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Streszczenie: Podstawowym zamierzeniem niniejszego tekstu jest ukazanie mozliwo$ci
zastosowania narzedzia WebQual 5.0 (eQual 5.0) do badania jako$ci witryn internetowych.
Zanalizowano réwniez jego glowne cechy i elementy tego narzedzia, a takze
przedstawiono, zasadnicze aspekty zmian pomig¢dzy jego wersjami. W dalszej czesci
artykutu zaprezentowano propozycje modyfikacji narzedzia WebQual na potrzeby badania
stron o charakterze informacyjnym, jakimi sa obj¢te zakresem artykutu, wybrane serwisy
WWW polskich uczelni wyzszych. Nastepnie przedstawiono i omoéwiono wyniki
przeprowadzonej ankiety. Celem badan byto dokonanie gradacji ocen jakos$ci
uwzglednionych w badaniu serwisow WWW oraz sprawdzenie mozliwoséci wykorzystania
zmodyfikowanego narzedzia WebQual.

Stowa kluczowe: WebQual (eQual), badanie jakosci stron WWW.

1. Wstep

Od wspotczesnych metod zarzadzania oczekuje sie¢ wsparcia w podejmowaniu
wlasciwych decyzji przejawiajacych si¢ w coraz doktadniej przygotowanym produkcie lub
ustudze. Nieodzownym elementem przygotowania kazdego produktu jest kreacja oraz
prezentacja informacji o nim. Wraz z nadejSciem ery informacyjnej, a szczegélnie
masowego wykorzystania Internetu, pojecia te nabieraja coraz wigkszego znaczenia.
Podobnie, jak jako$¢ samego produktu czy ustugi tak i jakos$é prezentacji informacji jego
opisujacej powinna podlegac ciaglej kontroli. Weryfikacja cech stron internetowych, ktore
s3 jednym z miejsc opisu produktu lub ustugi, moze odbywac¢ si¢ w wymiarach: tatwosci
uzytkowania, jakosci informacji oraz obstugi. Nie bez znaczenia sg takze sposoby jej
zrealizowania, zarowno poprzez ocen¢ samej witryny, jak i ocena wzgledem innej o tej
samej lub podobnej tematyce. Wykorzystanie ztozonych metod do analizy jakosci stron
WWW, cho¢ nie jest pozbawiane uzasadnienia, jest obarczone pewnymi niedogodnosciami.
Do utrudnien tych mozna zaliczy¢: ztozonos¢ metod, potrzebe skorzystania z wiedzy i
do$wiadczenia ekspertow oraz koszty przeprowadzenia badania. Rozwigzaniem tego
problemu moze by¢ wykorzystanie prostych narze¢dzi - skal specjalnie skonstruowanych do
badania jakosci stron WWW. Przyktadem tego typu narzedzia jest opisane i wykorzystane
w badaniu narzedzie WebQual 5.0 (eQual 5.0).

2. Cel badania

Potrzebe cigglego badania jakoSci stron internetowych mozna zrealizowaé
wykorzystujac szereg, opisanych w literaturze przedmiotu narzedzi oraz metod, ktérych
przyktadem moga by¢: AHP [1], [2] czy PROMETHEE [3]. Inne podejscie do omawianego
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zagadnienia mozemy spotka¢ z wykorzystaniem tzw. skal oceny. Przykltadem tego typu
narze¢dzi s3 e-SERVQUAL oraz WebQual, warto takze wymieni¢ takze metode WEAS [4].

Narzedzie WebQual przeznaczone jest do badania stron WWW typu e-commers.
Zastosowanie narz¢dzia do badania stron internetowych wybranych polskich uczelni o
profilu ekonomicznym wymagato dokonania jego modyfikacji oraz weryfikacji mozliwosci
jego wykorzystania przy realizacji tego typu czynnosci naukowych.

3. Narzedzie WebQual (eQual)

Prace nad narzedziem WebQual rozpoczgto na poczatku 1998 roku Wielkiej Brytanii na
uczelni School of Management, University of Bath. Jej autorami sg Barnes, S.J. oraz R.T.
Vidgen [5]. Dwa lata pozniej ukazaty si¢ pierwsze artykuly z wynikami przeprowadzonych
badan z wykorzystaniem pierwotnej wersji narzedzia. Narzedzie to jest przeznaczone do
badania jakosci stron internetowych z punktu widzenia ich uzytkownikow. Skonstruowane
zostato tak, by jego wykorzystanie nie wymagato znacznej wiedzy eksperckiej na temat
budowy serwisow WWW. W swojej pierwotnej wersji sktadalo si¢ ono z 23 pytan.
Narzedzie to czerpie m. in. z takich metod jak QFD (ang: Quality Function Deployment)
oraz e-SERVQUAL. Odwotania do wymienionych metod dotyczyly wykorzystania
uzasadnienia do uzycia w narzedziu WebQual konkretnych pytan lub systematyki i
nazewnictwa kryteribw. Obecnie stosowana wersja ma oznaczenie 5.0. Od wersji 4.0 w
literaturze przedmiotu mozna spotkac to narzedzie takze pod nazwag eQual.

