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Wprowadzenie

Warunki funkcjonowania na wspolczesnym rynku wymuszaja na organiza-
cjach nie tylko nastawienie na dostarczanie oczekiwanych przez odbiorcow dobr,
ale réwniez podejmowanie dziatan majacych na celu zapewnienie ich wysokiej
jako$ci. Problem ten nie dotyczy jedynie wyrobow fizycznych, ale takze ustug.
Chcac nie tylko sprzeda¢ ustuge, ale rowniez utrzymaé odbiorce (klienta) nalezy,
oprocz dziatan majacych na celu wykonanie usthugi, zadbaé, by byla ona odpowied-
niej jakosci.

Nie inaczej powinno by¢ réwniez z ustugami $wiadczonymi przez systemy
informatyczne zorientowane na ustugi, zbudowane z wykorzystaniem paradygmatu
SOA (ang. Service Oriented Architecture). Bardzo wazne jest odpowiednie przygo-
towanie Srodowiska sprz¢towego, programowego, nieodzowna jest analiza wyma-
gan uzytkownikow, istotny jest projekt i jego implementacja, ale nie mozna zapo-
minaé, by caly ten proces poddawany byt ocenie jakosci. Z jednej strony trzeba
pamigta¢ o zapewnieniu odpowiedniej jakosci w trakcie wytwarzania ushugi, z dru-
giej za$ nie mozna zapomina¢ o jej biznesowych korzeniach, a co za tym idzie,
nalezy uwzglednia¢ kontekst uzytkowania oraz satysfakcje finalnego odbiorcy.

W referacie zaprezentowano koncepcje adaptacji modelu luk, powszechnie
stosowanego do szacowania jakos$ci ustug, do oceny jakosci ustug informatycznych,
tworzonych i udostgpnianych w systemach informatycznych zorientowanych na
ustugi.
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1. Model luk

Model luk (ang. gap model) zaproponowali w 1985 roku amerykanscy na-
ukowcy: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml oraz L.L. Berryl. Po przeprowadzonych
badaniach czterech rodzajéw ustug (bankow, kart kredytowych, biur maklerskich
i prac remontowych) zaprezentowali model jakosci ustug, ktéry opieral si¢ na pig-
ciu tzw. lukach, ktore zaktocaja proces dostarczania ustugobiorcy oczekiwanych
przez niego ustug (rysunek 1). Dalsze badania prowadzone przez autorow pozwoli-
ly im wysnu¢ wniosek, ze piata luka, bedaca postrzeganiem jako$ci przez ustugo-
biorcg, wynika z czterech poprzednich.

Pierwsza luka to rozbiezno$¢ migdzy oczekiwaniami klienta a interpretacja
tych oczekiwan przez ustugodawce (zwlaszcza przez osoby zarzadzajace, ktdre nie
wiedza, czego wymagaja klienci).

Druga luka odnosi si¢ do przetozenia zidentyfikowanych oczekiwan klienta na
okreslenie norm i cech jakosciowych oferowanej ustugi. Jako przyczyny powsta-
wania tej luki wskazano m.in. brak wyznaczania celd6w na podstawie oczekiwan
klientow.

Trzecia luka, pojawiajaca si¢ miedzy zaprojektowana i dostarczona ustuga,
jest efektem braku jednoznacznego okreSlenia zadan na stanowiskach, konfliktow
migdzy zadaniami poszczegdlnych pracownikow, niskich kompetencji pracowni-
kow itd. W rezultacie ushuga dostarczona ustugobiorcy moze ro6zni¢ si¢ od ustugi,
ktora byta planowana do wykonania.

Czwarta luka zwiazana jest z dostarczeniem ushugi odbiegajacej od ustugi
deklarowanej (obiecywanej np. poprzez reklamg). Powodem moze by¢ m.in. zawy-
zanie obietnic oraz niewlasciwa komunikacja migdzy dzialami ustugodawcy (przy-
ktadowo handlowiec obiecuje klientowi parametry ustugi, ktorych dziat techniczny
nie jest w stanie zrealizowac).

'A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry: 4 Conceptual Model of Service Quality and

its Implications for Future Research, ,,Journal of Marketing” 1985 vol. 49 (Fall), s. 41-50.
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Rys. 1. Model luk
Zrédto: Parasuraman, Zeithaml i Berry, 1985.

