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Wprowadzenie

Liczba uzytkownikow sieci Internet na $wiecie jest mierzona w miliardach,
a jej zasieg jest nieograniczony. W Polsce z Internetu w 2009 roku korzystato 60%
populacji', a wartoé¢ krajowego rynku ustug dostepu do Sieci wyniosta 4 mld zI.
Na catym $wiecie dostgpnych jest niemal 285 min serwisow internetowych3. Przy
takiej liczebnos$ci witryn zdobycie popularnosci poprzez nowy serwis jest bardzo
trudne. Nowa witryna powinna podejmowac dziatania marketingowe w celu zdoby-
cia popularnoéci, powinna réwniez pozytywnie wyrozniac si¢ jakoscig postrzegang
przez uzytkownikoéw. Badania serwiséw funkcjonujacych od dlugiego czasu
w Internecie sg stosunkowo tatwe, gdyz mozna je wykonywaé, bazujac na danych
ilosciowych dostgpnych w Sieci (np. liczba uzytkownikéw 1 odston, zasigg itp.).
Duzo trudniejsza jest ocena serwiséw dopiero projektowanych badz modyfikowa-
nych. Ocena taka musi bazowa¢ na zupelie innych kryteriach, najczesciej
o charakterze jakosciowym. Istnieje szereg modeli oceny serwisow, ktdre wykorzy-
stuja tego typu kryteria, np. eQual®, metoda Ahn’, e-SERVQUALS. Modele te

Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2009 roku. Raport z badania konsumenckiego
przeprowadzonego przez PBS DGA sp. z o.o., https://www.uke.gov.pl/_gAllery/25/89/25897/

Rynek_telekomunikacyjny w_Polsce 2009 KI.pdf

2 Raport o stanie rynku telekomunikacyjnego w Polsce w 2009 roku, UKE, s. 4,

http://www.uke.gov.pl/_gAllery/32/77/32772/Raport_rynek telekomunikacyjny 2009 zm.pdf

3 http:/news.netcraft.com/archives/2011/02/15/february-2011-web-server-survey.html

4 S.J. Barnes, R.T. Vidgen: Data triangulation and web quality metrics: A case study in

e-government, ,,Information & Management” 2006, no. 43, s. 767-777.
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w pewnym stopniu korzystaja ze zblizonych do siebie kryteriow oceny, ale czesto
przeznaczone sg do oceny serwisow innego typu. W pracy7 przedstawiono metode
integracji i rozwiazywania niespojnosci pomi¢dzy modelami oceny, w ktorej do
taczenia modeli wykorzystuje si¢ ontologie. W efekcie zastosowania wskazanej
metody otrzymano jednolitg strukture wielu kryteriéw, mogaca stuzy¢é do oceny
réznego rodzaju witryn.

Zaleta, a jednocze$nie wada otrzymanej struktury jest fakt, ze odzwierciedla
ona wiele wymiarow jakosci serwisow, a tym samym jest bardzo rozbudowana.
Wystepuje tutaj pewien rodzaj tzw. przeklenstwa wymiarowosci, polegajacy na
problemie wyboru sposrod wielu wskaznikow jakosci tylko takich, ktore sg przy-
datne w ocenie jako$ci serwiséw okreslonego typu. Dla przyktadu, pewne kryteria
moga by¢ istotne przy ocenie portali informacyjnych, a inne sg wykorzystywane
przy ocenie serwisow e-commerce owych.

W pracy8 sformutowano ogélny zarys metodyki wspomagajacej wiarygodny
dobdr kryteridw istotnych przy ocenie serwisow jednego typu. W niniejszym arty-
kule poszerzono przygotowany wczesniej zarys metodyki o badania korelacji mig-
dzy opiniami uzytkownikdéw na temat catosci serwisu internetowego i ocenami jego
poszczegbdlnych wymiaréw jakoSci. Badania przeprowadzono na przykladzie
wskaznikéw jako$ci modelu eQual i portali informacyjnych. Analiza ta miala da¢
odpowiedZ na pytania: ktére z kryteridw jakosci eQual sg najbardziej zwigzane
z 0gbdlnym wrazeniem wywolywanym na uzytkowniku przez serwis internetowy?
oraz w jaki sposéb na przewidywang koncowsg oceng serwisu wplywa eliminacja
najmniej istotnych kryteriow jako$ci?