W wersji WebQual 1.0 potozono duzy nacisk na badanie jakosci informacji dostgpnej
na stronie internetowej. W mniejszym stopniu autorzy skupili si¢ na elementach
zwigzanych z interakcja strona — uzytkownik. W odmianie WebQual 2.0 tworcy
skoncentrowali si¢ na zbadaniu cech stron WWW $wiadczacych o poziomie ich interakcji.
Dodatkowo odmiana ta zostala przebudowana tak, by mozna ja bylo uzy¢ do badania
serwiséw typu e-commers. W odmianie WebQual 3.0 potaczono cechy charakterystyczne
dla dwoch poprzednich odmian. W kolejnych wersjach, omawianego narz¢dzia zmianom
podlegata struktura pytan oraz nazewnictwo kategorii. llo§¢ pytan wykorzystywanych w
narzedziu ulegata zmianom. Dla przyktadu w odmianie trzeciej byto to 27 pytan, podczas
gdy w odmianie pigtej 23 pytania. Zmianom podlegatly takze obszary cech jakie byly
uwzgledniane w badaniach. W pierwszych odmianach byly to: jako$¢ informacji, jakos¢
interakcji, jako$¢ projektu strony. Pytania w odmianie czwartej podzielone sg na cztery
nastepujace grupy: uzytecznos$¢, jako$¢ informacji, jako$¢ obstlugi, wrazenie ogélne [6].
Warto zaznaczy¢, iz w wersji piatej narzedzia dodano pytanie o ogdlne wrazenie na temat
badanej witryny i umieszczono ja w oddzielnej kategorii — ,,Wrazenie ogolne”.

Narzegdzie WebQual ewoluowalo w swoim przeznaczaniu od badania stron o
charakterze informacyjnym — badanie stron uniwersyteckich bibliotek, do oceny stron typu
e-commers czy e-government [7]. Podobnie do zmian pomigdzy wersjami metody
dokonywano jej mutacji na potrzeby badania stron internetowych okre$lonego typu,
przeznaczenia czy o okreslonej strukturze informacji. Zmiany te nastgpowaly przez
pominigcie wybranych pytan badz nieznaczne zmiany ich brzmienia. Warto przytoczy¢, iz
narzgdzie to bylo z powodzeniem stosowane do badania stron typu WAP [8]. Zastosowana
struktura pytan przyjela nazwe WebQual/m (WebQual/Mobile). Podobng odmiana, cho¢
nie posiadajaca oddzielnej nazwy byto wykorzystanie tego narz¢dzia do badania,
nieistniejacej juz strony Forum on Strategic Management Knowledge Exchange [9].

Badanie z wykorzystaniem narzedzia WebQual (eQual) realizowane jest poprzez
zadanie ankietowanym pytan, ktorzy udzielajg odpowiedzi w 5-cio (starsze odmiany
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WebQual) lub 7-mio stopniowej skali punktowej. Do kazdego pytania przyporzadkowana
jest takze prosba o wskazanie poziomu jego istotnosci w ogdlnej ocenie witryny. Opisana
cecha nie dotyczy pytania ostatniego dotyczacego ogdlnego wrazenia o badanej stronie
WWW. Dodatkowo, w odréznieniu od np. metod wielokryterialnych stosowanych do
badania serwiséw internetowych, w narzedziu WebQual (eQual) kryteriom nie nadaje si¢
poziomu istotnosci, a wigc sg one tratowane rownorzednie. Jednakze wykorzystuje si¢ je do
prezentacji otrzymanych wynikow sumarycznych, co utatwia wskazanie obszaréw cech, na
ktére nalezy zwrdci¢ uwage.

