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Streszczenie: W artykule poruszono problem selekcji kluczowych kryteriow oceny jakosci
serwisow internetowych. Wygenerowano tutaj rankingi kryteridw z wykorzystaniem miar
korelacji i metody Promethee GDSS. Rankingi te odzwierciedlaja stopien, w jakim kazde
z kryteridw opisuje 0golna jakos$¢ serwisow internetowych. Nastepnie z kazdego z rankingow
sekwencyjnie usuwano kolejne kryteria i badano wptyw tego dziatania na poprawnos$¢ oceny
serwisow. W pracy poréwnano tez wpltyw na poprawnos¢ oceny serwisOw wywierany przez
rankingi utworzone z wykorzystaniem miar korelacji oraz metody Promethee GDSS i wptyw
na oceng wywierany przez rankingi utworzone przez badanie ankietowe uzytkownikow.

Stowa kluczowe: Promethee GDSS, badanie ankietowe, selekcja kryteriow oceny, miary ko-
relacji.

1. Wstep

Na calym swiecie dostepnych jest niemal 285 mln serwiséw internetowych [Febru-
ary 2011... 2011], przy czym w sieci funkcjonuje juz prawie 2 mln domen ,,.pl” [Ry-
nek nazw... 2011]. Przy takiej licznosci witryn zdobycie popularnosci przez nowy
serwis jest bardzo trudne. Nowa witryna, obok dziatan marketingowych podejmo-
wanych w celu zdobycia popularnosci, powinna rowniez pozytywnie wyrozniac si¢
jakoscia postrzegana przez uzytkownikéw. Badanie serwiséw funkcjonujacych od
dlugiego czasu w Internecie jest stosunkowo tatwe, gdyz mozna tego dokonywac,
bazujac na danych ilosciowych dostepnych w sieci, np. takich jak liczba uzytkow-
nikow, liczba odston, zasigg itp. Duzo trudniejsza jest ocena serwiséw dopiero pro-
jektowanych badz modyfikowanych. Ocena taka musi bazowa¢ na zupehie innych
kryteriach, najczesciej o charakterze jakosciowym. Istnieje wiele modeli oceny ser-
wisow, ktore wykorzystuja tego typu kryteria, m.in.: eQual [Barnes, Vidgen 2006],
metoda Ahn [Ahn 2007], e-SERVQUAL [Parasuraman 2005]. W pracy [Ziemba,
Budzinski 2010] przedstawiono metodg integracji réznorodnych modeli oceny ja-
kosci serwisow internetowych, w wyniku ktorej uzyskano ztozona strukture wielu
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kryteriow oceny. Struktura ta ze wzgledu na liczno$¢ zawartych w niej kryteriow jest
bardzo rozbudowana, a w ostatecznej wersji ma ona stuzy¢ pomoca decydentowi
przy doborze kryteriow do oceny serwisow okreslonego typu. Wobec tego potrzebna
jest metoda wiarygodnego selekcjonowania kryteriow, ktére beda przydatne przy
ocenie serwisow wskazanej kategorii. Obecnie trwaja prace autora nad ostatecznym
okresleniem takiej metodyki.

Celem niniejszej publikacji jest zbadanie hipotezy mowiacej o tym, ze miary
korelacji 1 wielokryterialna metoda grupowego wspomagania decyzji Promethee
GDSS znajduja zastosowanie w zadaniu selekcji uzytecznych kryteridw oceny ja-
kosci serwisow internetowych. Wyniki selekcji weryfikowano, obliczajac stopien
poprawnych klasyfikacji wykonanych z wykorzystaniem wyselekcjonowanych pod-
zbiorow kryteriow. Klasyfikatorem zastosowanym w badaniach byty drzewa decy-
zyjne. Badania i ogolna metodyke selekcji oraz redukcji liczby kryteriow przedsta-
wiono na przyktadzie kryteriow jednego z najczesciej stosowanych modeli oceny, tj.
modelu eQual.

