat coeficient de coerentd internd a scalei de masurare este coeficientul alpha al lui Cronbach.
Coeficientul are valori cuprinse intre 0 si 1. Cu cat valorile obtinute sunt mai apropiate de valoarea 1, cu atat scala
de masurare are un grad mai ridicat de fidelitate. in lucrérile de specialitate se precizeaza ci valorile coeficientului
trebuie sd fie mai mari decat 0,7 pentru ca scala respectivi si fie fidela [26].

(7) Evaluarea validititii scalei de misurare

Validitatea se refera la certitudinea ca studiem ceea ce presupunem ci studiem si nu altceva. Altfel
spus, scala este valida daca masoard ceea ce urmareste si maisoare. Fidelitatea scalei de masurare nu
inseamna si validitatea acesteia. O scala de masurare poate fi fidela (fiabila), fara insa si fie valida. Daca
0 scald de masurare este valida, atunci ea este fidela (fiabila).

Existd mai multe tipuri de validitate (v. figura 1), fiecare referindu-se la aspecte diferite ale masurarii.

pe
validitate de continut
(interna)
N
convergenta
s
Cate.gt.)ru de > validitate de construct
validitate divergents
(N (discriminanta)

predictiva
(externa)

validitate de criteriu
(pragmatica)

Figura 1. Categorii de validitate

Validitatea de continut (sau internd) vizeazi gradul in care scala de masurare acopera domeniul de
manifestdri (de continut) al conceptului masurat. Este o evaluare subiectiva, dar sistematica, a calitatii
scalei de masurare de a reprezenta conceptul méasurat. Validitatea de continut se obtine cel putin prin dous
modalitati distincte: analiza critica a operationalizarii (aplicabilititii) conceptelor si analiza gradului de
consistentd interna (omogenitate) a variabilelor prin care este cercetat constructul.

Alteori, dupd cum precizeaza Marginean [31], se apeleazi la grupul-martor. In acest caz, gradul de
veridicitate este atestat de compararea rezultatelor cercetdrii cu pozitia (opinia, atitudinea, valorile,
comportamentul) unei persoane sau a unui grup recunoscute ca fiind reprezentative pentru domeniul
studiat, urmarindu-se masura in care exista o anumita concordanta intre cele doui elemente.

Analiza validitatii interne prin intermediul consistentei setului de indicatori permite determinarea
interrelatiilor acestora. Se obtine astfel un criteriu al omogenitatii informatiilor. Cu toate acestea,
posibilitatile de eroare nu sunt excluse: faptul ca informatiile sunt omogene este interpretat in sensul ca
ele apartin aceluiasi continut, iar acest continut ar fi tocmai acela care intereseaza la un moment dat,
luandu-se ca demonstrat ceea ce se propunea la inceput si fie demonstrat [31].
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Validitatea de construct se refera la factorii explicativi ai rezultatului obtinut prin masurare si este
apreciata in raport cu un cadru teoretic. Prin validitatea de construct se poate vedea dacd scala
(instrumentul) de masurare misoard ceea ce s-a presupus cd masoard. Cu alte cuvinte, trebuie demonstrat
ci intre variabilele aceluiasi concept existd un nivel ridicat de corelatie si ca intre variabilele din diferite
concepte existd un nivel mai scazut de corelatie.

in lucrarile de specialitate sunt identificate doua tipuri sau modalitati de determinare a validitatii de
construct: validitatea convergenta si validitatea divergenta.

Validitatea convergentad se referd la gradul in care scala de masurare se coreleazd pozitiv cu alte
misuri ale aceluiasi construct (concept) obtinute prin alte metode (existenta unui grad ridicat de corelatie
intre variabilele aceluiasi concept).

Sunt disponibile mai multe modalitati de estimare a marimii referitoare la validitatea convergenta:
examinarea saturatiilor (factor loading) variabilelor in factorii extrasi, calculul fiabilitatii compuse,
calculul si determinarea procentului mediu al variantei extrase pentru fiecare variabila s.a. [26].

in cazul unei validitati convergente ridicate, saturatiile ridicate ale variabilelor pe un factor indica faptul ca
acestea converg spre un anumit punct comun. Minimal, toate saturatiile trebuie sa fie statistic semnificative.
Deoarece o saturatie semnificativa poate fi totusi slaba in putere, regula este ca estimarile standardizate ale
saturatiilor trebuie sa aiba valoarea 0.5 sau mai ridicata si, ideal, valoarea 0.7 sau mai ridicata.