Nalezy zaznaczyé¢, iz analiza otrzymywanych, na drodze wykorzystania narzedzia
wynikoéw dokonywana jest przy wykorzystaniu wskaznika eQual Index bgdacego ilorazem
sredniej arytmetycznej ocen nadanych przez ankietowanych oraz iloczynu $redniej
arytmetycznej ocen nadanych badanym stronom oraz maksymalnej liczby punktoéw jakie
moégl otrzymaé serwis w badaniu. Takie ujgcie wyznaczania omawianego wskaznika
pokazuje, iz otrzymane wyniki ostateczne sa obrazem oceny serwisow w odwotaniu do
pozostatych uwzglednionych w badaniu (lub najwyzszych mozliwych do zdobycia w
odniesieniu do wagi istotno$ci pytania), a nie stanu idealnego. Nalezy zaznaczy¢, iz
wskaznik ten wyznaczany jest dla wszystkich pytan.

Przy zastosowaniu omawianego narz¢dzia w badaniach, ktére obejmuja wigcej niz
jeden serwis, badz te¢ samag stron¢ przed i po zmianach, analiza z wykorzystaniem
wskaznika eQual Index moze wskaza¢ konkretne cechy, ktore zostaly niekorzystnie
ocenione przez ankietowanych badz, ktorych realizacja na stronach o tej samej lub
podobnej tematyce jest okreslana jako lepsza.

Ostatnia wersja narzedzia WebQual spotykana jest w literaturze zagadnienia pod nazwg
eQual 5.0. Sktada si¢ ono z 27 pytan zgrupowanych w czterech kategoriach. Ttumaczenie
dokonane przez autora niniejszego artykulu oraz oryginalne pytania narzedzia zostaty
przedstawione w tabeli numer 1.

Tab. 1. Lista pytan narz¢dzia eQual 5.0

Kategoria Numer Pytanie
Uzytecznosé 1. Nauczenie si¢ korzystania ze strony jest fatwe.
(ang. Usability) (ang. | find the site easy to learn to operate)

2. Interakcje ze strong uwazam za tatwa i zrozumialg.
(ang. My interaction with the site is clear and
understandable)

3. Strona jest fatwa w nawigowaniu.

(ang. I find the site easy to navigate)
4. Znalezienie na stronie informacji oraz funkcjonalnosci jest
latwe.
(ang. It is easy to find things on the site)
5. Strona uruchamia si¢ i reaguje szybko.
(ang. The site has a fast response time)
6. Strona jest tatwa w uzytkowaniu.
(ang. | find the site easy to use)
7. Strona ma atrakcyjny wyglad.
(ang. The site has an attractive appearance)

8. Wyglad strony jest adekwatny do jej typu.

(ang. The design is appropriate to the type of site)

9. Strona stwarza wrazenie strony rzeczowej/fachowe;.
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Jakos¢
informacji
(ang.
Information
Quality)

Jakos¢ obstugi
(ang. Service
Interaction)

Ogolne wrazenie
(ang. Overall
impression)

10.

11.

12.

13.

14,

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

217.

(ang. The site design conveys a sense of competency)
Strona dostarcza pozytywnego doswiadczenia.

(ang. The site creates a positive experience for me)
Strona zawiera rzeczowe informacje.

(ang. Provides accurate information)

Strona zawiera wiarygodne informacje.

(ang. Provides believable information)

Strona zawiera aktualne informacje.

(ang. Provides timely information)

Strona zawiera istotne informacje.

(ang. Provides relevant information)

Informacje na stronie sg prezentowe w sposob zrozumiaty.
(ang. Provides easy to understand information)
Informacje prezentowane na stronie sg wystarczajaco
szczegolowe.

(ang. Provides information at the right level of detail)
Informacje na stronie prezentowane sg we wtasciwe;j
formie.

(ang. Presents the information in an appropriate format)
Strona ma dobrg opinig.

(ang. Has a good reputation)

Prezentuje dobry stosunek ceny do jako$ci

(ang. Provides value for money)

Realizacja transakcji wyglada na bezpieczna.

(ang. It feels safe to complete transactions)

Strona daje poczucie bezpieczenstwa co do
zabezpieczenia danych osobowych uzytkownika.
(ang. My personal information feels secure)

Strona daje poczucie personalizacji.

(ang. Creates a sense of personalization)

Strona tworzy poczucie wspolnoty.

(ang. Conveys a sense of community)

Strona utatwia kontakt z dzialem obstugi klienta.
(ang. Makes it easy to communicate with the organization)
Strona daje poczucie pewnosci, ze ,,dostawa”
towaru/ustugi bedzie poprawna, zgodna z opisem.
(ang. I feel confident that goods/services will be delivered
as promised)

Mam zamiar powrdci¢ na tg strong.

