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ZASTOSOWANIE MODELU EQUAL 4.0 DO OCENY ZLOZONYCH SERWISOW
INTERNETOWYCH

Wprowadzenie

Nowoczesne serwisy internetowe charakteryzuja si¢ znaczna ztozonoS$cig
struktury organizacyjnej, mnogoscia udostepnianych ustug, zréznicowaniem cha-
rakterystycznych dla nich cech oraz przeznaczeniem. Obok dynamicznie rozwijaja-
cych si¢ serwisow szeroko pojetego e-commerce (sklepy internetowe, serwisy au-
keyjne i porownawcze etc.) funkcjonujg takze serwisy tematyczne obejmujace
m.in.: motoryzacjg, kulturg, rozrywke, komputery i Internet, marketing, sport, biz-
nes, prawo 1 finanse. Jednak najczesciej odwiedzana grupa polskich serwisow sa
portale internetowe. Wedtug wynikow badania Megapanel PBI/Gemius w pazdzier-
niku 2009 roku cztery najwigksze polskie portale, tj. Onet.pl, Wirtualna Polska,
Interia.pl, Gazeta.pl, zostalty odwiedzone kolejno przez 11,5 min, 9,9 min, 8 min
i 7,4 mln uzytkownikow'.

Popularno$¢ serwisow internetowych, w tym rowniez portali, jest w pewien sposob
zwigzana z ich jako$cia i uzytecznoscia. Badanie jako$ci serwisu internetowego
przyczynia si¢ do jego stalego rozwoju i maksymalnego wykorzystania zainwesto-
wanych w witryng zasobow. Innym waznym faktem jest to, ze wedlug badan ponad
90% uzytkownikow serwisoOw e-commerce rezygnuje z zakupu po trzech nieuda-
nych probach jego dokonania na danej stronie, a 30% nigdy juz nie wraca do witry-

Wyniki  Megapanel PBIl/Gemius za pazdziernik 2009, Informacja prasowa,
http://pliki.gemius.pl/Komunikaty/2009/Megapanel/Wyniki Megapanel PBI Gemius pazdzier-
nik 2009.doc.
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ny, w ktorej miata miejsce taka sytuacja®. Wydaje sie wiec, ze jako$¢ strony inter-
netowej 1 opinia uzytkownikow na jej temat moze mie¢ bezposrednie przetozenie na
liczbg 0s6b ja odwiedzajacych.

1. Modele oceny jako$ci witryn WWW

W literaturze wyréznia si¢ wiele modeli oceny jakosci witryn WWW, przy
czym w przewazajacej ich czgsci dane shuzace ocenie pozyskiwane sa od uzytkow-
nikéw metoda ankietowa. Wszystkie modele korzystaja z wielu wymiardow opisu
jakoSci, a réznia si¢ wykorzystywanymi wymiarami, ich liczba i struktura. Kryteria
jako$ci moga by¢ podzielone na kategorie 1 tworzy¢ strukture hierarchiczna lub
wystgpowaé na jednym poziomie hierarchii. Kategorie oraz kryteria oceny zalezne
sa od konkretnego rodzaju witryn, dla ktorych przeznaczony jest model. Jezeli cho-
dzi o waznos$¢ poszczegbdlnych wymiaréw, mozna wydzieli¢ dwie grupy metod.
Pierwsza grupa wykorzystuje jawne formutowanie przez uzytkownikéw waznosci
dla nich poszczegoélnych sktadnikow jakosci witryny. W drugiej grupie waznosc¢
poszczegblnych kryteridow jest rownorzgdna lub narzucana a priori. Jezeli chodzi o
konkretne modele oceny jakosci serwiséw, najpopularniejsze wsrdd nich sa: Websi-
te Quality Model, SERVQUAL i e-SERVQUAL, SITEQUAL, E-SEQUAL,
WAES, modele relacyjne oparte, np. na metodzie AHP, eQual.

2. Ocena jakosci portali internetowych

W badaniu jakosci portali wzigto pod uwagg trzy najpopularniejsze polskie
portale internetowe, tj. Onet, Wirtualna Polska oraz Interia. Oferuja one przede
wszystkim: serwisy informacyjne, ushugi wyszukiwania, hostingi i poczte elektro-
niczna. Rozwijaja takze wilasne platformy telewizji internetowej, autorskie serwisy
spotecznosciowe (czat, blogi, witryny randkowe itp.), platformy handlowe (serwisy
zakupowe, aukcyjne i pordwnawcze), systemy informacji geograficznej, serwisy
gier online, RSS, itd.