Podkresli¢ nalezy, ze opracowany zarys procedury ma wspomagac proces
doboru kryteriow, a jej wyniki maja by¢ dla eksperta tylko pewnego rodzaju suge-
stig pomagajacg w wyborze wskaznikéw jakosci.

1. Model eQual

Model eQual ma za zadanie przedstawia¢ jako$¢ serwisoOw internetowych
z perspektywy uzytkownika, w zwigzku z czym wykorzystuje on metode¢ ankietowa

> T. Ahn, S. Ryu, 1. Han: The impact of Web quality and playfulness on user acceptance of

online retailing, ,,Information & Management” 2007, no. 44, s. 263-275.

8 A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, A. Malhotra: E-S-QUAL A Multiple-Item Scale for As-

sessing Electronic Service Quality, ,,Journal of Service Research” 2005, vol. 7, no. 10, s. 1-21.

7 P. Ziemba, R. Budzinski: Ontologies in integration of websites evaluation methods,

w: Jatowiecki P., Ortowski A.: Information Systems In Management VI, WULS Press, Warszawa

2010, s. 121-130.

8 P. Ziemba, R. Budzifiski: Dobér kryteriéw dla oceny serwiséw informacyjnych w porta-

lach internetowych, ,,Studia i Materialy Polskiego Stowarzyszenia Zarzadzania Wiedzg” 2011,
nr 37, s. 368-378.
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w celu uzyskania opinii o serwisie. Zostal on stworzony w oparciu o funkcje dosto-
sowania jakosci (Quality Function Deployment) dostarczajaca metod identyfikacji
1 wprowadzania opinii uzytkownikéw o jakosci produktu na kolejnych etapach jego
tworzenia’. Wykorzystuje on m.in. kryteria dotyczace interakcji uzytkownika
z serwisem, ktore zapozyczono ze skali SERVQUAL'’. Oceniajacy podaja tutaj
stopien zgodnosci kazdego z kryteridow ze stanem faktycznym, wykorzystujac skale
punktowg o warto$ciach z zakresu od 1 do 7 oraz, zgodnie z takg samg skalg, przy-
znaja poszczegbdlnym kryteriom wagi. Poza punktami przyznanymi dla kazdego
z kryteriow podawana jest rowniez ogolna ocena witryny. Poszczegélne kryteria
wykorzystywane w modelu eQual zawarte sa w tabeli 1.

Tabela 1
Kryteria wystepujace w modelu eQual

Kryterium

Mysle, ze tatwo mozna nauczy¢ si¢ operowac tg strong

Interakcja ze strong jest dla mnie pewna i zrozumiata

Mysle, ze strona jest tatwa w nawigacji

Myslg, ze strona jest tatwa w uzyciu

Strona ma atrakcyjny wyglad

Projekt jest odpowiedni dla typu strony

Strona wydaje si¢ profesjonalnie wykonana

Strona wywotuje we mnie pozytywne doznania

Dostarcza precyzyjnych informacji

Dostarcza wiarygodnych informacji

Dostarcza aktualnych informacji

Dostarcza trafnych informacji

Dostarcza tatwych do zrozumienia informacji

Dostarcza informacji odpowiednio szczegétowych

Dostarcza informacji w odpowiedniej formie

Ma dobra reputacje

Czujg, ze transakcje przeprowadzane za jej pomoca sg bezpieczne

Moje osobiste dane przesylane do tej strony sa bezpieczne

Wywoluje wrazenie personalizacji

Wydaje sie, ze strona tworzy spotecznos¢ wirtualng

gty bl et 12N o e o] e oot =Y ST = BT EEN IV N I IS P oy

Komunikacja z tworcami strony jest tatwa

)
e

Towary/ustugi oferowane na stronie zostang mi dostarczone w przypadku ich zamoéwienia

23. Ogolna ocena strony

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: S.J. Barnes, R.T. Vidgen: Data triangulation
and web quality metrics: A case study in e-government, ,Information & Manage-
ment” 2006, no. 43.

