DOI:10.17951/h.2016.50.2.175

ANNALES
UNIVERSITATIS MARIAE CURIE-SKLEODOWSKA
LUBLIN - POLONIA
VOL. L, 2 SECTIO H 2016

Uniwersytet Warszawski. Wydziat Zarzadzania

KATARZYNA ANNA ZARANSKA

KZaranska@wz.uw.edu.pl

Propozycja doboru kryteriow oceny jakosci informacji w badaniach
serwisow internetowych

Selection of Criteria for Assessing Quality of Information

in Websites Evaluation

Slowa kluczowe: jako$¢ informacji; ocena jakosci serwisow internetowych; projektowanie zoriento-
wane na uzytkownika

Keywords: information quality; website quality evaluation; user-centered design

Kod JEL: 032; M15; L86

Wstep

W literaturze po§wieconej problematyce oceny jako$ci serwisdéw internetowych
[np. Chmielarz, Szumski, Zborowski, 2011; Zborowski, 2013b; Zaranska, 2014;
iin.] jednym z podstawowych wyzwan wskazywanym przez badaczy jest okreslenie
katalogu kryteriow, przez pryzmat ktdrych — przy zastosowaniu wybranej metody
—uzytkownicy lub eksperci mogliby ocenic¢ i poréwnaé grupe analizowanych serwi-
sow internetowych. Ograniczenie subiektywizmu w doborze kryteriow jest jednym
z podstawowych zatozen skutecznosci wickszosci metodyk oceny serwisow inter-
netowych, zarowno z grona punktowych, jak i relacyjnych czy ekonometrycznych
[Chmielarz, Szumski, Zborowski, 2011, s. 52].

Niemozliwe jest stworzenie jednego uniwersalnego katalogu. Dla zapewnienia
jak najwiekszej rzetelnosci badania kryteria dotycza zarowno warstwy konstrukcyj-
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nej serwisu, jak i merytorycznej, uzupetniane sa takze elementami typowymi dla
analizowanej branzy [Chmielarz, Szumski, Zborowski, 2011, s. 54].

Celem badania, przedstawionego w niniejszym opracowaniu, jest proba wypro-
wadzenia i oceny istotno$ci cech jakosciowych warstwy informacyjnej serwisu inter-
netowego. Istotnos¢ zaprezentowanych parametrow opisujacych jakos$¢ informacji
byla oceniana przez uzytkownikéw zgodnie z zalozeniami metody projektowania
zorientowanego na uzytkownika — UCD (User Centered-Design). Pierwszy etap
analizy stanowita bezwzgledna ocena istotnosci kolejnych cech. W drugim etapie
otrzymany w ten sposob hierarchiczny katalog zostal zweryfikowany przez oceng
poréwnawczg parami, ktorej celem byto okreslenie przewag poszczeg6lnych kry-
teriow nad innymi w takich sytuacjach, w ktorych jednoczesna ich realizacja moze
si¢ wykluczac.

1. Informacja i jej jakos¢

W literaturze przedmiotu mozna odnalez¢ szereg definicji informacji. J. Kisiel-
nicki okresla ja jako rodzaj zasobu, ktory pozwala na zwigkszenie naszej informacji
o $wiecie [Kisielnicki, 2008, s. 19]. A. Liew definiuje informacj¢ jako wiadomos¢,
ktora zawiera istotne znaczenie wptywajace na decyzje i dziatanie jej odbiorcy
[Liew, 2013, s. 50]. D. Dziuba okresla informacj¢ jako kategori¢ odwzorowujaca
wiasnos$¢ rzeczy, okreslajaca pewne formy zwiazkoéw lub zaleznos$ci obiektow, zja-
wisk badz proceséw myslowych [Dziuba, 2000, s. 23]. Niektore opracowania wrecz
neguja mozliwos¢ definiowania tego pojecia w sensie normatywnym, traktujac je
jako pojecie pierwotne [Czerwinski, Krzesaj, 2014, s. 39]. Na potrzeby niniejszego
opracowania informacja bgdzie definiowana w jednym z najogolniejszych uje¢¢ jako
odbicie r6znorodnosci cechujgcych pewne obiekty, zjawiska, procesy czy zdarzenia
[Kisielnicki, Gwiazda, 2004, s. 9].