Validitatea divergenti (sau discriminantd) se referd la gradul in care scala de masurare nu se coreleaza
cu masurile altor concepte fata de care se presupune ca difera.

Validitatea divergentd se poate evalua prin doua teste: compararea ponderilor scorurilor factoriale,
sugeratd de Straub et al. [33] si testul corelatiilor patrate recomandat de Hair et al. [26].

Pentru testarea validitatii discriminante corelatiile patrate intre doud masuri diferite in oricare din doua
constructe trebuie sa fie statistic mai mici decat varianta partajatd de masurile unui construct. Toate
variantele partajate intre oricare dous constructe diferite trebuie sa fie mai mici decat cantitatea de
variantd extrasa de unul din cele doua constructe.

Conform cu Straub et al. [26] atat validitatea discriminanta, cat si validitatea convergenta sunt stabilite atunci
cand fiecare variabild masuraté (observatd) are o saturatie mai ridicata pe factorul asociat decat pe ceilalti factori.
Saturatia este calculatd prin corelatia intre scorurile factoriale si masurile standardizate. Conform cu Hair et al.
[26], corelatia patrata intre 0 pereche de variabile latente (factori) trebuie sa fie mai mica decét estimarea variantei

medii extrase (AVE) a fiecarei variabile. Testul se aplica fiecarei variabile latente.

Validitatea de criteriu (sau pragmatica) se refera la corelatia dintre masurd si o variabila-criteriu
relevantd pentru caracteristica masurata. Ea reflectd situatia in care scala de masurare se comporta asa
cum ne-am asteptat in relatie cu alte variabile selectate (variabile criteriu) ce au un anumiti semnificatie.

in lucrarile de specialitate, sunt identificate mai multe tipuri de validitate de criteriu: concurenta si
predictiva. Validitatea concurenti utilizeaza un criteriu simultan cu caracteristica masuratd. Validitatea
predictiva (sau externd) utilizeaza un criteriu viitor. Este utila si necesara in situatiile in care se propune
generalizarea rezultatelor din esantion la o populatie, la alte populatii, la alte perioade de timp etc.

4. Dezvoltarea instrumentului de masurare e-ServEval

Metodologia prezentatd anterior a fost aplicata in totalitate la dezvoltarea si validarea modelului de
masurare e-ServEval. In cadrul proiectului s-au finalizat toate etapele din metodologie. In continuare se
prezintd elementele principale care se refera la dezvoltarea modelului (primele trei etape din
metodologie). Rezultatele obtinute din celelalte etape vor fi publicate ulterior.

(1) Conceptualizarea si specificarea constructului de masurat

Conceptul ce urmeaza s fie masurat este ,calitatea serviciilor publice on-line”. Conceptualizarea lui
si specificarea domeniului de aplicabilitate au fost realizate prin investigarea si analiza unui numar de
peste 70 lucrari de specialitate in domeniu. Un rol important l-au avut experienta si cunostintele
colectivului de cercetare in domeniul evaludrii calitatii serviciilor electronice obtinute anterior din

proiectele de cercetare in domeniu.

Conceptualizarea constructului are la baz urmitoarele fundamente teoretice §i conceptuale:
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- modelele calittii serviciilor: modelul Brady-Cronin [16], modelul Grénroos [24] si extensiile
modelului Gronroos pentru serviciile furnizate prin Internet [24];

- modelele calitdtii serviciilor furnizate prin mijloace electronice E-SERVQUAL (Zeithaml et al.,
2001) si E-S-QUAL [32];

- modelul calitdtii datelor CIQF [28] si caracteristicile calitatii datelor din proiectul de standard ISO
CD 25012.2;

- caracteristicile calitatii software din standardul SR ISO/IEC 9126.