2. Model oceny jakosci serwisow internetowych eQual

Narzedziem stuzacym do zweryfikowania hipotezy badawczej, na ktorego kryte-
riach oparto badanie, byl model eQual. Jego wybor jest uzasadniony z tego wzgledu,
ze jest to najlepiej sformalizowany model oceny sposrod rozwazanych przez autora,
a jego wielokrotne stosowanie w literaturze wskazuje na jego wysoka uniwersal-
no$¢. Byt on z powodzeniem uzyty m.in. do oceny serwisow: e-commerce [Barnes,
Vidgen 2005a, 2005b], e-government [Barnes, Vidgen 2003] i witryn uczelnianych
[Barnes, Vidgen 2000].

Tabela 1. Kryteria wystgpujace w modelu eQual

Lp. Kryterium
1 2
1 Mysle, ze tatwo mozna nauczy¢ si¢ operowac ta strona
2 | Interakcja ze strona jest dla mnie pewna i zrozumiata
3 | Mysle, ze strona jest fatwa w nawigacji
4 | Mysle, ze strona jest fatwa w uzyciu
5 | Strona ma atrakcyjny wyglad
6 | Projekt jest odpowiedni dla typu strony
7 | Strona wydaje si¢ profesjonalnie wykonana
8 | Strona wywoluje we mnie pozytywne doznania
9 | Dostarcza precyzyjnych informacji
10 | Dostarcza wiarygodnych informacji
11 | Dostarcza aktualnych informacji
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Tabela 1, cd.

1 2

12 | Dostarcza traftnych informacji

13 | Dostarcza tatwych do zrozumienia informacji

14 | Dostarcza informacji odpowiednio szczegdtowych

15 |Dostarcza informacji w odpowiedniej formie

16 |Ma dobra reputacje

17 | Czujg, ze transakcje przeprowadzane za jej pomoca sa bezpieczne

18 | Moje osobiste dane przesytane do tej strony sa bezpieczne

19 | Wywoluje wrazenie personalizacji

20 | Wydaje sig, ze strona tworzy spoteczno$¢ wirtualng

21 |Komunikacja z twércami strony jest tatwa

22 | Towary/ustugi oferowane na stronie zostang mi dostarczone w przypadku ich zamowienia

23 | Ogolna ocena strony

Zrodto: [Barnes, Vidgen 2006].

Pierwsza wersj¢ modelu eQual opracowano w 2000 r., a sam model nazywany
byt WebQual. Zostat on stworzony na podstawie funkcji dostosowania jako$ci (qu-
ality function deployment) dostarczajacej metod identyfikacji i wprowadzania opi-
nii uzytkownikdw o jakosci produktu na kolejnych etapach jego tworzenia [Barnes,
Vidgen 2000]. Oceniajacy podaja tutaj stopien zgodnosci kazdego z kryteridw ze
stanem faktycznym, wykorzystujac skal¢ punktowa o wartosciach z zakresu od 1 do
7. Sama metodologia uzyskiwania opinii o serwisie internetowym, poza uzyskiwa-
niem warto$ci poszczegdlnych kryteriow dla okreslonej witryny, umozliwia takze
uzyskiwanie wag, przy czym wagi punktowane sa rowniez w zakresie 1-7. Poza
punktami przyznanymi dla kazdego z kryteridow podawana jest rowniez ogolna oce-
na witryny [Barnes, Vidgen 2005b]. Poszczegdlne kryteria wykorzystywane w mo-
delu eQual zawarte sa w tab. 1.