(ang. I intend to transact with this site in the future)
Moje ogblne wrazanie o stronie oceniam na:

(ang. My overall view of this Web-site)

Zrédto: Thumaczenie whasne oraz Barnes S.J., Vidgen R.T., Assessing the quality of
auction web sites, http://www.webqual.co.uk/papers.htm, 2010.10.20
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4. Zmodyfikowane narzedzie eQual 5.0

Narzedzie eQual, przede wszystkim przeznaczone jest do oceny jakosci serwisow
internetowych zaliczajacych si¢ do grupy e-commers, a wigc przynajmniej cze$¢ pytan nie
bedzie mozliwa do wykorzystania w przypadku stron uczelni wyzszych, ktore to maja za
glowne zadanie dostarczanie informacji. Na potrzeby przeprowadzonych badan autor
artykutu przettumaczyl pytania, a nastepnie usunat badz zmodyfikowal wybrane, tak by
mozna bylo zastosowac¢ narzgdzie do serwisow WWW, ktére mialty by¢ przebadane.

W tabeli numer 2 zaprezentowano zestaw pytan zmodyfikowanego narzedzia eQual 5.0

Tab. 2. Lista pytan zmodyfikowanego narzedzia eQual 5.0

Nazwa kategorii ~ Numer Pytanie

Uzytecznos¢: Nauczenie si¢ korzystania ze strony jest tatwe.

Interakcje ze strong uwazam za fatwa i zrozumiata.

Strona jest tatwa w nawigowaniu.

Znalezienie na stronie informacji oraz funkcjonalnosci jest
fatwe.

5 Strona uruchamia si¢ i reaguje szybko.

6. Strona jest tatwa w uzytkowaniu.

7. Strona ma atrakcyjny wyglad.
8
9

PwpE

Wyglad strony jest adekwatny do jej typu.
Strona stwarza wrazenie strony rzeczowej/fachowe;j.
10.  Strona dostarcza pozytywnego do$wiadczenia.
Jakos¢ informacji: 11.  Strona zawiera rzeczowe informacje.
12.  Strona zawiera wiarygodne informacje.
13.  Strona zawiera aktualne informacje.
14.  Strona zawiera istotne informacje.
15.  Informacje na stronie sg prezentowe w sposob zrozumialy.
16. Informacje prezentowane na stronie sg wystarczajaco

szczegblowe.
17. Informacje na stronie prezentowane sg we wlasciwej
formie.
Jako$¢ obstugi: 18.  Strona ma dobrg opinig.

19.  Prezentuje dobry stosunek ceny do jakosci.

20.  Strona daje poczucie personalizacji.

21.  Strona tworzy poczucie wspdélnoty.

22.  Strona ulatwia kontakt z poszukiwanym dziatem.
Ogoblne wrazenie: 23.  Moje ogdlne wrazanie o stronie oceniam na.

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie oryginalnych pytan metody eQual 5.0

Modyfikacje dotyczyty kategorii trzeciej - ,,Jako$¢ obstugi”. Zmiany nastapity poprzez
usunigcie czterech pytan oraz zmodyfikowania jednego tak, by dopasowac je do charakteru
badanych stron WWW. Dokonane modyfikacje to:

—  Usunieto pytania: 20. Realizacja transakcji wyglada na bezpieczna; 21. Strona daje

poczucie bezpieczenstwa co do zabezpieczenia danych osobowych uzytkownika;
25. Strona daje poczucie pewnosci, ze ,,dostawa” towaru/ustugi bedzie poprawna,
zgodna z opisem; 26. Mam zamiar powro6ci¢ na tg strone.
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—  Zmiana brzmienia pytania 24. Strona utatwia kontakt z dziatem obstugi klienta, na
nastepujace: Strona utatwia kontakt z poszukiwanym dziatem.

5. Realizacja badania

Badanie uwzgledniato serwisy internetowe nastepujacych uniwersytetow, wydziatow
lub uczelni wyzszych: Wydziat Nauk Ekonomicznych Uniwersytetu Warszawskiego —
www.wne.uw.edu.pl; Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu — www.ue.wroc.pl;
Wyzsza Szkota Biznesu - National-Louis University z siedzibg w Nowym Saczu -
www.wsb-nlu.edu.pl. Ankieta zostala przeprowadzona w dniu 28.10.2011, na grupie
studentow pierwszego roku, trybu stacjonarnego oraz niestacjonarnego Wydziatu
Zarzadzania. W wyniku przeprowadzania badania otrzymano 94 odpowiedzi. Ostatecznie
po usunigciu odpowiedzi niepetnych w dalszych przetworzeniach otrzymanych danych
uwzgledniono 80 odpowiedzi.