»Serviciile publice on-line” se referd la serviciile furnizate prin mijloace electronice de administratiile
publice pentru cetiteni si mediul de afaceri. In studiul de fatd, se au in vedere serviciile adresate cetatenilor
(Government to Citizen, G2C). Conceptul , calitatea serviciilor publice on-line” desemneaza masura sau gradul
in care ansamblul caracteristicilor unui serviciu public on-line indeplineste cerintele cetatenilor.

(2) Identificarea dimensiunilor constructului si generarea variabilelor
Aceastd etapa s-a realizat in mai multi pasi:

a) un grup de trei experti a analizat lucrdrile de specialitate in domeniu si a elaborat un set de
caracteristici (atribute) ale constructului si un set de variabile (declaratii privind caracteristica /
atributul); fiecare expert a lucrat independent, a inventariat si a definit caracteristicile identificate in
lucrarile de specialitate, a grupat caracteristicile in dimensiuni (componente) ale modelului. Pentru
fiecare caracteristica expertii au elaborat una sau mai multe variabile;

b) expertii au lucrat impreuna si au realizat urmitoarele actiuni: analiza si (re)definirea fiecarei
caracteristici, ordonarea caracteristicilor dupa importanta acestora, eliminarea redundantelor intre
caracteristici, clarificarea impartirii caracteristicilor pe dimensiunile definite ale modelului,
asigurarea consensului asupra structurii modelului, stabilirea listei initiale care cuprinde
dimensiunile, subdimensiunile (caracteristicile) si variabilele (declaratiile) modelului;

¢) lista initiala a fost transmisa altor trei experti in scopul eliminirii redundantelor si a declaratiilor mai
putin clare, reformulérii declaratiilor si, eventual, addugirii de noi caracteristici si declaratii;

d) listele au fost reanalizate in grupul initial de experti; dupi stabilirea consensului s-a elaborat lista
finala a dimensiunilor, subdimensiunilor si variabilelor modelului de masurare.

In scopul asigurarii datelor necesare unor analize mai complexe a serviciilor publice on-line, modelul
de baza a fost extins cu 13 variabile (items) din modelul UTAUT [34] de acceptanti a tehnologiilor.
Dimensiunile si atributele din modelul UTAUT au fost adaptate la contextul utilizari si acceptarii
serviciilor publice on-line: asteptarile utilizatorului privind performantele si efortul in utilizarea
serviciului; atitudinea fata de utilizarea serviciului; intentia de utilizare a serviciului.

In scopul asigurérii datelor necesare validarii externe a modelului de masurare, grupul de trei experti a
convenit asupra completarii listei finale cu 3 variabile (declaratii) pentru conceptele , Satisfactia
utilizatorului” si ,,Aprecierea in ansamblu a serviciului furnizat”.

In Tabelul 2, se prezintd lista finald a variabilelor (items). Acestea au fost grupate in diferite
dimensiuni si subdimensiuni ale modelului.
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Tabelul 2. Lista variabilelor (items) din modelul de masurare e-ServEval

Structura site-ului este clara (de ex.: sunt furnizate explicatii privind modul de utilizare sau o harti a site-ului).
Site-ul web are o organizare usor de inteles, legaturile intre pagini sunt logice, explicite si plasate adecvat.

Paginile In site-ul web sunt omogene (unitare) in prezentare si design.

Site-ul web furnizeaza un ghid sau o schema de flux privind modalitatea de furnizare a serviciului.

Functiunile oferite de site-ul web si intrarile / iesirile sunt usor de inteles.

Site-ul web se parcurge usor, logic si rapid inainte si inapoi prin pagini.

Site-ul web oferd functii care ajuta la gisirea usoara a informatiilor.

Site-ul web ofera functii / mecanisme de cautare prietenoase si performante, dupa diferite criterii simple sau complexe.
Site-ul web permite utilizatorului sa cunoasca usor locul in care este si directia de navigare

Site-ul web utilizeaza in mod adecvat culorile, dimensiunile si stilul fontelor.

Site-ul web utilizeaza in mod adecvat si echilibrat elementele multimedia (audio, video, animatie).

Site-ul web are imagini relevante, de calitate si plasate adecvat.

Site-ul web este prezentat intr-o modalitate placuta, atragitoare §i unitard.