Z pojeciem informacji nieodzownie jest zwigzane kryterium jej jakosci. W lite-
raturze mozna spotkac¢ rozne definicje, wigkszo$¢ autoréw podkresla jednak, iz nie
ma uniwersalnego i powszechnego rozumienia tego terminu oraz jego sktadowych.
W klasycznym ujeciu J. Markowskiego wyréznia si¢ cechy czastkowe jakosci in-
formacji, takie jak:

— przydatnos$¢,

— poprawnos¢,

— uzytecznosc,

— doznaniowos¢,

— oplacalnosé.

W innym wymiarze cechami definiujagcymi jako$¢ sa miedzy innymi: doktad-
nos¢, aktualnosé, terminowosc, szczegdtowose, jednoznacznos¢, zrozumiatosé, kom-
pletnos¢, selektywnos$é, istotno$¢ czy wiarygodnos¢ [Stefanowicz, 2010, s. 280].
W zakresie oceny serwisoOw internetowych przyktadowym katalogiem kryteriow
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stosowanym do oceny jakosci informacji jest np. kwestionariusz WebQual, w ktorym
Wyroznla si¢ nastepujace aspekty [Zborowski, 2013a, s. 73]:

strona zawiera rzeczowe informacje,

strona zawiera wiarygodne informacje,

strona zawiera aktualne informacje,

strona zawiera istotne informacje,

informacje na stronie sg prezentowane w sposob zrozumiaty,
informacje prezentowane na stronie sg wystarczajaco szczegétowe,
informacje na stronie sg prezentowane we wlasciwej formie.

. Stefanowicz wskazuje jednak, iz cechy jakoSciowe sa zazwyczaj malo precy-

zyjne i niesciste z uwagi na fakt, ze cze$¢ cech odnosi si¢ do samej informacji, czgsé
do metod i sposobdw zbierania, a cze$¢ do sposobu interpretacji przez uzytkownika.
W kolejnych rozwazaniach nadmieniony autor proponuje powigzanie kazdej cechy
informacji z okre$lonymi elementami komunikatu, co zwigksza jednoznaczno$é
okreslen i sprzyja operacjonalizacji. Na tej kanwie prezentuje nastgpujace cechy
jakosci informacji [Stefanowicz, 2010, s. 280-286]:

1.

Aktualno$¢ — rozumiana jako zgodno$¢ informacji ze stanem rzeczywistym
opisywanego obiektu. Kluczowy wptyw na realizacj¢ tej cechy ma czas, ktory
w rdéznym stopniu, ale praktycznie zawsze powoduje transformacje obiektu
i pojawienie si¢ nowych, lepiej odwzorowujacych nowg rzeczywistos¢ ko-
munikatow.

. Rzetelno$¢ — to cecha nierozerwalnie potaczona z metoda pozyskiwania i gro-

madzenia informacji. Kluczowe znaczenie ma obiektywizm i poprawnos¢
metodologiczna, a takze niezalezno$¢ adresata, by unikng¢ zjawiska tzw.
dostrajania informacji w pewnym pozadanym kierunku.

. Doktadno$¢ — powszechnie utozsamiana z jej kompletnoscig, w istocie jednak

cechy te odnosza si¢ do roznych wymiaré6w oceny informacji. Doktadno$é
mozna okresli¢ jako stopien uszczegdtowienia lub stopien bliskosci ,,pozy-
skanej wartosci” do ,,warto$ci prawdziwej”, w praktyce nieznanej z uwagi
na niedoskonato$¢ metodologii zbierania informacji.