Szczegblowy opis poszczegdlnych luk oraz sposoby ich ograniczania mozna
znalez¢ w ksiazce Delivering Quality Service: Balancing Perceptions Customer and
Expectationsz.

Warto zwréci¢ uwagg, ze luka piata odnosi si¢ do jakosci postrzeganej przez
klienta, natomiast pozostate luki do jako$ci w obrgbie organizacji. Mozna zatem
przyjac, ze luka piata zalezy od wystgpowania oraz wielkosci pozostatych luk, a co
za tym idzie — aby poprawia¢ postrzeganie ushugi, nalezy rowniez zadba¢ o zapew-
nienie jakosci samej ushugi.

2 VA Zeithaml, A. Parasuraman, L.L. Berry: Delivering Quality Service: Balancing Per-

ceptions Customer and Expectations, New York: Free Press 1990.
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2. Model luk dla systeméw zorientowanych na ustugi

Wykorzystanie modelu luk do oceny jakos$ci ustug oferowanych w systemach
informatycznych zorientowanych na ustugi wymaga wprowadzenia zmian. Wynika-
ja one przede wszystkim ze specyfiki ustug informatycznych, ktére nie do konca
odpowiadaja zatozeniom, ktore okreslili Parasuraman, Zeithaml i Berry. Przyjeli
oni, ze ushugi cechuja si¢ niematerialno$cia, niejednorodnoscia (czyli zmienno$cia
wykonywania takich samych ustug w r6znym miejscu i czasie) oraz nierozdzielno-
$cia wykonania ustugi od zuzytkowania jej przez ustugobiorcg. Tymczasem ustugi
dostarczane wedlug paradygmatu SOA sa materialne, w sensie istniejacego opro-
gramowania zapewniajacego ich realizacj¢. Niejednorodno$¢ ushig informatycz-
nych zwiazana jest z mozliwo$cia ich umiejscowienia w heterogenicznych srodowi-
skach oraz z r6znymi sposobami dostgpu ustugobiorcow do ustug (m.in. ze wzgledu
na komunikacj¢ w systemie). Z kolei nierozdzielno$¢ ustugi i ustugobiorcy w przy-
padku ustug informatycznych nie jest juz taka oczywista. Ustuga informatyczna nie
jest ,,zuzywana” w procesie jej dostarczania — pozostaje dostgpna do kolejnego
uzycia.

W zwiazku z opisanymi réznicami adaptowano model luk do postaci, ktéra
blizsza jest specyfice ustug informatycznych oraz przyjetym w opisie systemow
zorientowanych na ustugi sformutowaniom (rysunek 2).

Pierwszym krokiem w adaptacji modelu byta zmiana opiséw elementow mo-
delu.

Punktem wyijécia dla realizacji ustugi jest Zqdanie (wykonania) usfugi infor-
matycznej, bedace rezultatem wymagan funkcjonalnych 1 wymagan niefunkcjonal-
nych ustugobiorcy oraz dostepnych dla niego zasobéw. Zadanie to wynika z reali-
zowanego procesu biznesowego i stanowi odzwierciedlenie jednego z podstawo-
wych zatozen paradygmatu SOA, czyli bezposredniego przetozenia potrzeb bizne-
sowych na wspomaganie ich realizacji w systemie informatycznym. Zadanie ustugi
informacyjnej mozna rowniez okresli¢ jako SLA (ang. Service Level Agreement)
informacyjne.
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Rys. 2. Model luk dla systemow zorientowanych na ustugi

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

Zadanie ustugi informacyjnej, czgsto niesformalizowane, nie moze stanowié¢
podstawy do projektowania systemu informatycznego. Nalezy zatem je przeksztat-
ci¢ w ustrukturalizowane Zqdanie (wykonania) usfugi informatycznej. Proces trans-
formacji zadan skutkuje powstaniem pierwszej luki, ktora oznacza rozbiezno$é
migdzy tym, czego uslugobiorca oczekuje, a tym, jak te oczekiwania zostaly pozna-
ne, zrozumiane 1 wreszcie zapisane w zadaniu ustugi informatycznej. Przyktadem
zqdania ustugi informatycznej sa dokumenty SIWZ (Specyfikacja Istotnych Wa-
runkéw Zamoéwienia) dla wdrozen systeméw informatycznych zorientowanych na
ustugi. Zawieraja one zestaw wymagan (obejmujacych czgs¢ funkcjonalng i czgsé
niefunkcjonalng), ktore powinny zostac¢ spetnione w dzialajacym systemie. Formal-
nie Zqdanie ustugi informatycznej (SLA;)) mozna zapisa¢ zaleznoscia