 S.J. Barnes, R.T. Vidgen: WebQual: An Exploration of Web Site Quality, Proceedings of
the Eighth European Conference on Information Systems, 2000.

10" S.J. Barnes, R.T. Vidgen: The eQual Approach to the Assessment of E-Commerce Quali-
ty: A Longitudinal Study of Internet Bookstores, w: Suh W.: Web Engineering: Principles and
Techniques, Idea Group Publishing, 2005, s. 161-181.
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2. Korelacje: Pearsona, rang Spearmana, gamma i tau Kendalla

Wykorzystanymi w badaniach wspodtczynnikami korelacji byly: korelacja
liniowa Pearsona, rang Spearmana, Gamma i tau Kendalla. Nalezy tutaj zaznaczy¢,
ze dla wynikoéw kazdej z miar korelacji zachowano odpowiednie wielko$ci wspot-
czynnikow istotnosci.

Korelacja jest miarg powigzania pomiedzy dwiema zmiennymi lub wicksza
ich liczbg. Wspotczynnik korelacji liniowej Pearsona okresla stopien liniowych
powiazan wartosci dwoch zmiennych. Jest to korelacja parametryczna, ktéra nie
daje poprawnych wynikoéw przy zalezno$ciach nieliniowych. W takim przypadku
wykorzystywane sg korelacje nieparametryczne, tj. R Spearmana, tau Kendalla i
wspotczynnik gamma. Wspotczynnik R Spearmana mozna traktowa¢ podobnie jak
wspolczynnik korelacji liniowej Pearsona, tj. w kategoriach procentu wyjasnianej
zmienno$ci. Wspotczynnik tau Kendalla okre$la réznice miedzy prawdopodobien-
stwem tego, ze dwie zmienne uktadaja si¢ w tym samym porzadku w obrebie ob-
serwowanych danych, a prawdopodobienstwem, ze ich uporzgdkowanie si¢ rézni.
Statystyka gamma z kolei jest zalecana w przypadkach, gdy dane zawieraja wiele
powiazanych obserwacji. Wyjasnia si¢ jg jako réznice miedzy prawdopodobien-
stwem, ze uporzadkowanie dwoch zmiennych jest zgodne, a prawdopodobien-
stwem, ze jest niezgodne, podzielong przez 1 minus prawdopodobienstwo wyste-
powania obserwacji powiazanych''.

3. Procedura badawcza i wyniki badan

Pierwszym krokiem analizy bylo zebranie ocen uzytkownikow dotyczacych
portali informacyjnych. Ocenianymi przez uzytkownikdéw serwisami byly: inte-
ria.pl, wp.pl i onet.pl, a opiniowali oni wskazane portale za pomocg 22 kryteriow
eQual z wykorzystaniem skali siedmiopunktowej. Dodatkowo w celu weryfikacji
wynikéw eksperymentu zebrano od uzytkownikow szacowane przez nich wagi
kryteridw. Lacznie uzyskano 255 opinii, na bazie ktérych przeprowadzono badania.

Kolejnym krokiem byto wyznaczenie wspotczynnikow korelacji migdzy: oce-
nami czastkowymi, przyznawanymi przez uzytkownikow dla portali wzgledem
kolejnych kryteriow jako$ci oraz ocenami konicowymi przyznawanymi dla portali.
W tym punkcie wyznaczono takze rankingi waznosci kryteriow, ktore przedstawio-
ne sg w tabeli 2.

Nastepnie, odrgbnie dla kazdego rankingu, eliminowano kryteria, ktére byly
najmniej skorelowane z ocenami kofncowymi, starajac si¢ uzyska¢ najmniej liczne
zbiory kryteriow, pozwalajace rozrézni¢ warianty oceny koncowej, a tym samym

"' Internetowy podrecznik statystyki, hitp://www.statsoft.pl/textbook/stathome.htm]
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zredukowaé liczbe wymiardw oceny 1 pozostawi¢ tylko kryteria istotne. Wpltyw
usunigcia kolejnych kryteriow na przewidywana oceng koncowa serwisu analizo-
wano poprzez klasyfikacje¢ opinii uzytkownikéw do jednej z 7 klas oceny koncowe;j
serwisu. Jako klasyfikatora w tym wypadku uzyto drzew decyzyjnych C&RT wy-
korzystujacych do klasyfikacji: miary G-kwadrat oraz szacowane a-priori prawdo-
podobienstwa przynaleznosci do okreslonej klasy decyzyjnej zaleznie od liczno$ci
przedstawicieli danej klasy w zbiorze treningowymlz. Dodatkowo, w celu stabiliza-
cji wynikow klasyfikacji, wykonywano 10-krotng walidacj¢ krzyZoqu.