. Kompletno$¢ — cecha ta okresla teoretyczna konieczno$¢ dostarczenia wszyst-

kich danych odnoszacych si¢ do obiektu, aby wypetni¢ istniejaca luke in-
formacyjna. Upraszczajac, mozna ja okresli¢ jako zakres, ilo$¢ parametrow
opisujacych obiekt.

. Jednoznaczno$¢ — dotyczy dostosowania jezyka i1 zdefiniowanych poje¢ do

adresata informacji. Szczegdlna role w realizacji tej cechy majg normy i stan-
dardy jezykowe czy réznego rodzaju nomenklatury i klasyfikacje.
Elastycznos¢ — cecha ta definiuje stopien zaspokojenia potrzeb uzytkownikow
informacji. Elastycznos¢ jest najwigksza w przypadku informacji jednost-
kowych, natomiast maleje wraz z agregacja i uogo6lnianiem, co powoduje
ograniczenie zakresu jej przydatnosci.
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7. Relewantnos$¢ — cecha ta odnosi si¢ do stopnia zblizenia informacji do pro-
blemu, z jakim ma do czynienia uzytkownik. W uproszczeniu informacja
relewantna jest wicc adekwatng odpowiedzig na zadane pytanie.

W praktyce najtrudniejszym elementem oceny jakosci informacji przy zdefi-
niowanych kryteriach jest przyjecie pewnej obiektywnej skali i proba oceny, kiedy
informacj¢ mozna uznac jako np. wystarczajaco kompletng czy doktadng. Analizujac
zaprezentowany przez B. Stefanowicza katalog cech jako$ciowych informacji, na-
lezy tez zwrdci¢ uwagg na fakt, iz realizacja wszystkich cech definiujacych jakos¢
informacji jest niemozliwa. Wlasciwe jest uzyskanie pewnego kompromisu pomigdzy
dwiema cechami, ktore s w pewnym wymiarze sprzeczne i ustalenie pomiedzy nimi
hierarchicznej relacji.

Wspotczesnie dominujaca perspektywa w obszarze projektowania serwisow
internetowych jest projektowanie zorientowane na uzytkownika (UCD). Podstawo-
wa wytyczng tego podejscia jest zatozenie, iz docelowy uzytkownik powinien by¢
aktywnym uczestnikiem procesu projektowania, ktorego celem jest jak najlepsze
sprostanie jego oczekiwaniom i potrzebom [Zborowski, 2013b, s. 46]. Wychodzac
z tego zalozenia, nalezy zatem przyjac, iz w kontekscie projektowania serwisow
internetowych jako$¢ informacji bedzie determinowana przez wymiar jej dostoso-
wania do oczekiwan uzytkownika.

2. Badanie istotnosci jakosciowych cech informacji

W oparciu o powyzsze rozwazania zostalo sporzadzone narzedzie badawcze
w formie ankiety, ktorej celem byto okreslenie preferencji uzytkownikéw odnos$nie
do sposobu prezentacji informacji na portalach internetowych, okreslane w dwoch
wymiarach:

— bezwzglednym, czyli usystematyzowanie wszystkich cech od najmniej do

najbardziej istotnej dla uzytkownika,

— wzglednym, czyli pordwnanie cech parami w sytuacjach, gdzie moze dojs$¢

do konfliktu w przypadku préby realizacji obu z nich.

Badanie ankietowe zostato przeprowadzone na przetomie maja i czerwca 2015 .
na probie 127 0sob (89 kobiet i 38 m¢zezyzn), studentow Uniwersytetu Warszawskie-
go 1 Szkoly Gtownej Handlowej w Warszawie. Dobor proby byt wygodny 1 jedno-
czesnie podyktowany faktem, iz badani posiadali bogate do§wiadczenie empiryczne
w zakresie korzystania z portali internetowych, co minimalizowato ryzyko niepo-
prawnej interpretacji pytan i bledéw pomiaru z tego wynikajacych.