SLA, = (SLAy,SLA,y) | gdzie SLAy o wymagania funkcjonalne, za$ SLA

magania niefunkcjonalne wobec ustugi.

nfl tO Wy_
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Na podstawie Zqdania ustugi informatycznej nastgpuje jej kompozycja, czyli
proces sktadania ustugi informatycznej (ztozonej) z ustug atomowych. Proces ten
realizowany jest w trzech etapach (rysunek 3), ktorych ostatecznym efektem jest
opracowanie planu wykonania ushugi informatycznej, a nast¢pnie jej wykonanie.

Zadanie wykonania Kompozycja ustugi informatycznej Wykonanie ustugi
ustugi informatycznej‘ informatycznej
Struktura wykonania Scenariusz wykonania Plan wykonania
ustugi informatycznej ustugi informatycznej ustugi informatycznej

Rys. 3. Etapy kompozycji ushugi informatycznej

Zrodto: opracowanie wilasne.

Druga luka jakosci ustugi informatycznej to rozbiezno$¢ miedzy zadaniem
wykonania ustugi informatycznej a planem jej wykonania. Moze ona by¢ efektem
ztego skomponowania ustugi (np. ze wzgledu na Zle dobrane parametry optymali-
zacyjne) lub braku na tyle dobrych ustug atomowych, by mogly sprosta¢ wymaga-
niom postawionym w zqdaniu wykonania usfugi informatycznej (w takim przypad-
ku zasadne jest — poprzez komunikacje z ustugobiorcq — wpltynaé na zZqdanie wyko-
nania usfugi informatycznej, czyli negocjowaé¢ warunki kontraktu).

Majac gotowy plan nalezy wykona¢ ustuge informatyczng, czyli wywotac
kolejne ushugi atomowe oraz zbiera¢ wyniki wykonania poprzez wspélna szyng
transmisji danych ESB. Kolejna, trzecia luka to efekt niezgodnej z zamierzeniami
realizacji planu. Przyczyn mozna doszukiwaé si¢ zarowno w problemach natury
technologicznej (np. awaria sprzetu, taczy), implementacyjnej (np. bledy w projek-
tach Iub programowaniu ustug atomowych), jak i w niskiej jakosci wiedzy wyko-
rzystanej podczas kompozycji ushugi (np. nieprawdziwe, nieaktualne parametry
ustug atomowych, brak profili korzystania z ustugi).

W procesie dostarczania ustugi informatycznej, oprocz dzialan bezposrednio
7 ta ustugg zwigzanych, wazna role odgrywa komunikacjq z ustugobiorcq. Co wig-
cej, jest ona bardziej istotna niz w przypadku ushug tradycyjnych. Ustugi informa-
tyczne zazwyczaj sa dopracowywane w iteracjach polegajacych na ustalaniu (czgsto
sformalizowanym w postaci uméw czy protokotéw), pomigdzy ustugodawca i ustu-
gobiorca, wspolnego stanowiska co do sposobu realizacji. Z tego tez wzgledu,
w adaptowanym modelu luk, zaznaczono dodatkowe powigzanie informacyjne
pomiedzy zqdaniem ustugi informatycznej oraz komunikacjq z ustugobiorcq. Jesli
jednak pojawiaja sig¢ rozbiezno$ci migdzy deklarowanymi, podczas negocjacji czy
spotkan, parametrami ustugi informatycznej a rzeczywistymi parametrami wynika-
jacymi z wykonania tejze ustugi, uwidacznia si¢ czwarta luka.
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Piata luka jako$ci to — podobnie jak w oryginalnym modelu luk — rdéznica
migdzy oczekiwaniami ustugobiorcy wobec ustugi a tym, jak postrzega on ushuge
zrealizowana. Na wielko$¢ tej luki sktada si¢ zardbwno wystepowanie i rozmiar luk
wczesniejszych, jak réwniez subiektywny odbidr ustugi (na ktory moze wplywaé
wiele czynnikow, chociazby zwiazanych z oporem wobec zmian). Pomiar piatej
luki odbywa si¢ zazwyczaj w oparciu o metody bezposredniego ,,odpytywania”
(ankietowania) ushugobiorcow, z wykorzystaniem kwestionariuszy. Parasuraman,
Zeithaml i Berry w swoich pracach postugiwali si¢ kwestionariuszami opartymi na
skali SERVQUAL?, ktora byla modyfikowana przez kolejnych badaczy — Cronin
i Taylor zaproponowali skale SERVPERF*, za§ Robledo skale SERVPEX". Biorac
pod uwage, ze — podobnie jak w przypadku elementow modelu luk — specyfika
ustug informatycznych wpltywa znaczaco na sposob szacowania ich jakosci, nalezy
dokona¢ réwniez adaptacji skali pomiarowej, tak by odpowiadala ona rzeczywistym
czynnikom wplywajacym na postrzeganie jakosci ushug.