3. Wspolczynniki korelacji

Korelacja jest miarg powiazania pomiedzy dwiema zmiennymi lub wigksza ich licz-
ba. Wspotczynnik korelacji liniowej Pearsona okresla stopien liniowych powigzan
wartosci dwoch zmiennych. Jest to korelacja parametryczna, ktdra nie daje popraw-
nych wynikéw przy zaleznosciach nieliniowych. W takim przypadku wykorzysty-
wane sa korelacje nieparametryczne, tj. R Spearmana, tau Kendalla i wspdtczynnik
gamma. Wspodlczynnik R Spearmana mozna traktowa¢ podobnie jak wspotczynnik
korelacji liniowej Pearsona, tj. w kategoriach procentu wyjasnianej zmiennosci.
Wspolezynnik tau Kendalla okresla réznicg migdzy prawdopodobienistwem tego, ze
dwie zmienne uktadaja si¢ w tym samym porzadku w obrgbie obserwowanych da-
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nych, a prawdopodobienstwem, ze ich uporzadkowanie si¢ r6zni. Statystyka gamma
z kolei jest zalecana w przypadkach, gdy dane zawieraja wiele powiazanych obser-
wacji. Wyjasnia si¢ ja jako roznice miedzy prawdopodobienstwem, ze uporzadko-
wanie dwéch zmiennych jest zgodne, a prawdopodobienstwem, ze jest niezgodne,
podzielona przez 1 minus prawdopodobienstwo wystgpowania obserwacji powiaza-
nych [[Internetowy podrecznik...].

4. Metoda Promethee GDSS

Metoda Promethee GDSS wywodzi sig i korzysta bezposrednio z procedury Prome-
thee II. Metoda Promethee Il wykorzystuje poréwnania parami i relacj¢ przewyzsza-
nia w celu wybrania najlepszej alternatywy decyzyjnej. Wykorzystywane sa w niej
pozytywne i negatywne przeplywy preferencji okreslajace, jak bardzo dany wariant
przewyzsza inne i jak bardzo jest przewyzszany przez inne warianty [Peng 2010].
Procedura Promethee II zlozona jest z pigciu krokow:

1) poréwnania parami wariantow decyzyjnych wzgledem kolejnych kryteriow
decyzyjnych,

2) zastosowania wybranej dla kazdego kryterium funkcji preferencji,

3) wyznaczenia indeksu preferencji wariantow zgodnie z przyjetymi wagami
kryteriow,

4) wyznaczenia pozytywnych i negatywnych przeptywow preferencji dla wa-
riantow,

5) wyznaczenia przeptywow preferencji netto [Behzadian 2010].

W metodzie Promethee II decydent moze wybiera¢ sposrdd szesciu funkcji pre-
ferencji wykorzystujacych: zwykte kryterium, quasi-kryterium z progiem réwno-
waznosci, kryterium z liniowa preferencja i progiem preferencji, kryterium poziomu
z progiem rownowaznosci i preferencji, kryterium z liniowa preferencja i obszarem
obojetnosci, kryterium Gaussa [Brans, Mareschal 2005].

Indeks preferencji wariantdéw wyznaczany jest zgodnie z wzorem (1):

iwk*‘bk(ar"b/)
n(a,b) =T 1
O M
k=1

gdzie j, oznacza wskaznik zgodnoSci dla pary wariantow poréwnywanych wzglg-
dem kryterium k zgodnie z przyjeta funkcja preferencji. Pozytywne i negatywne
przeplywy preferencji obliczane sa z wykorzystaniem wzoréw (2) i (3).

0" (@)= 7(ab,). @)

0 (@)=Y (b, G
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W koncowym etapie realizacji procedury Promethee Il wyznaczany jest calkowity
porzadek wariantow zgodnie z przeptywem preferencji netto opisanym wzorem (4):

p(a) =9 (a)-¢ (a,). 4)

W metodzie tej wyrdznia si¢ relacje rownowaznos$ci i preferencji w szerokim
sensie:

1) wariant a, przewyzsza wariant bj (a, L bj), gdy @(a,)>@(D,),

2) wariant @, jest rownowazny wariantowi bj (a, 1 bj), gdy ¢(a,) =@(b;) [Ghat-
ghazi 2010].