Narzedzie dopuszcza nieudzielenie odpowiedzi (odpowiedz: b.o. — brak odpowiedzi).
W toku badania wszystkie badane serwisy otrzymaty dana warto$¢ od 0 do 7. Odpowiedz
,0.0.” pojawiata si¢ jedynie w czgéciach dotyczacych wag istotnosci pytan. W toku
dokonywania przetworzenia wynikéw odpowiedziom oznaczonym ,,b.0.” przypisywana
zostata warto$¢ 0. Na skutek dokonanej zamiany, warto$¢ oceny nadanej przez konkretnego
ankietowanego w danym pytaniu nieznacznie obnizata §rednig arytmetyczng wszystkich
odpowiedzi w danym pytaniu. Operacja przemnozenia przez wage istotnosci nie dotyczyta
ostatniego pytania - Moje ogdlne wrazanie 0 stronie oceniam na.

Ankieta zostal zbudowana na oprogramowaniu CMS Joomla oraz rozszerzeniu Smart
Former. Wykorzystano takze domy$lny motyw graficzny (template - szablon) Ja Purity.
Mechanizmy ankiety zostaly umieszczone na serwerach Wydzialu Zarzadzania
Uniwersytetu Warszawskiego 1 dostgpne byly pod adresem www.ksiz.wz.uw.edu.pl.
Formularz ankiety sktadata si¢ z 9 stron. Na pierwszej znajdowaty si¢ informacje o celu
badania, przedstawiono adresy serwisow jakich dotyczy badania. Nastgpnie przedstawiono
w sposob syntetyczny sposéb udzielania odpowiedzi. Na kolejnej stronie przedstawiono po
dwa pytania kontrolne do kazdego z badanych serwisow. Pytania kontrolne to:

—  Podaj liczbe specjalizacji lub kierunkow na studiach I stopnia.

—  Podaj nazwisko rektora uczelni/dziekana wydziatu.

Udzielenie poprawnych odpowiedzi na pytania kontrolne determinowat fakt
uwzglednienia udzielonych, w ankiecie zasadniczej odpowiedzi przy obliczaniu wynikéw
ostatecznych. Kolejnych sze$¢ stron zajmowaly pytania wiasciwe ankiety. Na ostatniej
stronie umieszczono tekst podziekowania za udzial w ankiecie. Mechanizmy ankiety
skonstruowane byty tak, iz umozliwiaty, w trakcie wypeltniania arkusza pytan, powrot do
poprzednich pytan i zmiang odpowiedzi.

6. Wyniki badan

W tabeli numer 3 przedstawiono wartosci maksymalnej sredniej arytmetycznej dla
wszystkich badanych stron internetowych, $redniej arytmetycznej oraz odchylenia
standardowego ocen nadanych badanym serwisom WWW. W omawianym zestawieniu w
kolumnie numer 1 — ,Oznaczenie kategorii, numer pytania”, przed numerem pytania
zawarto takze oznaczenie nazwy kategorii. Odpowiednio: U — ,,Uzytecznos¢”, I — ,,Jakosé
informacji”, O — ,,Jako$¢ obstugi”.
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Tab. 3. Warto$ci maksymalnej $redniej arytmetycznej, $redniej arytmetycznej oraz
odchylenia standardowego badanych serwisow WWW

Oznaczenie Adresy URL badanych serwisow WWW
kategorii, .
numer Pytanie wne.uw.edu. | ue.wroc.edu. wsh-
pytania pl pl nlu.edu.pl
®) @ (®) (6) O] ®) )
@ (2 — — _ _
max * x c x o x c
Ul Nauczenie si¢
korzystania ze strony 499 | 518 | 1,47 | 422 | 1,50 | 5,58 | 1,28
jest tatwe.
U2 Interakcje ze strong
uwazam za tatwg 1 4,83 504 | 165|386 | 1,48 | 559 | 1,19
zrozumialg.
U3. | Stronajest fatwa w 486 | 501 | 157 | 401 | 1,65 | 555 | 143
nawigowaniu.
u4. Znalezienie na stronie
informacji oraz 489 | 508 | 1,63 | 391 | 1,58 | 569 | 1,19
funkcjonalnosci jest
fatwe.
US. Stronauruchamiasi¢i | ¢ 15 | g39 | 114 | 621 | 1,15 | 585 | 1,34
reaguje szybko.
U6.  |Stronajestlatwaw | 5o, | 509 | 150 | 429 | 145 | 567 | 1,04
uzytkowaniu.
U7.  |Stronamaatrakeyjny | 4oq | 370 | 154 | 394 | 142 | 613 | 119
wyglad.