Rozwazajac wykorzystanie do oceny jednej z omdéwionych wyzej metod,
stwierdzono, ze wigkszo$¢ z nich koncentruje si¢ gtownie na badaniu jakoS$ci ustug
e-commerce lub e-governement. Potrzebny jest tutaj natomiast model ktadacy duzy
nacisk na warto§¢ informacyjng serwiséw. Powinien on rowniez odzwierciedlaé
perspektywe uzytkownika, gdyz niniejsze opracowanie ma na celu zbadanie zalez-
no$ci pomigdzy liczba odwiedzin portali a ich postrzeganiem przez internautow.
Odrzucajac modele przeznaczone wylacznie dla serwisow handlowych, edukacyj-

2 http://www.scribd.com/doc/9372111/internetstats compendiummay2008.
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nych i administracyjnych, rozwazono zastosowanie jednego z dwdoch modeli: Web-
site Quality Model® lub eQual®. Kazdy z nich spelnia scharakteryzowane wyzej
oczekiwania, wigc wydaje si¢, ze oba moga wzglednie skutecznie zosta¢ wykorzy-
stane do oceny serwis6w informacyjnych. Niemniej jednak metoda eQual jest bar-
dziej rozbudowana niz WQM i pozwala ocenia¢ zarowno jako$¢ informacji, jak
i ustug, m.in. handlowych §wiadczonych przez tego typu serwisy, nie pomijajac
jednoczesnie kwestii zwiazanych z ich architektura i uzytecznoscia.

3. Zastosowane narzedzie badawcze

Model eQual ma za zadanie przedstawia¢ jako$¢ serwisoOw internetowych
z perspektywy uzytkownika, w zwiazku z czym wykorzystuje metodg ankietowa
w celu uzyskania opinii o serwisie. Ankieta dotyczaca portali zostala przeprowa-
dzona na grupie 60 uzytkownikéw komputeréw korzystajacych z serwis6w interne-
towych. Wéréd ankietowanych dominowaty osoby mtode, gtdwnie uczniowie trze-
cich i czwartych klas technikum informatycznego oraz studenci. Taki dobor proby
badawczej pozwolil ocenié¢ portale pod katem ich atrakcyjnosci dla oséb majacych
duze do$wiadczenie w korzystaniu z sieci Internet, biegtych w postugiwaniu sig
komputerem i mediami elektronicznymi oraz $wiadomymi kwestii bezpieczenstwa
w sieci. Zgodnie z modelem eQual 4.0 ankieta zawierata 23 twierdzenia dotyczace
jakosci serwisu internetowego, a zgodno$¢ kazdego twierdzenia ze stanem faktycz-
nym byla oceniana w skali od 1 do 7. Ostatnie twierdzenie dotyczyto ogdlnej jako-
$ci serwisu internetowego, podczas gdy pozostate z nich odnosity si¢ do poszcze-
gblnych kryteriow oceny. Struktura grup kryteriow, poszczegédlnych wymiaréw
oceny oraz nalezacych do nich pytan zostata przedstawiona na rysunku 1.

Kryterium uzytecznosci w omawianym modelu koncentruje si¢ na sposobie
postrzegania przez uzytkownika strony internetowej i wspotdziatania z nia. Zawarte
sa tutaj elementy zwiazane z projektem witryny, jej tatwoscia uzytkowania, jako-
$cig systemu nawigowania w serwisie i atrakcyjnosécia wygladu. Wymiar interakcji
z ustugami dotyczy jakosci korzystania z ustug oferowanych przez serwis. W tym
kryterium pojawiaja si¢ kwestie bezpieczenstwa danych przesytanych do serwisu,
dostawy zamawianych towardw, personalizacji i komunikacji z ustugodawca.
Ostatnie juz kryterium jako$ci informacji zwiazane jest z doktadnos$cia informaciji,
sposobem ich przedstawienia i trafnoscia.

3 G.M.von Dran, P. Zhang, R. Small, Quality Websites: An Application of the Kano Mod-

el to Website Design, Proceedings of the Fifth Americas Conference on Information Systems,
1999, s. 898-900.
* sl Barnes, R. T.Vidgen, The eQual Approach to the Assessment of E-Commerce Qual-

ity: A Longitudinal Study of Internet Bookstores, Web Engineering: Principles and Techniques,
Idea Group Publishing, 2005, s. 161-181.
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Rys. 1. Struktura grup kryteriow, wymiardow oceny oraz twierdzen w modelu eQual 4.0

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie S.J. Barnes, R.T. Vidgen™ °.