Procedura Promethee GDSS rozszerza funkcjonalno$¢ Promethee Il o zagad-
nienie grupowego podejmowania decyzji. Koncowa agregacja ocen poszczeg6dlnych
decydentéw odbywa sig tutaj za pomoca metody Promethee II [Brans 1998]. Proce-
dura GDSS ztozona jest z trzech etapow, takich jak:

1) wyznaczenie alternatyw decyzyjnych i kryteriow,

2) indywidualna ocena wariantow przez kazdego decydenta,

3) globalna ocena wariantow przez grupe [Escobar-Toledo, Lopez-Garcia
2005].

W pierwszym kroku decydenci powinni wspolnie ustali¢ rozpatrywane warianty
decyzyjne i kryteria, wedtug ktorych alternatywy beda rozpatrywane [Morais, de
Almeida 2007]. Drugi etap oceny grupowej polega na tym, ze kazdy z decydentow
indywidualnie ocenia wszystkie warianty zgodnie z wybrana procedura [Leyva-Lo-
pez, Fernandez-Gonzalez 2003]. W trzecim kroku procedury GDSS wyniki oceny
uzyskane przez kazdego decydenta sa rozpatrywane zgodnie z metoda Promethee 11,
przy czym kryteria oceny w macierzy decyzyjnej sa zastgpowane przez decydentow
[Morais, de Almeida 2007]. Zaleca sig tutaj uzycie liniowej funkcji preferencji z pro-
giem preferencji p = 2 [Kodikara 2008; Brans, Mareschal 2005].

5. Procedura badawcza

Pierwszym krokiem analizy byto zebranie ocen uzytkownikow dotyczacych portali
informacyjnych. Ocenianymi przez uzytkownikow serwisami byty Interia.pl, Wp.pl
i Onet.pl, a opiniowali oni wskazane portale za pomoca 22 kryteridéw eQual z wy-
korzystaniem skali 7-punktowej. Dodatkowo w celu weryfikacji wynikow ekspe-
rymentu zebrano od uzytkownikdéw szacowane przez nich wagi kryteriow i oceny
ogoblne przyznawane przez kazdego z nich poszczegdlnym serwisom. Ankiety zosta-
ly zebrane wsrod studentow i uczniéw wyzszych klas szkot srednich, wobec czego
wyniki badania mozna interpretowac jako preferencje grupy wiekowej 18-24 lata.
Lacznie zebrano 100 zestawdw ankiet, z ktorych kazdy zawierat oceny trzech serwi-
sow oraz wagi kryteriow. Ze wzgledu na to, ze 15 ankiet byto wypetionych niepo-
prawnie (niekompletne ankiety; ankiety, w ktérych podano w kazdym polu tg sama
wartosc¢ 1 z tego wzgledu uznano je za niewiarygodne), zebrano w sumie 255 opinii,
na bazie ktorych przeprowadzono badania.
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Celem dalszej pracy bylo wyznaczenie wspolczynnikow korelacji migdzy: oce-
nami czastkowymi przyznawanymi przez uzytkownikow dla portali wzglgdem ko-
lejnych kryteriow jakos$ci oraz ocenami koncowymi przyznawanymi dla portali. Ba-
zujac na obliczonych wspotczynnikach korelacji, wyznaczono rankingi kryteridw.
Nastepnie kolejno eliminowano kryteria, ktére byty najmniej skorelowane z oce-
nami koncowymi. Wplyw usunigcia kolejnych kryteriow na przewidywana oceng
koncowa serwisu analizowano przez klasyfikacj¢ opinii uzytkownikéw do jednej
z 7 klas oceny koncowej serwisu. W ten sposob starano si¢ uzyska¢ najmniej liczne
zbiory kryteriow pozwalajace rozrdézni¢ warianty oceny koncowej, a tym samym
zredukowac¢ liczby wymiardw oceny i pozostawi¢ tylko kryteria istotne. Jako kla-
syfikator w tym wypadku wykorzystano drzewa decyzyjne C&RT wykorzystuja-
ce do klasyfikacji: miary G-kwadrat oraz szacowane a priori prawdopodobienstwa
przynaleznosci do okreslonej klasy decyzyjnej zaleznie od licznosci przedstawicieli
danej klasy w zbiorze treningowym [Waheed 2006]. Dodatkowo, w celu stabilizacji
wynikéw klasyfikacji, wykonywano 10-krotna walidacje krzyzowa [Weiss, Zhang
2003]. Wykorzystanymi w badaniu wspotczynnikami korelacji byty: korelacja li-
niowa Pearsona, rang Spearmana, Gamma i tau Kendalla, przy czym dla wynikow
kazdej z miar korelacji zachowano odpowiednie wielkosci wspotczynnikow istotno-
$ci. Nastepnie przeprowadzono procedurg grupowego wspomagania decyzji Prome-
thee GDSS. Wspodtczynniki kazdego typu korelacji zostaly tutaj wykorzystane jako
czastkowe opinie decydentow zgodnie z procedura Promethee GDSS odgrywajace
role kryteriow decyzyjnych, a poszczegolne kryteria pehilty funkcje wariantow de-
cyzyjnych.