Pierwszym etapem analizy byta ocena istotnosci zidentyfikowanych kryteriéw
— cech jakosciowych informacji zamieszczanych na portalach internetowych. W ba-
daniu wykorzystano metode punktows. Kazde z kryteriow respondenci oceniali
w pigciostopniowej skali, gdzie kolejne wartosci odpowiadaty nastgpujacym cha-
rakterystykom:
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— 1 —nieistotne,

— 2 —malo istotne,

— 3 —dos¢ istotne,

— 4 — istotne,

— 5 —bardzo istotne.

Statystyki opisowe tej czeéci badania zaprezentowano w tab. 1.

Tab. 1. Istotnos$¢ cech informacji na portalach internetowych

Cecha Min Max X [
Aktualnos¢ informacji 3 5 4,85 0,419
Rzetelnos¢ informacji 2 5 4,65 0,596
Doktadnos¢ informacji 2 5 4,15 0,836
Kompletnos¢ informacji 2 5 4,25 0,786
Jednoznaczno$¢ informacji 2 5 4,20 0,827
Elastyczno$¢ informacji 1 5 3,87 0,920
Relewantnos¢ informacji 1 5 4,34 0,769

Zrodto: opracowanie wiasne.

Dla badanych uzytkownikdéw najistotniejsza cecha jakosciowa informacji oka-
zala si¢ jej aktualno$¢ — kryterium to cechowato si¢ najwyzsza $rednig arytmetyczng
wskazujaca na znaczacg przewage odpowiedzi ,,istotne” i ,,bardzo istotne”. Jedno-
czesnie najnizsze odchylenie standardowe pozwala wnioskowac¢ o duzej spojnosci
odpowiedzi i jednomyslno$ci badanych. Ponadto kryterium aktualnosci jako jedyne
nigdy nie byto ocenione jako mato istotne lub nieistotne.

Kolejng cecha, ktora zostata wskazana jako wazna z punktu widzenia uzytkow-
nikow, byta rzetelno$¢ informacji. Charakteryzowata si¢ ona nizsza o 0,20 $rednia
arytmetyczng od cechy aktualnosci, przy rownocze$nie wyzszym odchyleniu stan-
dardowym. Chociaz cecha ta nie byta ani razu wskazana jako nieistotna, pojawiaty
si¢ odpowiedzi o matej istotnosci omawianego kryterium.

Doktadnos¢, kompletno$é i jednoznaczno$¢ informacji zostaly ocenione w bar-
dzo zblizony sposob, co utrudnia jednoznaczng interpretacj¢ i okreslenie hierarchii
tych kryteriow. Wszystkie z nich przeci¢tnie okreslano jako istotne (Srednie arytme-
tyczne wynosity odpowiednio: 4,15, 4,25, 4,20), pojawiaty si¢ jednak odpowiedzi
o matej istotnosci kazdej z opisywanych cech. Wysokie odchylenie standardowe
wskazuje na wigkszg rozpietos¢ i niejednorodnos¢ odpowiedzi niz w przypadku
dwoch poprzednich kryteriow. Doktadne ustalenie hierarchii pomigdzy tymi cechami
bedzie mozliwe dopiero po analizie wynikow drugiej czesci badania.

Najnizej ocenionym kryterium pod wzgledem istotnosci byta elastycznosé in-
formacji. Cecha ta charakteryzowata si¢ najnizszg srednia, a takze wysokim odchy-
leniem standardowym. Mozna domniemywac, iz kryterium to nie byto jasne dla
uzytkownikow, co wptyngto na duzg rozbieznos¢ odpowiedzi. Rownie problema-
tyczna mimo opisu thtumaczacego okazata si¢ cecha relewantnosci — chociaz cechuje
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ja trzecia co do wysokosci $rednia arytmetyczna (4,34), to odpowiedzi byty bardzo
zroéznicowane, a kompletne wnioski co do jej znaczenia dla uzytkownikow moga
by¢ wyciagniete po analizie wynikow z drugiej czg¢sci badania.