U 8. Wyglad strony jest

h 470 | 455 | 185 | 4,36 | 1,72 | 519 | 1,73
adekwatny do jej typu.

uo. Strona stwarza
wrazenie strony 474 | 469 | 1,74 | 432 | 1,69 | 5,22 | 1,58
rzeczowej/fachowe;j.

U 10. Strona dostarcza
pozytywnego 420 | 3,72 | 1,70 | 3,67 | 1,70 | 5,21 | 1,71
do$wiadczenia.

111. Strona zawiera

. . 498 | 514 | 1,81 | 4,79 | 1,79 | 5,00 | 1,95
rzeczowe informacje.

112, Strona zawiera
wiarygodne 508 | 510 | 2,33 | 5,03 | 2,29 | 5,10 | 2,25
informacje.

113. Strona zawiera

- . 495 | 517 | 196 | 510 | 1,92 | 459 | 2,13
aktualne informacje.

114, Strona zawiera istotne

; - 514 | 537 | 164 | 505 | 1,64 | 500 | 1,63
informacje.

I 15. Informacje na stronie
sg prezentowe w 5,04 505 | 159 | 455|148 | 551 | 1,33
sposoOb zrozumiaty.

1 16. Informacje 484 | 509 | 1,71 | 467 | 1,72 | 477 | 1,77
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prezentowane na
stronie sg
wystarczajaco
szczegotowe.

117. Informacje na stronie
prezentowane sg we 4,69 4,73 | 167 | 415|156 | 519 | 1,50
wiasciwej formie.

O18. | Strona ma dobra 353 | 364 | 244 | 304 | 219 | 392 | 254

opinig.

0 19. Prezentuje dobry
stosunek ceny do 4,10 | 3,90 | 1,94 | 3,68 | 1,83 | 4,73 | 2,03
jakosci

0 20. Strona daje poczucie

personalizacji 366 | 345 | 184 345 1,72 | 4,08 | 2,03

0O 21. Strona tworzy

. . 3,76 | 3,55 | 192 | 3,65 | 1,91 | 4,09 | 2,12
poczucie wspélnoty.

0O 22. Strona utatwia kontakt
z poszukiwanym 454 | 476 | 1,78 | 4,12 | 1,66 | 4,76 | 1,82
dziatem.

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan

W trzeciej kolumnie tabeli numer 3 przedstawiono $rednig arytmetyczna otrzymang
przez dany serwis w kazdym z pytan. Warto zauwazy¢, iz pytanie 5. dotyczace predkosci
wyswietlania si¢ strony zostato ocenione najwyzej sposrod wszystkich. Nalezy zaznaczy¢,
iz badanie odbywato si¢ na komputerach z dostgpem do tgcza internetowego o duzej
przepustowosci.

W tabeli numer 4 zaprezentowano wyniki ocen w kazdym z pytan przemnozone przez
warto$ci odpowiadajacych im wag istotnoséci. Dodatkowo, w celu wyznaczenia wskaznika
eQual Index (EQI) w drugiej kolumnie przedstawiono warto$ci maksymalnej $redniej ocen
przemnozone przez warto$¢ 7 — najwyzsza mozliwa do zdoby¢ liczba punktéw zardéwno w
odpowiedzi na pytanie jak i przy okreslaniu wskaznika jego istotnosci. W kolumnach 4, 6
oraz 8 przedstawiono wskaznik eQual Index dla kazdego z badanych serwisow w
odniesieniu do kolejnych pytan. Jego wartos¢ jest r6znica $redniej oceny maksymalnej oraz
$redniej oceny otrzymanej przez dany serwis w konkretnym pytaniu.

Tab. 4. Wartos$ci $redniej arytmetycznej przemnozonej przez wagi istotnosci
oraz warto$ci wskaznika eQual Index dla kazdego z badanych serwisow WWW

Symbol Badane serwisy WWW
kategorii, wne.uw.edu.pl | ue.wroc.edu.pl wsh.edu.pl
numer
pytania max w EQI ¥-w | EQI ¥-w | EQI
(@) 2 ®) 4) (5) (6) @) ®)