Ponadto, aby zweryfikowa¢ uzyskane wyniki, porownano je z efektami elimi-
nacji kryteriow przebiegajacej zgodnie z kolejnoscig uzyskang na podstawie wag
przyznawanym kryteriom przez uzytkownikow.

6. Wyniki badan

Przeprowadzone badania statystyczne pozwolity uzyska¢ wspotczynniki korelacji
oceny serwisu internetowego wzgledem kazdego kryterium z ocena koncowa tego
serwisu. Z kolei przeprowadzenie zmodyfikowanej procedury Promethee GDSS,
w ktorej zamiast wynikami oceny przez ekspertow postuzono si¢ korelacjami, dato
w wyniku przeptywy preferencji netto.

W tabeli 2 przedstawiono kryteria w kolejnosci wyznaczonej przez poszczego6l-
ne wspotczynniki korelacji, przeptywy preferencji netto oraz zgodnie z kolejnoscia
uzyskana po usrednieniu wag przyznanych poszczegdlnym kryteriom przez ankieto-
wanych. Jak wynika z tab. 2, kolejnos¢ kryteriow przeznaczonych do eliminacji jest
bardzo podobna dla wynikéw kazdej z metod korelacyjnych. Podobnie jest rowniez
z kolejnoscig kryteriow uzyskana zgodnie z procedura Promethee GDSS, gdyz ge-
neruje ona w tym przypadku pewnego rodzaju usrednienie wynikéw kazdej z kore-
lacji. Najmniej istotny wedlug wynikdéw badan jest zbior kryteridow Z €{22, 21}, na
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kolejnych pozycjach pojawiajq sig¢ réznice pomigdzy wynikami, a za najwazniejsze
kryteria w kazdym przypadku zostaje uznany zbior Z €{16, 8}. Za najmniej istotne
sposrod badanych kryteriow powinny wigc by¢ uznane zagadnienia: komunikacji
z tworcami witryny i handlu elektronicznego, a najbardziej istotnymi sa: reputacja
serwisu i przyjemnos¢ korzystania z witryny. Nalezy przy tym zauwazy¢, ze ranking
kryteriow wygenerowany na podstawie usrednionych wag przypisywanych kryte-
riom przez uzytkownikéw nadaje kryteriom zupehie inng kolejnos¢. Wedtug jaw-
nych opinii ankietowanych, najbardziej istotne sa kryteria zwiazane z jakos$cia infor-
macji. Rozbieznosci pojawiaja si¢ tutaj rOwniez przy ocenie waznosci: atrakcyjnosci
wygladu witryny, fatwosci operowania strong i zrozumienia interakcji z serwisem.
Najbardziej zauwazalna roznica jest jednak postrzeganie przez uzytkownikow wagi
kryteriow w wyniku przeprowadzonych badan uznanych za najwazniejsze, tj.: repu-
tacji serwisu i przyjemnosci korzystania z witryny. Uzytkownicy w swoich jawnych
opiniach nie przyznaja tym kryteriom szczeg6lnego znaczenia, wobec czego wyraz-