4. Analiza wynikéw badan

Pierwsza czynno$cia wykonang po zebraniu kolekcji wynikow ankiet byla ich
analiza pod katem rzetelno$ci 1 wewngetrznej spdjnosci. Koniecznos¢ takiego bada-
nia wynika z faktu, ze wyniki ankiet zawsze sa obarczone pewnym bledem powsta-
jacym z powodu: zlego zrozumienia pytan przez ankietowanych, aktualnego nastro-
ju psychicznego ankietowanych, mogacego wplywaé na przyznawane w ankiecie
oceny, ztego okreslenia kryteriow oceny i wynikajacej z tego nieprecyzyjnosci
wynikow’.

Do okreslenia wewngtrznej spdjnosci wynikow badania ankietowego postuzo-
no si¢ wspodtczynnikiem alfa-Cronbacha. Przyjmuje sig, ze spojno$¢ wynikoéw jest
odpowiednia, jezeli warto$¢ wspdlczynnika alfa wynosi co najmniej 0,7. Wyzna-
czony wspotczynnik dla poszczegodlnych grup kryteriow, pojedynczych kryteriow
oraz calej ankiety przedstawiono w tabeli 1.

Z analizy wynikow badania rzetelno$ci wynika, Ze spojno$¢ pytan przypisa-
nych poszczegélnym kryteriom jest odpowiednia, z wyjatkiem kryterium przystgp-
nos$ci dla serwiséw Onet i Interia. Nalezy zaznaczy¢ tutaj, ze problem ze spojnoscia
tego wymiaru oceny jakosci pojawia si¢ takze w innych pracach® co moze sugero-
wac, ze pytania zgrupowane w tym kryterium nie sa odpowiednio dobrane. Nie-

S Barnes, R.T. Vidgen, WebQual: An Exploration of Web Site Quality, Proceedings of

the Eighth European Conference on Information Systems, 2000.
6 S.J. Barnes, R.T. Vidgen, The eQual ..., op. cit.

7T Greber, Badanie satysfakcji klienta w kontekscie zapewnienia jakosci, StatSoft Polska,
http://www statsoft.pl/czytelnia/jakosc/jabadaniesatysf4.pdf.

R § Barnes, R.T. Vidgen, The eQual ..., op. cit.
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mniej jednak $rednia spojnos¢ pytan dla kazdego z kryteriow przekracza wartos¢
graniczna 0,7, wobec czego mozna uznaé, ze wyniki ankiety sa spojne wewngtrznie.

Tabela 1
Analiza wewngtrznej spojnosci odpowiedzi w ankietach
Kryterium Pytania Alfa Cronbacha -
Onet.pl Wp.pl Interia.pl Srednia
Uzyteczno$é 1-8 0,897 0,872 0,873 0,881
Uzytecznosé¢ 1-4 0,895 0,881 0,933 0,903
Projekt witryny 5-8 0,885 0,758 0,772 0,805
Interakcja z uslugami 16-22 0,834 0,847 0,773 0,818
Zaufanie 16-18122 0,852 0,825 0,767 0,815
Przystepnosé 19-21 0,693 0,762 0,660 0,705
Jako$¢ informacji 9-15 0,856 0,828 0,852 0,845
Calos$é¢ 1-22 0,939 0,919 0,900 0,919

Zrodto: opracowanie wilasne.

Kolejnym krokiem badania byto wyznaczenie wazonych wynikow dla kazde-
go portalu. W tym celu obliczono iloczyny warto$ci ocen i wag uzyskanych od-
dzielnie od kazdego badanego, a nastgpnie zsumowano wszystkie wyniki oddzielnie
dla kazdego z twierdzen. Wyznaczono takze $rednie wagi kazdego z twierdzen
i obliczono maksymalna warto$¢ kazdego twierdzenia poprzez przemnozenie
usrednionych wag i maksymalnej oceny (*7). W oparciu o uzyskane rezultaty wy-
znaczono indeks eQual (EQIL ang. eQual Index), ktory jest ilorazem uzyskanego
przez dany portal wyniku i maksymalnego mozliwego rezultatu dla danego twier-

dzenia. Wyniki badania jakoS$ci portali zawarte sq w tabeli 2.
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Tabela 2
Wyniki badania jakosci portali internetowych metoda eQual 4.0
L Twicrdseni Sr.' Maks. Onet.pl Wp.pl Interia.pl
P wierdzenie rag‘ wynik | Wynik | EQI | Wynik | EQI| Wynik | EQI
ryt. wazony | [%] | wazony | [%] | wazony | [%]

| | Mysle, ze datwo mozma nauczyé sig 555 | 355 3023 | 77.8 | 31,08 | 800 2655 | 683
operowac ta strong

p | Interakeja ze strong jest dla mnie pewna | - 5 66 | 3950 | 2028 | 7a7| 2075 | 759 | 2607 | 665
i zrozumiata