Ul 34,94 | 31,67 0,91 25,79 0,74 34,11 0,98
U2 33,80 | 27,07 0,80 20,73 0,61 30,03 0,89
u3. 3401 | 26,61 | 0,78 | 21,30 | 0,63 | 29,46 | 0,87
U4 34,25 | 28,64 | 0,84 22,06 0,64 32,11 0,94
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Us. 4284 | 3227 | 0,75 | 31,74 | 0,74 | 29,91 | 0,70
U 6. 3512 | 28,78 | 0,82 | 24,28 | 0,69 | 32,04 | 091
urz. 32,16 | 17,35 | 054 | 1837 | 0,57 | 28,60 | 0,89
us. 32,91 | 1943 | 059 | 1861 | 0,57 | 22,17 | 0,67
uo. 3321 | 21,60 | 0,65 | 19,89 | 0,60 | 24,02 | 0,72
U 10. 29,38 | 14,30 | 0,49 | 14,10 | 0,48 | 20,02 | 0,68
I11. 34,85 | 2748 | 0,79 | 2563 | 0,74 | 26,73 | 0,77
112. 3554 | 26,82 | 0,75 | 26,42 | 0,74 | 26,82 | 0,75
I13. 34,67 | 27,49 | 0,79 | 27,15 | 0,78 | 24,42 | 0,70
I 14. 35,99 | 28,79 | 0,80 | 27,07 | 0,75 | 26,79 | 0,74
I'15. 3527 | 27,33 | 0,77 | 2462 | 0,70 | 29,83 | 0,85
I 16. 33,80 | 2551 | 0,75 | 2339 | 0,69 | 2391 | 0,71
117. 32,85 | 22,14 | 0,67 | 1944 | 0559 | 24,30 | 0,74
O 1s. 2474 | 1139 | 046 | 950 | 0,38 | 12,27 | 0,50
0 19. 28,72 | 1464 | 051 | 1382 | 048 | 17,77 | 0,62
0 20. 25,61 | 10,92 | 043 | 10,92 | 043 | 12,91 | 0,50
021 26,35 | 12,29 | 0,47 | 1265 | 048 | 14,16 | 0,54
0 22. 31,80 | 22,14 | 0,70 | 19,15 | 0,60 | 22,14 | 0,70
SUMA 722,88 | 504,65 | 0,70 | 456,64 | 0,63 | 544,49 | 0,75

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan

Warto zauwazy¢, iz najnizsze noty wystepuja w pytaniach: 17 - Informacje na stronie
prezentowane sg we wlasciwej formie, 19 - Prezentuje dobry stosunek ceny do jakosci oraz
20 - Strona daje poczucie personalizacji. Zaistnienie tego faktu mozna interpretowac, iz w
obszarach, ktore sprawdzane s3 przez wskazane pytania, strony nie sa dostosowane do
oczekiwan uzytkownikow. Dodatkowo warto zaznaczy¢, iz dwa ostatnie pytania (19 i 20)
wchodzg w sktad kategorii — Jako$¢ obstugi, co moze wskazywa¢ na gtéwne kierunki

zmian jakim powinny podlega¢ badane strony.

W tabeli numer 5 przedstawiono rdznice wartosci wskaznika eQual Index kazdego z

badanych serwisow wzgledem innego w odniesieniu do kazdego z pytan.

Tab. 5. Warto$ci roznic wskaznika eQual Index badanych serwisow

Oznaczenie
kategorii,
numer pytania

Poréwnywane wskazniki EQI

(wsbh.edu.pl) —
(wne.uw.edu.pl)

(wsh.edu.pl) —
(ue.wroc.edu.pl)

(ue.wroc.edu.pl) —
(wne.uw.edu.pl)

@)

@

(©)

(4)

Ul 0,07 0,24 -0,17
u2. 0,09 0,28 -0,19
U 3. 0,08 0,24 -0,16
u4. 0,10 0,29 -0,19
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Us. -0,06 -0,04 -0,01
U 6. 0,09 0,22 -0,13
urv. 0,35 0,32 0,03
u 8. 0,08 0,11 -0,02
uo. 0,07 0,12 -0,05
U 10. 0,19 0,20 -0,01
111 -0,02 0,03 -0,05
112. 0,00 0,01 -0,01
113. -0,09 -0,08 -0,01
114, -0,06 -0,01 -0,05
115. 0,07 0,15 -0,08
I 16. -0,05 0,02 -0,06
117. 0,07 0,15 -0,08
0 18. 0,04 0,11 -0,08
0 19. 0,11 0,14 -0,03
0 20. 0,08 0,08 0,00
021 0,07 0,06 0,01
0 22. 0,00 0,09 -0,09

Zroédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan

Istotny do odnotowania jest fakt, iz serwis www.wsb-nlu.edu.pl wzgledem
www.wne.uw.edu.pl (pierwsza kolumna) w 16 odpowiedziach ma wskaznik eQual Index
dodatni co wskazuje na przewage w nadawanych ocenach. W drugiej kolumnie omawianej
tabeli (www.wsb-nlu.edu.pl wzgledem www.ue.wroc.edu.pl) ilo$¢ wskaznikéw wigkszych
od zera jest w 20 przypadkach wyzsza. Godny odnotowania jest fakt, iz omawiana miara
jest wyzszy na korzy$¢ strony www.wsh.edu.pl w 9 na 10 pierwszych pytan. Pytania te
dotycza kategorii Uzyteczno$¢ strony. Jedynym pytaniem ust¢pujacym jest wspominane
wczesniej pytanie 5 - Strona uruchamia si¢ i reaguje szybko, co wskazuje na aspekt
techniczny strony, a nie merytoryczno-wizualny. Roznica ta jest niewielka cho¢ ze wzgledu
na fakt jej wystapienia w ocenach, jest ona zauwazalna dla uzytkownikow.