Tabela 2

Rankingi wazno$ci kryteriow zgodnie ze wspotczynnikami korelacji

Korelacja liniowa Pearsona

Kryterium |0 | S| w | =] | K| 2| Il |22 e |S|a2|8|S|S
— vy <t oo (o] — — — = (= [=)) [y O O v Vel v | < <t [*)) O

WSP. kor. Ol wvn|wvn y [ || v | S| S S T T T T ] | Y
S|S|o|s|s|s|s|s|S|s|S|S|S|S|S|s|S|S|s| S|

Korelacja rang Spearmana

Kiyterium |0 [ 2| LT[R || S| —=|o|w|ea|Z|2|x|S|2|e|~|a|S2|5Y
[o\] [~ o en [ — (=) [oN) (=) (=) o0 [ o~ v < < | < o (=] el o (=] \O

Wsp. kor. Clealeaelel2 L] N LS N RS R R R ol
o | © (=] o | © (=] (=] o (=] (=] o (=] (=] o (=] (=] (=] o (=] (=] (=] (=]

Korelacja gamma

Kryterium |0 | 2| I~ || E || |S|wv|eo| 2|2 |~ |22 S|Y
on [ [ <t o o o — — (=3 = 0 o~ o~ o | O v [a\] vy el (=3 o~

Wsp. kor. A BA B B BAY DAY B LY DAY Y LY I IS B B B s I It S It N NSO N S
o | © (=] o | © (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=]

Korelacja tau Kendalla

Kryterium | oo | 2| | 2| 2| — oD |20|S ||| 25| S
[N} = v o o o — — — — (=] [N [ [N o O Nl o [oN) o~ <t N

Wsp. kor. DS BT 2 N B A Bt B A B B BRSO N I S e ISt N IS S e N IS I S I N I S S
[=3 B} (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=] (=]

Zrodlo: opracowanie wlasne.

W tabeli 3 zawarto $rednie wspotczynniki poprawnych klasyfikacji oraz naj-
nizsze wspotczynniki uzyskane dla jednej sposrod 7 klas decyzyjnych. Na podsta-
wie analizy danych z tabeli 3 nalezy stwierdzi¢, ze najlepsze wyniki klasyfikacji
daje redukcja liczby kryteriow zgodnie z rankingiem uzyskanym na podstawie ko-
relacji rang Spearmana. Pozwala ona zachowaé¢ wysoka warto$¢ usrednionego po-
ziomu poprawnych klasyfikacji (74,9%) przy akceptowalnym poziomie popraw-
nych przyporzadkowan dla najgorzej klasyfikowanej klasy decyzyjnej (57,14%,
klasa 2) dla liczby 14 kryteriow. Nieco gorzej przedstawiaja si¢ wyniki uzyskane

12 T. Waheed i in.: Measuring performance in precision agriculture: CART-A decision tree

approach, ,,Agricultural Water Management” 2006, no. 84, s. 173—185.
3 S.M. Weiss, T. Zhang: Performance Analysis and Evaluation, w: Y. Nong, The Hand-
book od Data Mining, Lawrence Erlbaum Associates, New Jersey 2003, s. 425-440.
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dla rankingu opartego na korelacji tau Kendalla, bo poziom powyzej 50% dla naj-
gorzej klasyfikowanej klasy decyzyjnej pozwala on zachowaé co najmniej dla 16
kryteriéw. Z kolei rankingi uzyskane z wykorzystaniem korelacji Pearsona i wspol-
czynnika gamma pozwalajg uzyskaé poziom powyzej 50% dla najgorzej klasyfiko-
wanej klasy decyzyjnej dopiero dla liczby 17 kryteriow. Ranking bazujacy na kore-
lacji rang Spearmana pozwala réwniez wyeliminowaé najwigkszg liczbe kryteriow
przy zachowaniu stosunkowo wysokiej warto$ci usrednionego poziomu popraw-
nych klasyfikacji (74,12 % dla 9 kryteriow).