3 | Myslg, Ze strona jest fatwa w nawigacji 6,02 42,12 31,25 74,2 32,03 76,0 29,02 68,9

4 | Myslg, ze strona jest tatwa w uzyciu 5,87 41,07 30,52 74,3 31,77 77,4 28,90 70,4

5 Strona ma atrakcyjny wyglad 4,43 31,03 21,00 67,7 21,25 68,5 20,62 66,4

6 | Projekt jest odpowiedni dla typu strony 4,68 32,78 23,87 72,8 25,25 77,0 23,08 70,4

7 | Stona wydaje si¢ profesionalnie ) o5 | 3355 | 0413 | 726 | 2550 | 767 | 2475 | 744
wykonana

g | Strona wywoluje we mnic pozytywne | 4o | 3360 | 2117 | 630 2105 |627| 1893 |s63
doznania

9 | Dostarcza precyzyjnych informacji 6,30 44,10 26,40 59,9 25,88 58,7 27,02 61,3

10 | Dostarcza wiarygodnych informacji 6,38 44,68 25,20 56,4 27,40 61,3 26,73 59,8

11 | Dostarcza aktualnych informacji 638 | 44,68 3402 [ 761 | 3570 | 799| 3308 |740

12 | Dostarcza trafnych informacji 6,00 42,00 25,17 59,9 26,70 63,6 24,90 593

13 | Dostarcza atwych do zrozumienia | 55 | 3908 | 2068 |750| 3025 |774| 2788 |713
informacji

14 | Dostarcza informacji — odpowiednio | 5 45 | 3915 | 2512 [ 658 | 2493 |6sa| 2387 | 626
szczegbtowych

15 E)‘;i?ercza informacji w-odpowiednicj [ 530 f 3710 | 2477 | 668 | 2490 |671| 2443 |59

16 | Ma dobrg reputacjg 4,80 33,60 23,88 71,1 22,67 67,5 2235 66,5

17 | Czuie, ze transakeje przeprowadzane za |5 o5 | 3955 | 2533 [ 641 | 2493 | 631 | 2395 |60
jej pomocg sa bezpieczne

1g | Moje osobiste dane praesylane do tej {5 | 4o | 2015 | 681 | 2788 |esa| 2760 |64s
strony sa bezpieczne

19 | Wywoluje wrazenie personalizacji 5,12 35,82 20,30 56,7 21,12 58,9 19,50 54,4

20 | Wydaje sie, ze strona tworzy spolecz- | 3 6> | 553 | 1555 | 614 | 1502 | 593 | 1488 | 5838
no$¢ wirtualng

21 Efwma“mka”a z tworeamu strony Jest 47 | gg47 | 1560 | 548 | 1548 |s44| 1588 | 558
Jestem przekonany, ze towary/ushugi

gy | oferowane na tej stronie zostana mi | gs3 | 393 | o608 |07 | 2645 | 683 | 2608 | 673
dostarczone w przypadku ich zaméwie-
nia

23 | Ogolna ocena strony 7 49,00 33,31 67,9 33,77 68,9 30,27 61,8
Ogolna ocena uzytecznosci 5,76 161,23 121,28 75,2 124,63 77,3 110,53 68,6
Ogdlna ocena projektu witryny 4,67 130,67 90,17 69,0 93,05 71,2 87,38 66,9
Ogblna ocena jakosci informagji 591 [ 28980 | 19035 [ 657 19577 [e676 | 18792 | 648
Ogodlna ocena zaufania 5,52 154,70 105,35 68,1 101,93 65,9 99,98 64,6
Ogodlna ocena przystgpnosci 4,27 89,60 51,45 574 51,62 57,6 50,27 56,1
Wynik 1-22 826,00 | 558,60 | 67,6 | 567,00 | 68,7 | 536,08 | 64,9