Site-ul web este disponibil si accesibil permanent (ori de cate ori este solicitat de utilizator).

Site-ul web contine legaturi valide intre pagini.

Site-ul web functioneaza tehnic corect (fara erori).

Timpul consumat de utilizator pentru finalizarea unei actiuni (cautare, informare, descarcare etc.) este adecvat.
Cautarea pe site-ul web este rapida, paginile sunt incarcate rapid si rezultatele sunt furnizate in timp rezonabil (acceptabil).
Informatiile furnizate sunt obiective, sunt percepute ca fiind adevarate si in concordanta cu cunostintele existente.
Informatiile furnizate sunt importante, aplicabile si ajuta la realizarea necesitatilor / sarcinilor specifice.
Informatiile sunt actualizate, este precizata data ultimei actualizari.

Informatiile sunt usor si rapid de accesat si de regasit, sunt disponibile permanent pentru realizarea sarcinilor specifice.
Informatiile furnizate sunt clare, complete, suficient de detaliate si in volum adecvat pentru necesitatile specifice ale utilizatorului.
Furnizorul are declaratii clare si fara ambiguitati privind securitatea site-ului web

Furnizorul are declaratii clare si fira ambiguitati privind politica de colectare, utilizare si de protejare a datelor personale.
Furnizorul are o reputatie bund, recunoscuta.

Oferta de servicii are o reputatie buna, recunoscuta.

Furnizorul ia in considerare adaptarea (personalizarea) ofertei de servicii la necesitatile personale ale utilizatorului.
Furnizorul oferd informatii si servicii in concordantd cu preferintele utilizatorului.

Furnizorul ia in considerare adaptarea procesului de furnizare a serviciului la necesitatile utilizatorului.

Furnizorul raspunde rapid si exact (de ex.: prin e-mail) la cererile utilizatorului.

Furnizorul asigura modalitati variate de comunicare cu utilizatorul, astfel incat este usor de intrat in contact cu utilizatorul.
Utilizarea serviciului (site-ului web) imi va permite informarea mult mai rapida

Utilizarea serviciului (site-ului web) imi va imbunatati performanta activitatilor de informare

Utilizarea serviciului (site-ului web) imi va creste eficacitatea activitatilor (va permite si-mi ating obiectivele)
Serviciul imi va fi util in relatia administratie — cetatean

Este usor sa invat modul de utilizare a serviciului (site-ului web)

Este usor sa utilizez serviciul

Serviciul si site-ul web sunt usor de utilizat

Utilizarea acestui serviciu (site web) este o idee buna.

Utilizarea acestui serviciu (site web) este interesanta.

Utilizarea acestui serviciu (site web) este atractiva.

Intentionez sa utilizez acest furnizor de servicii (site-ul web) daca acesta este disponibil.

Voi utiliza acest furnizor, prefer acest furnizor de servicii (site-ul web) fata de alti furnizori (site web) ai acestui
serviciu destinat cetatenilor.

Voi recomanda altor colegi acest furnizor de servicii (sa utilizeze site-ul web)

in general, imi plac serviciile online ale acestui furnizor

in general, sunt multumit de serviciile online ale acestui furnizor

Aprecierea in ansamblu a serviciului furnizat

Rezultatul final al etapei s-a concretizat in modelul conceptual de masurare e-ServEval specificat
printr-o reprezentare graficd in care se evidentiaza dimensiunile (componentele) modelului, relatiile
teoretice preconizate si ipotezele care urmeaza sa fie cercetate, experimentate si, eventual, validate prin
experimentare. fn figura 2, se prezinti o versiune simplificata a modelului de masurare (numai
dimensiunile majore si ipotezele principale).