Wiyniki klasyfikacji z wykorzystaniem roznej liczby kryteriow (%)

Tabela 3

) Poprawne klasyfikacje
LICZbe.l, liniowa Pearsona rang Spearmana gamma tau Kendalla
kryteriow
$rednio min $rednio min $rednio min $rednio min

22 73,73 60,49 73,73 60,49 73,73 60,49 73,73 60,49
21 73,73 60,49 73,73 60,49 73,73 60,49 73,73 60,49
20 73,33 64,20 73,33 64,20 73,33 64,20 73,33 64,20
19 76,86 57,14 73,33 66,67 73,33 66,67 73,33 66,67
18 76,86 57,14 76,86 57,14 76,86 57,14 76,86 57,14
17 75,29 57,14 75,29 57,14 75,29 57,14 75,29 57,14
16 75,29 31,03 75,29 57,14 75,29 31,03 75,29 57,14
15 75,29 31,03 75,29 57,14 75,29 31,03 75,29 31,03
14 75,29 31,03 74,90 57,14 75,29 31,03 75,29 31,03
13 74,90 31,03 74,90 31,03 75,29 37,93 74,90 31,03
12 75,29 37,93 74,90 31,03 75,29 37,93 74,90 31,03
11 75,29 37,93 75,29 37,93 75,29 37,93 75,29 37,93
10 69,41 31,03 74,12 37,93 75,29 44,83 75,29 44,83
9 67,45 37,93 74,12 44,83 64,31 45,59 64,31 45,59
8 67,84 31,37 64,31 45,59 64,31 45,59 64,31 45,59
7 66,67 41,18 61,96 43,14 62,35 37,25 61,96 43,14
6 66,27 37,25 60,39 39,22 58,43 24,14 58,43 24,14
5 57,25 25,49 59,22 28,57 56,86 34,48 59,22 28,57
4 56,08 29,41 58,43 27,45 54,90 31,03 58,43 27,45
3 59,22 42,86 53,73 19,61 53,73 19,61 53,73 19,61
2 50,59 27,59 50,59 27,59 50,59 27,59 50,59 27,59
1 45,10 0,00 45,10 0,00 45,10 0,00 45,10 0,00

Zrodlo: opracowanie wiasne.

4. Weryfikacja rankingu uzyskanego z wykorzystaniem korelacji rang Spe-

armana

W celu weryfikacji uzyskanych wynikow przeprowadzono redukcje kryteriow
wedlug kolejnosci uzyskanej na podstawie ich wag przypisanych przez ankietowa-
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nych. Ranking waznosci kryteriow wyznaczony przez respondentow zawarto
w tabeli 4.

Tabela 4

Ranking waznosci kryteriow wg ankietowanych
Kryterium | = S| | o Z| | | S| | 2] = I Q| Z| 0| 2| 0| ]| 2| 5| &
S i | | | © | v ~| o] & 0| ol o] o] Q| Y| | =| en| o
Srednia SARS AR Bt e R It H e B ot B e B B R A R o R R Y R R
waga S| G| G| S| Pl G| G| vi| \| | | | A | | | | | | | | e

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Poréwnanie klasyfikacji po redukcji kolejnych kryteriow zgodnie z rankin-
giem uzytkownikow i rang Spearmana zawarto w tabeli 5.