Tabela 2. Wspolczynniki korelacji, przeptywy preferencji netto i srednia wag przyznanych
przez uzytkownikow

Korelacja liniowa Pearsona
Knyteriom || @ |w|—|o|=|zja|n|s|o|v|a|mn|r|e|elanigiglqg
—|loluv|s|lalal=|=|—=|oc|lo|la|s|e|le|lv|lv|lv|x|T|a| @
Wsp. kor. clelelelelel2i2olcl2 | XX || 229l A
S|o|c|S|S|s|cs|c|c|c|c|os|os|os|os|s|os|s|s|s|s| o

Korelacja rang Spearmana
Knyteriom || e | x| ®|a|m|~ojn|m|zja||2|o|e|mlalgin gl
alow|ca|lol—~lola|la|la|lxw|o|c|lv|s(s|t|w|lo|v|lan|la| v
Wsp. kor: SAEAEAESEA RS BA BA RS BA R RS AR S A RS KA RS RS S
S|o|c|S|S|s|S|s|c|c|os|os|os|os|s|s|os|s|s|s|s| o

Korelacja gamma

Knyteriom || e | x|~ |a|e|zjo|n|w|m|a|s|aje|m|olaigin gl
alals|slalolal=|—=|loclo|x |||l (v|lalvv|o| =~
Wsp. kor. clelelelelel2ci2clcl2 XX || L2l QD
' ’ S|lo|loc|o|loc|loc|oc|loc|loc|c|o|o|oc|oc|c|lc|o|c|lc|oo| o

Korelacja tau Kendalla
Knyteriom || e | x| ®|a|~|mjo|ojw|mja||mnje|e|mlajgin gl
alolv|lolalal=|=|=|=|lo|lo|o|o(c|olo|a|la|| | o
Wsp. kor. DS AN N s N A s B A A A IS el eld|aia) a
S|o|S|S|S|S|S|s|s|o Slo|lo|c|o|cs|os|s|s|s| o

Przeptywy preferencji netto Promethee GDSS
Kryterium P |OlFH|®—|Q Sz RAH O B st e B I B IS S| S
s|loln|lalalaloa|lalv|lo|ale|o|la|la|n|=|la|ls|vw| =
| S|t |o|lw|lvn|m|loc|le|[t|lvn|la|S|alC|lalo|F|o|m|n|
$ netto S|lo|la|lalalalald|l=|l=|=|c|S|o|S|S|=|la|lv|v|x| D
Sl elels|slalsissslseleleslesleslese =
Sl |F|F|F|IS|IFIF|IF|T|<
Srednia wag przyznanych przez uzytkownikow

Kyterim | =| 2| oo |@|v|an|aln|~|x|qg|n|=|a|~lenolg)g
, N o (=N ] 0 wv o~ Nl N o0 O (o) 0 [« v o o~ @ (o))
Sr: waga MR B Y RS R B B e B Y DA B R I Y B B B B Y e
- wagt S|l ||| |d|d|w|bd|wv|a|F|F|F|F|[F|eA| e

Zrodlo: opracowanie wlasne.



161

Zastosowanie korelacji i metody wielokryterialnego podejmowania decyzji...

nie widoczna jest tutaj rozbieznos¢ pomigdzy jawnie deklarowanymi preferencjami
uzytkownikow, a tym, czym w rzeczywistosci wedtug przeprowadzonych badan kie-
ruja si¢ uzytkownicy podczas oceny jakosci serwiséw informacyjnych.

W wyniku przeprowadzonych klasyfikacji na zbiorach kolejno redukowanych
kryteriow uzyskano wyniki przedstawione w tab. 3.