Podsumowanie

Szacowanie i ocena jakosci uslug informatycznych w systemach zorientowa-
nych na ustugi powinno obejmowac nie tylko aplikacje, ale rowniez kontekst jej
wykorzystania, w tym postrzeganie ushugi przez jej odbiorcow. Oprogramowanie
stanowi w architekturze SOA narzgdzie do realizacji celu nadrzednego, jakim jest
wspieranie potrzeb biznesowych, zatem nie moze by¢ analizowane w oderwaniu od
stopnia, w jakim te potrzeby spelnia. W przypadku oceny postrzegania ustugi in-
formatycznej przez jej odbiorcg mozna wykorzysta¢ metody stosowane do analizy
jakosci ,.tradycyjnych” ustug. Niezbedna jest jednak adaptacja tych metod, by od-
dawaly one specyfike ustug informatycznych. W referacie przedstawiono koncepcje
takiej adaptacji ,,modelu luk”, by mozna go bylo wykorzysta¢ w trakcie szacowania
jakosci informatycznych systemow zorientowanych na ustugi. Wprowadzone zmia-
ny dotyczyly elementdw modelu, nie zmieniajac zasadniczego zalozenia, czyli ist-
nienia pigciu luk jakosci (rysunek 4).

A Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry: SERVQUAL: a Multiple-item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, ,,Journal of Retailing” 1988 nr 1, s. 12-40.

M Cronin, S.A. Taylor: Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension,

,Journal of Marketing” 1992 vol. 56 (July), s. 55-68.

> M.A. Robledo: Measuring and Managing Service Quality: Integrating Customer Expec-

tations, ,,Managing Service Quality” 2001 vol. 11 nr 1, s. 22-31.
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Rys. 4. Luki jako$ci w systemie zorientowanym na ushugi

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Dalsze prace nad adaptacja modelu luk obejmuja przygotowanie skali, umoz-
liwiajacej badanie luki piatej, czyli postrzegania jako$ci ushugi przez ustugobior-
cow. Skala ta, bedaca odpowiednikiem oryginalnej skali SERVQUAL, powinna
rowniez odpowiada¢ specyfice systemdéw zorientowanych na ushugi, co oznacza, ze
nalezy wybraé, a nastgpnie zweryfikowac pozycje oraz wymiary jako$ci wptywaja-
ce na odbidr przez klientow ustug informatycznych. Dla zapewnienia wiarygodno-
$ci stworzonej skali mozna wykorzysta¢ m.in. wspotczynnik rzetelnosci o Cronba-
cha, analize czynnikowa oraz analize wariancji.
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AN ADAPTATION OF GAP MODEL
FOR SOA SYSTEMS QUALITY ESTIMATION

Summary

Estimation of the quality of IT services in a service-oriented systems should in-
clude the context of service’s use, including the perception of services by their custom-
ers. For the assessment of the perception of SOA (Service Oriented Architecture) sys-
tems we can use the methods which are usually used to analyze the quality of "tradi-
tional" services. However, it is necessary to adapt such methods to capture the specific-
ity of IT services. This paper presents the concept of an adaptation of "model gap" (pre-
sented by Parasuraman, Zeithaml and Berry) which let to use it in the estimation of
service-oriented systems quality.

Translated by Adam Wasilewski