Tabela 5
Wiyniki klasyfikacji z wykorzystaniem roznej liczby kryteriow (%)
Liczba
QA S & 2222 IS o o | o v | o f —
kryteriow
Poprawne
klasyﬁkac‘]e o o o o O N N N (=) (=) (=) (=)} o o — O [N N o o [N (=
S|l (NN | [v ||| v
(kor. R Spe- (5 |5 [en [en [ v v v |F | [Flw || |2 ||| |S |
~ |~ |~ s RSeS| [O | |C |0 |vn|n v |
armana)
$rednio
Poprawne
klasyﬁkacje [ N AT B30 E ol B B i i i B i s B s B s s Ko B2 Bl K B o A T Bl B2 o
S C 222 122 1= 12 12122 =152 |92 = |98 192 |56 122 |&
(kor. R Spe- |0 |S [ |¢ | || [ [ [= [= [ [ | v a0 | |0 ||| (S
=] O [\© |\© v | v | w o o o o < <t <t o N N — N
armana)
min
Poprawne
. N (O[O |n [© O | (A (S |n|on D[N A A O O DO D
Klasyfikacje | | |2 |& |2 |2 (2 (S |8 |8 L8 |2 |a|d|a|a 3|2 |7|S|a
. N (O[O |en [ | [ D || [ |D[ajn|— [©O |O | |
(uZytkOWn‘) ~ (D> |~ |~ (O[O |© [O [>|O |O©O [nn[vnn |©  wn [O || [n | nvn |t |
$rednio
Poprawne
e Y e M B A E A S S E A A S A AR A X E
(uZytkOWn.) O VN n T | |IF (TN VT [N
min

Zrodto: opracowanie wlasne.

Na podstawie analizy danych z tabeli 2 i 4 tatwo zauwazy¢, ze rankingi waz-
nos$ci kryteriow utworzone w oparciu o korelacje znaczaco ro6znig si¢ od rankingu
uzyskanego na podstawie opinii uzytkownikoéw. Opierajac si¢ na wynikach klasyfi-
kacji, nalezy stwierdzié¢, ze ranking uzytkownikow dtuzej pozwala uzyskaé satys-
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fakcjonujacy poziom dla najgorzej klasyfikowanych klas decyzyjnych. Z kolei ran-
king korelacyjny R Spearmana pozwala zachowaé przyzwoity $redni poziom po-
prawnych klasyfikacji (ponad 70% dla 9 kryteriéw). Trudno jest jednak oceni¢,
ktéry z uzyskanych rankingow jest lepszy.

Podsumowanie

W artykule poruszono problematyke wielowymiarowos$ci oceny jakosci serwi-
sow internetowych. Przedstawiony zarys metody redukcji kryteriow oceny
uwzglednia formalizacj¢ procedur: doboru kryteriow do redukcji oraz weryfikowa-
nia uzyskiwanych wynikéw. Badajac rézne wskazniki korelacji, mozna okresli¢
zwigzek poszczegolnych wymiardw jakosci serwisow internetowych z ich ogélnym
postrzeganiem przez uzytkownikdw. Interesujace jest to, ze zadeklarowane przez
uzytkownikow preferencje znacznie odbiegaja od uzyskanych wynikow korelacji.
To oznaczatoby, ze uzytkownicy przy ocenie jakosci serwisow podswiadomie kie-
rujg si¢ nieco innymi kryteriami niz te, ktore deklaruja jako istotne. Na podstawie
przeprowadzonych badan nalezy stwierdzi¢, ze redukcja kryteriow jakoséci oceny
witryn nie zmienia znaczaco uzyskiwanych wynikdw, az do osiagnigcia pewnego
punktu ciezkosci. Punktem tym w badanym przypadku, zaleznie od oczekiwan
decydenta, moze by¢ liczba 14 badz 9 kryteriow dla rankingu wyznaczonego
z wykorzystaniem korelacji R Spearmana lub 12 kryteriow zgodnie z rankingiem
wyznaczonym przy pomocy uzytkownikow.
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METHOD OF CRITERIA REDUCTION IN THE WEBSITES QUALITY
EVALUATION

Summary

The article is dealing with the selection of criteria which are essential at the web-

sites quality evaluation. Ranking of criteria was generated with using statistical tools.
This ranking is taking into account the degree, in which every of criteria is explaining
the complete evaluation to the quality of portals. In next step the criteria were being
removed and an influence of this working on the correctness of the evaluation was be-
ing examined. The ranking gained with using statistics was compared with the ranking
of criteria formulated by users. Conclusions concerning conducted examinations are
finishing the article.
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