Tabela 3. Srednie wyniki klasyfikacji dla wszystkich klas

Liczba Odsetek poprawnych klasyfikacji (§rednio)
keverion | o, | Peasom | Spoamman | €M |t Kendalls | "GEC(S
22 73,73 73,73 73,73 73,73 73,73 73,73
21 76,86 73,73 73,73 73,73 73,73 73,73
20 76,86 73,33 73,33 73,33 73,33 73,33
19 73,33 76,86 73,33 73,33 73,33 73,33
18 69,80 76,86 76,86 76,86 76,86 76,86
17 69,80 75,29 75,29 75,29 75,29 75,29
16 69,80 75,29 75,29 75,29 75,29 75,29
15 69,02 75,29 75,29 75,29 75,29 75,29
14 70,20 75,29 74,90 75,29 75,29 75,29
13 68,63 74,90 74,90 75,29 74,90 74,90
12 68,63 75,29 74,90 75,29 74,90 74,90
11 59,61 75,29 75,29 75,29 75,29 75,29
10 59,61 69,41 74,12 75,29 75,29 75,29
9 60,39 67,45 74,12 64,31 64,31 69,41
8 59,22 67,84 64,31 64,31 64,31 68,24
7 63,92 66,67 61,96 62,35 61,96 70,20
6 63,92 66,27 60,39 58,43 58,43 58,43
5 61,96 57,25 59,22 56,86 59,22 57,65
4 56,86 56,08 58,43 54,90 58,43 58,43
3 50,59 59,22 53,73 53,73 53,73 53,73
2 47,06 50,59 50,59 50,59 50,59 50,59
1 40,39 45,10 45,10 45,10 45,10 45,10

Zrodto: opracowanie wiasne.

Dokonujac analizy tab. 3, tatwo zauwazy¢, ze redukcja kryteriow wedtug kolej-
no$ci wyznaczonej na podstawie wag uzytkownikow daje zdecydowanie najgorsze
efekty. Poziom poprawnych klasyfikacji spada tutaj ostatecznie ponizej wartosci
70% juz dla liczby 13 wykorzystywanych kryteriow i niemal stale utrzymuje si¢
ponizej poziomu uzyskiwanego dla zbiorow kryteriow redukowanych zgodnie z ran-
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kingiem uzyskanym innymi metodami. Jezeli chodzi o redukcj¢ kryteriow zgodnie
z kolejnoscia wyznaczong przy wykorzystaniu korelacji, najlepsze wyniki uzyskuje
si¢ w badanym przypadku dla korelacji rang Spearmana. Pozwala ona utrzymac¢ po-
ziom poprawnych klasyfikacji powyzej 70% nawet dla zbioru 9 wykorzystywanych
kryteriow. Z kolei klasyfikacje wedtug rankingoéw uzyskanych zgodnie z wspotczyn-
nikami korelacji gamma i tau Kendalla daja bardzo podobne efekty, a spadek wspot-
czynnika poprawnych klasyfikacji ponizej 70% ma miejsce przy liczbie 9 kryte-
riow. Niewiele gorsze efekty uzyskano dla klasyfikacji z redukcja kryteriéw zgodna
z wspotczynnikiem korelacji liniowej Pearsona. Z kolei ,,usrednienie” rankingow
korelacyjnych przez wykorzystanie metody wielokryterialnego wspomagania de-
cyzji grupowych Promethee GDSS dato zaskakujacy efekt. Dziatanie to pozwolito
utrzymac¢ wspotczynnik poprawnych klasyfikacji w granicach 70% nawet dla licz-
by tylko 7 wykorzystywanych kryteriow decyzyjnych. Efekt ten zostal uzyskany,
mimo ze w procedurze Promethee GDSS jako dane zZrédlowe przetwarzane byty
wspotezynniki korelacji poszczegdlnych kryteriow uzyskane dla metod mierzenia
korelacji, dla ktérych wyniki poprawnych przyporzadkowan spadly ponizej 70%
znacznie wczesniej, tj. przy ilosciach 10, 8 i 9 wykorzystywanych kryteriow. Mozna
z tego wywnioskowaé, ze pewnego rodzaju ,,usrednienie” uzyskanych za pomoca
korelacji rankingdw moze w pewnych sytuacjach dawa¢ pozytywne efekty. Drugim
narzucajacym si¢ wnioskiem jest fakt mowiacy o tym, ze nawet niewielka zmiana
kolejnosci eliminowanych kryteridw moze znacznie wptywac na ,,dobro¢” uzyski-
wanego rozwiazania.