Uzytkownicy oceniali w drugiej czg¢$ci badania wzgledna przewage jednego
kryterium nad drugim w przypadku tych cech informacji, ktorych petna realizacja
moze si¢ wyklucza¢. Dla utatwienia oceny badani okreslali, na ile zgadzajg si¢
z zaprezentowanymi stwierdzeniami, ktore opisywaty sytuacje zwigkszenia stopnia
realizacji jednego kryterium kosztem innego, zgodnie z nastgpujaca skala:

— 1 —zdecydowanie si¢ nie zgadzam,

— 2 —raczej si¢ nie zgadzam,

— 3 —nie mam zdania,

— 4 —raczej si¢ zgadzam,

— 5 —zdecydowanie si¢ zgadzam.

W tab. 2 zaprezentowano pary cech oraz $rednig i odchylenie standardowe ich
oceny przez uzytkownikow.

Tab. 2 Wzgledne poréwnanie istotnosci cech informacji na portalach internetowych

Para poréwnywanych cech X [
Aktualno$¢ — rzetelnosé 2,46 1,271
Kompletnos$¢ — doktadnosé 3,14 0,965
Elastycznos$¢ — kompletnos¢ 3,54 1,111
Kompletno$¢ — jednoznacznosé 2,71 1,155
Relewantnos$¢ — doktadno$é 3,78 0,916
Relewantno$¢ — jednoznaczno$é 3,31 1,065
Jednoznaczno$¢ — rzetelnosé 1,80 1,032
Relewantno$¢ — elastycznosé 3,69 1,180
Kompletnos¢ — aktualno$é 2,47 1,045
Rzetelno$¢ — kompletnosé 3,87 1,076

Zrodto: opracowanie wiasne.

Analiza parami istotnosci cech jakosciowych informacji pozwolila na weryfikacje
hierarchii okreslonej w pierwszym etapie badania.

Pomimo wysokiej oceny znaczenia aktualnos$ci informacji wskazywanej przez
uzytkownikoéw w pierwszej czesci badania, w przypadku jej konfrontacji z kryterium
rzetelnosci to druga z wymienionych cech zostata oceniona jako nieznacznie istotniej-
sza. Znaczne odchylenie standardowe wskazuje jednak na wysoka niejednorodnosé
odpowiedzi, tym samym obie te cechy powinny by¢ w miar¢ mozliwo$ci realizowane
rownolegle i niemozliwe jest wskazanie wyraznej przewagi ktorejkolwiek z nich.

W pierwszym etapie badania watpliwosci pozostawiata takze relacja pomigdzy
cechg kompletnosci i doktadnos$ci. W oparciu o zaprezentowane wyniki mozna
oceni¢, iz szeroki wachlarz danych jest dla uzytkownikow istotniejszy niz ich po-
ziom szczegotowosci. Niemniej realizacja tej cechy nie moze odbywac sie kosztem
elastycznodci, jednoznacznosci czy aktualnosci, gdyz wszystkie te kryteria zostaty
ocenione przez uzytkownikow jako bardziej istotne.
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Istotnym wnioskiem ptynacym z drugiej czesci badania jest takze znaczace
wskazanie na istotnos¢ relewantnosci informacji rozumiane;j jako jej adekwatnos$¢ do
oczekiwan uzytkownika — znacznie wyzsze niz wynikatoby to z samej bezwzglednej
oceny tego kryterium. Chociaz w pierwszej czesci badania wskaznik ten charak-
teryzowat si¢ duza rozbieznoscia ocen i wysokim odchyleniem standardowym, to
w drugiej uzytkownicy jasno wskazali jego przewage zarowno nad doktadnoscia,
jednoznacznoscia, jak i elastycznos$ciag informacji.