W tabeli numer 6 przedstawiono $rednig arytmetyczng wskaznika eQual Index oraz
odchylenie standardowe w odniesieniu do ocen pytan we wskazanych kategoriach.

Tab. 6. Wartos$ci $redniej arytmetycznej oraz odchylenia standardowego ocen
Badane serwisy WWW
I.p. | Nazwa kategorii | wne.uw.edu.pl | ue.wroc.edu.pl | wsh-nlu.edu.pl

X c iy c e c

1 | Uzyteczno$¢é 0,72 | 0,14 | 0,63 | 0,08 | 0,82 | 0,12
2 |Jakos¢ informacji| 0,76 | 0,04 | 0,71 | 0,06 | 0,75 | 0,05
3 | Jako$¢ obstugi 051 | 0,211 | 0,47 | 0,08 | 0,57 | 0,09
Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan
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Wyniki zaprezentowane w tabeli numer 6 przedstawiajace warto$¢ $redniej
arytmetycznej wskaznika eQual Indeks zostaly zobrazowane w sposob graficzny na
rysunku numer 1.

Uzytecznosc
0.8 .
LAY
046134 =\
LA IASAY
NN
oL A
TP
= =ramah
Jakos¢ obslugi Jakos¢ informacji
--------- wneuw.edu.pl == vewrocpl = = —wsb-nlu.edupl

Rys. 1. Wartosci $redniej arytmetycznej wskaznika eQual Index dla ocen badanych
serwisow WWW

W dwoch na trzy kategorie serwisem najwyzej ocenionym zostat www.wsb-nlu.edu.pl.
W jednej kategorii — ,Jako$¢ informacji” nieznacznie wyzej ocenionym jest serwis
www.wne.uw.edu.pl. Jednakze rdznica ta wynosi zaledwie 0,06 punktu wskaznika eQual
Index. W kryterium ,Uzyteczno$¢”, w ktorej to serwis www.wsb-nlu.edu.pl zostat
oceniony najwyzej (0,82), rozbieznos¢ wzgledem najnizej ocenionego www.wne.uw.edu.pl
(0,72) wynosi 0,1 punktu. W obszarze kategorii ,,Jako$¢ informacji” wszystkie trzy serwisy
zostaty ocenione podobnie. Skrajna réznica ocen to 0,05 punktu. W ostatniej kategorii —
,Jakos¢ obstugi” wszystkie trzy serwisy zostaly ocenione nizej niz w poprzednich dwoch
kategoriach. Najwigksza roznica migdzy ocenami w tej kategorii od jednej z dwodch
pozostatych, w ktorej ocena byta najwyzsza to 0,25 punktu.

7. Whnioski

Najwyzej ocenionym serwisem WWW z posrdd trzech badanych okazat si¢ www.wsb-
nlu.edu.pl, ktorego przewaga byta znaczna w dwoch kategoriach, tj. ,,Uzyteczno$¢” oraz
»Jako$¢ obstugi”, a w przypadku trzeciego — ,,Jako$¢ informacji” nieznacznie nizsza.

Otrzymane wyniki oraz obserwacje poczynione przez autora podczas realizacji badania
z wykorzystaniem zmodyfikowanego narzedzia eQual 5.0 wskazuja, iz jest ono przydatne
do badania stron internetowych uczelni wyzszych. Warto takze zwroci¢ uwage na budowe
samego narzedzia. Nie bez znaczenia jest fakt, iz uzyskany w wyniku obliczen wynik
ostateczny odnosi si¢ do $redniego poziomu ocen osiggnigtych przez wszystkie serwisy a
nie do optimum. Nalezy takze nadmieni¢, iz zastosowanie w arkuszu ankiety narzg¢dzia
eQual (WebQual) pytan skonstruowanych w sposdb opisowy nie sprawia 0sobom, ktére nie
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sa ckspertami w dziedzinie badania jakosci stron WWW, trudnosci w udzielaniu
odpowiedzi.
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