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

Wyniki badania jakos$ci portali wskazuja, ze najwyzej oceniany przez ankie-
towanych byt portal Wp.pl, ktory wg wskaznika EQI uzyskuje 1% przewagi nad
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portalem Onet.pl. Serwis Interia.pl zajmowal ostatnia pozycj¢ wsrod badanych,
tracac do lidera blisko 4%. Przewaga serwisu Wp.pl nad Onet.pl jest zaskoczeniem
ze wzgledu na fakt, ze wedlug badan Megapanel PBI/Gemius to ten drugi ma wigk-
sza liczbg uzytkownikow. Tymczasem wedhug przeprowadzonego badania Onet.pl
okazuje si¢ najlepszy tylko pod wzgledem kryterium zaufania. Moze to wskazywac,
ze zwiazek pomigdzy jakoscia portalu a liczba jego uzytkownikdéw nie jest tak $ci-
sty, jak mogloby si¢ wydawaé. Pewnym wytlumaczeniem tej sytuacji moze by¢
doboér do badan autorskich specyficznej proby badawczej, tj. gtdéwnie os6b mto-
dych, podczas gdy badania Megapanel PBI/Gemius obejmuja wszystkich internau-
tow. Jeszcze innym wytlumaczeniem moze by¢ zbyt mata proba badawcza, obejmu-
jaca 60 osob, chociaz powyzszy wynik wyklarowat si¢ juz podczas analizy pierw-
szej grupy otrzymanych ankiet, a kolejne tylko potwierdzaty uzyskane rezultaty.
Niemniej pewien zwiazek pomigdzy jako$cia portali a liczba ich uzytkownikow
istnieje, na co wskazuje ostatnia pozycja w badaniu serwisu Interia.pl oraz niezbyt
duza przewaga serwisu Wp.pl nad portalem Onet.pl.

Porownujac wskaznik EQI dla ogoélnej oceny witryny uzyskanej od kazdego
uzytkownika z otrzymanym wskaznikiem jakosci tacznej dla 22 twierdzen latwo
zauwazy¢ duza zgodno$¢ tych dwoch wartosci. Dla portali Onet.pl i Wp.pl roéznice
pomigdzy tymi dwoma warto$ciami wynosza kolejno 0,35% (67,98%-67,63%) oraz
0,29% (68,93%-68,64%). Roznica ta jest nieco wigksza dla serwisu Interia.pl, dla
ktorego wynosi ona 3,11%. Niewielkie wartoéci tych réznic wskazuja, ze zbidr
kryteriow 1 twierdzen modelu eQual 4.0 we wzglednie duzym stopniu odzwiercie-
dla jako$¢ portali postrzegana przez uzytkownikow.

Najwazniejsza dla ankietowanych jest jako$¢ informacji publikowanych na
famach portali. Wynika to z faktu, ze portale internetowe od poczatku swojego
istnienia petnia przede wszystkim funkcj¢ informacyjna i przez taki pryzmat patrza
na nie uzytkownicy Internetu. Wydaje si¢ jednak, ze obecnie malo istotne sktadniki
portali moga zyskiwaé na znaczeniu wraz z uptywem czasu.

Podsumowanie

W literaturze funkcjonuje wiele metod pozyskiwania opinii o serwisach inter-
netowych oraz duza liczba modeli oceny ich jakosci. W wyniku badania okazato
sig, ze zwiazek pomigdzy postrzegang przez uzytkownikow jakoscia portali a liczba
ich uzytkownikow istnieje, ale nie jest on tak $cisty, jak mogloby si¢ wydawac.

Nawiazujac do samego modelu eQual 4.0, mozna stwierdzi¢, ze obecnie sto-
sunkowo wiernie odzwierciedla on postrzeganie przez uzytkownikéw ogoélnej jako-
$ci portali w rozbiciu na poszczegdlne kryteria, ale widoczne sa w nim problemy ze
spojnoscia twierdzen dla kryterium przystgpnosci. Nie uwzglednia on takze takich
elementow jak rosnaca multimedialno$¢ portali, ktore rozwijaja wlasne platformy
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telewizji internetowej czy tez gier online, wobec czego w niedalekiej przysztosci
moze si¢ on okaza¢ zupetnie nieprzydatny w tym zastosowaniu. Brak jest w nim
takze kryteriow oceny mechanizmow wyszukiwawczych w portalu. Przygladajac
si¢ funkcjonujacym w literaturze modelom oceny jakos$ci serwiséw internetowych,
nalezy mie¢ na uwadze, ze wigkszo$¢ z nich jest przeznaczona do oceny specyficz-
nego typu witryn. Sa tutaj obecne przede wszystkim modele do oceny serwiséw
e-commerce. Widoczny jest jednak niedobor modeli, za pomoca ktorych mozna
wszechstronnie ocenia¢ serwisy zawierajace tak wiele sktadnikéw i funkcjonalno-
$ci, jak portale internetowe.
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MODEL EQUAL 4.0 IN THE EVALUATION OF WEBSITES

Summary

The article is dealing with the problem of the quality assessment in web portals
and the connection of quality with the number of users. The majority of existing models
of the quality assessment is adapted to the evaluation of e-commerce services, but it is
hard to find the method for web portals quality assessment. Nevertheless from existing
methods they chose one which seems most suitable for this destination and with her
help a quality of three biggest web portals in Poland was examined.
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