Nastepne wyniki potwierdzity oceny wynikajace z pierwszej czesci badania.
Aktualno$¢ informacji zawsze byta wskazywana jako bardziej istotna niz inne cechy
jakos$ciowe, tak jak rzetelnos¢. Bardzo podobnie oceniane byty w pierwszym etapie
kryteria jednoznacznos$ci i kompletnosci, jednak przy ich bezposrednim poréwna-
niu badani wskazali na wigksze znaczenie jednoznacznosci, czyli prezentacjg¢ tresci
W serwisie internetowym w przejrzysty i fatwy do zrozumienia sposob.

Ostateczny katalog kryteriow wraz z przypisanymi im wagami istotno$ci zapre-
zentowano w tab. 3.

Tab. 3. Wagi istotnosci kryteriow — cech informacji zamieszczanych na portalach internetowych

Cecha Waga istotnosci (pkt)
Aktualnos¢ 0,22
Rzetelnosé 0,22
Relewantno$é 0,19
Elastyczno$¢ 0,15
Jednoznacznosé 0,11
Kompletnos¢ 0,07
Doktadno$é¢ 0,04

Zrodto: opracowanie wilasne.

Katalog wag istotnosci kryteriow uwzglednia wnioski ptynace z obu czesci
badania — bezwzglednej oceny istotnosci kryteridow oraz poréwnania cech jakoscio-
wych informacji parami. Dla dwéch kryteriow — aktualno$ci i rzetelnosci — z uwagi
na brak jednoznacznego wskazania na przewage ktoregokolwiek z nich, zostata
przypisana ta sama warto$¢ punktowa. Wagi zostaty wystandaryzowane, aby utatwic
ich wykorzystanie w badaniach nad jakos$cig informacji w serwisach internetowych.

Podsumowanie

Pojecie jakosci informacji jest bardzo rdznie definiowane. W literaturze przed-
miotu mozna spotka¢ szereg katalogdw cech jako$ciowych, ktore moga by¢ wyko-
rzystane jako kryteria oceny informacji prezentowanej w serwisach internetowych.
Rownolegla realizacja wszystkich z nich jest bardzo czgsto niemozliwa, dlatego
istotne jest okreslenie preferencji i oczekiwan uzytkownikow w zakresie cech, jaki-
mi powinna charakteryzowac si¢ uzyteczna informacja prezentowana w internecie.
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Zaprezentowane badanie pozwolilo na weryfikacje poziomu istotnosci cech
jakosciowych informacji w dwdch wymiarach:
— oceny przez uzytkownikow poziomu istotnosci kazdego z pojedynczych kry-
teriow,
— poréwnania kryteriow parami, co pozwolito na okreslenie hierarchii w przy-
padku braku istotnych réznic w ocenie bezwzglednej istotnosci.
Proponowany katalog wraz z przypisanymi wagami istotno$ci moze stanowic¢
pomocnicza skalg przy ewaluacji uzyteczno$ci stron www z wszystkich branz, w kto-
rych duze znaczenie ma szeroko rozumiana jako$¢ prezentowanych tam informacji.
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Selection of Criteria for Assessing Quality of Information in Websites Evaluation

The main goal of the article is an attempt to define factors describing quality of information in the Internet
services and rating their level of significance based on user’s preferences research. The result of the carried
out analysis is a set of quality factors, which can be used in future research in website quality evaluation.

Propozycja doboru kryteriow oceny jakosci informacji w badaniach serwisow
internetowych

Zasadniczym celem niniejszego artykuhu jest proba okre$lenia czynnikdéw opisujacych jakosé¢ infor-
macji prezentowanej w serwisach internetowych oraz ocena ich istotnosci w oparciu o badanie preferencji
uzytkownikow. Efektem przeprowadzonych analiz jest stworzenie gradacji cech, ktdra umozliwi ocene
jakosci informacji zamieszczanej na portalach internetowych.