Ipotezele principale propuse pentru verificare prin experimentare sunt:
e HI: Calitatea interfetei influenteaza pozitiv calitatea serviciului public on-line;
e H2: Calitatea interactiunii influenteaza pozitiv calitatea serviciului public on-line;
e H3: Calitatea rezultatului influenteaza pozitiv calitatea serviciului public on-line;
e H4: Calitatea serviciului public on-line influenteaza pozitiv satisfactia cetiteanului cu serviciul public on-line;

o HS5: Satisfactia cetiteanului influenteaza pozitiv intentia de utilizarea serviciului public on-line.
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Figura 2. Modelul conceptual de misurare e-ServEval

(3) Proiectarea si elaborarea mijloacelor de colectare a datelor

In proiect s-a utilizat ancheta bazata pe tehnica chestionarelor on-line (ancheta prin mijloace
electronice). In acest scop s-a proiectat si s-a realizat un sistem bazat pe web ludnd in considerare
principiile i recomandarile de proiectare a chestionarelor on-line. Detalii privind descrierea arhitecturii si

a componentelor se gasesc in [13].

In contextul tematicii abordate in acest articol, in figura 3 se prezinta meniul principal al interfetei cu evaluatorul
(cetateanul) si In figura 4 se prezinta un extras din structura chestionarului de evaluare utilizat in experimentare.

Sistem de evaluare a calitatii serviciilor publice on-line
e-ServEval
Sine ati venit in sistemul d2 evaluare a calitati sarvicilor publice ondine.
Evalustor: Badulescu Grigore
Data ulbmudut 3cces |3 sisten: 16-04-2007  Fans acum v-atilogat de 1 oni
Va rugam alegsti din lista de optiuni;
Eualnree sandicin Evzluesza un nou servidu public on-line dintr-o lista disponibia
Heikaulte cstoact sredd Vizualizeaza/imprima rezultatele evaluanlor propri
lerapaEie de GvEllErE  Consulta metodele, pracedurile si criteriile de evaluare utilizate
Rapoantelderevalanel Elaboreaza rapoarts de evalusrs sintetize si analitice (accesat numal de experti

Figura 3. Meniul principal al interfetei cu evaluatorul
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Sistem de evaluare a calitatii serviciilor publice on-line

e-ServEval
home Selectanetsenvicil
Chestionarul de evaluare

Evaluator: Badulescn Grigore

Serviciul: Biblioteca digitala de la adress web! www.library.utt.ro
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napai prin pagini B :
1
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informatilor B . b 3 ® 4

Figura 4. Extras din chestionarul de evaluare

Rispunsurile (aprecierile) in chestionarul on-line s-au concretizat prin acordarea unei note fiecarui atribut
pe o scald Likert cu 5 grade de intensitate. Daca evaluatorul crede ca serviciul indeplineste atributul respectiv,
atunci acordd nota maxima 5 (,,acordul total”). Dacd evaluatorul crede ca serviciul nu indeplineste atributul
respectiv, atunci acordd nota minima 1 (,,dezacord tota ). Nota 3 este 0 valoare medie, iar celelalte note sunt
valori intermediare apropiate mai mult sau mai putin de valorile minime sau maxime, reflectand diferite
niveluri de perceptie ale evaluatorului asupra calitdtii serviciului.

5. Concluzii

in cadrul proiectului ,,Sistem de evaluare a calitatii serviciilor publice on-line pentru cetteni i mediul
de afaceri” s-a elaborat un model de masurare si evaluare a calitatii serviciilor publice on-line avand la
baza fundamente stiintifice si conceptuale specifice domeniului. Modelul a fost experimentat cu date reale
si este in curs de validare. El va fi aplicat la evaluarea calitatii serviciilor publice de baza care au 0
utilizare mai larga si care sunt implementate si disponibile on-line in Romaénia.

in scopul dezvoltarii i validarii modelului e-ServEval, colectivul de cercetare a elaborat si a aplicat o
metodologie de dezvoltare i validare a scalelor (instrumentelor) de masurare avand la baza
recomandarile specialistilor in domeniu, precum si cunostintele si experienta colectivului obtinute din
proiectele de cercetare anterioare referitoare la masurarea i evaluarea calitatii serviciilor electronice.

in articol au fost descrise elementele metodologice utilizate la dezvoltarea modelului de masurare a
calitatii serviciilor publice on-line (e-ServEval). Accentul a fost pus pe elementele metodologice
referitoare la specificarea constructului de masurat si identificarea dimensiunilor specifice, proiectarea s
elaborarea mijloacelor de colectare a datelor.
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