7. Podsumowanie

W artykule poruszono problem wielowymiarowosci oceny jakosci serwisow inter-
netowych. Przedstawiono tutaj zarys metody redukcji kryteriow oceny uwzglednia-
jacy formalizacje procedur: doboru kryteriow do redukcji oraz weryfikowania uzy-
skiwanych wynikow. Sformutowany zarys metody redukcji wymiaréw oceny zostat
zbadany na przyktadzie redukcji kryteriow oceny modelu eQual.

Jezeli chodzi o rankingi kryteriow wygenerowane z wykorzystaniem réznych
wspotczynnikow korelacji, kolejnos¢ kryteriow przeznaczonych do eliminacji jest
bardzo podobna dla kazdego z rankingéw. Podobnie jest rowniez z kolejnoscia kry-
teriow uzyskana zgodnie z procedura Promethee GDSS, gdyz generuje ona w tym
przypadku pewnego rodzaju usrednienie wynikow kazdej z korelacji. Z kolei ranking
kryteriow wygenerowany na podstawie usrednionych wag przypisywanych kryte-
riom przez uzytkownikoéw nadaje kryteriom zupehie inng kolejnos¢. Weryfikacja
uzyskanych rankingdéw z wykorzystaniem klasyfikatora w postaci drzewa decyzyj-
nego pokazuje, ze rankingi wygenerowane z wykorzystaniem metod statystycznych
i metody wielokryterialnej analizy decyzyjnej sa bardziej precyzyjne od rankingu
uzytkownikow. Kryteria wybrane zgodnie z tymi rankingami lepiej odzwierciedlaja
ogoblne postrzeganie jakosci serwisoOw przez uzytkownikow. Wyraznie widoczna jest
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wobec tego rozbiezno$¢ pomigdzy jawnie deklarowanymi preferencjami uzytkow-
nikow a tym, czym w rzeczywistosci wedtug wynikow przeprowadzonych badan
kieruja si¢ uzytkownicy podczas oceny jako$ci serwisow informacyjnych.

Nawiazujac do rankingu uzyskanego za pomoca metody Promethee GDSS, nale-
7y zaznaczy¢, ze w badanym przypadku daje on najlepsze akceptowalne wyniki kla-
syfikacji dla niewielkiej liczby kryteriow. ,,Usrednienie” rankingdw korelacyjnych
przez wykorzystanie metody Promethee GDSS pozwolito utrzymaé wspotczynnik
poprawnych klasyfikacji w granicach 70% nawet dla liczby tylko 7 wykorzystywa-
nych kryteriow decyzyjnych. Stalo si¢ tak, mimo ze w procedurze Promethee GDSS
jako dane zrédtowe przetwarzane byly wyznaczone i zbadane wczes$niej rankingi
korelacyjne, a kolejno$¢ kryteriow byta tutaj bardzo podobna do kolejnosci kazdego
z rankingéw korelacyjnych. Swiadczy to o tym, ze nawet niewielka zmiana kolej-
nosci eliminowanych kryteriow moze znacznie wptywac na ,,dobro¢” uzyskiwanego
rozwigzania.
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APPLYING CORRELATION AND MULTI-CRITERIA DECISION
MAKING METHOD TO SELECT
THE WEBSITES ASSESSMENT CRITERIA

Summary: The article deals with the selection of criteria which are essential for the websites
quality evaluation. The rankings of criteria were generated using correlations and Promethee
GDSS method. These rankings take into account the degree in which every criterion explains
the complete quality evaluation of websites. Then criteria were removed from every ranking
and the influence of the removal on the correctness of the evaluation was examined. The
rankings gained using correlations and Promethee GDSS method were compared with the
rankings of criteria formulated by users.

Keywords: Promethee GDSS, surveys, selection of assessment criteria, correlations.
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