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Wstep

Tytut niniejszego zeszytu Prac Naukowych ,,Ekonomia — finanse — bankowos¢”
sugeruje, ze artykuly w nim opublikowane dotycza szerokiego spektrum zagad-
nien. Autorzy skorzystali z potencjalu wynikajgcego z takiego sfomutowania tytutu
i opracowali zestaw artykutdéw zwigzanych z kazdym z wymienionych obszarow.
Dodatkowo czg$¢ prac ma charakter interdyscyplinarny, co utrudnia ich jednoznacz-
ne zaklasyfikowanie. Poniewaz autorzy wywodzg si¢ gldownie z Uniwersytetu Opol-
skiego, cze$¢ prezentowanych artykuldw dotyczy regionu opolskiego jako obszaru
badawczego.

W obrgbie ekonomii mieszcza si¢ teksty autorstwa M. Buckiej i A. Zagérow-
skiej, J. Pieczonki oraz J. Platje, R. Poskarta i D. Rokity-Poskart. Duza cze$¢ prac
dotyczy finanséw, jednak odnosza si¢ one do réznych ich obszaréw. Do obsza-
ru tematycznego dotyczacego finansow przedsicbiorstw zaliczajg si¢ opracowania
S. Kauf i A. Thuczak, A. Bruskiej i I. Pisz oraz M. Krasuckiej. Druga grupa zagad-
nien w obrebie finanséw dotyczy finansow publicznych i samorzadowych. W tym
nurcie mieszcza sie prace K. Cwielaga i J. Olejniczaka. Kolejnym uwzglednio-
nym w publikacji obszarem finanséw sa finanse osobiste, ktorych dotyczy artykut
M. Maciejasz-Swigtkiewicz. Ostatnia grupa artykutéw jest poswiecona bankowosci
i ubezpieczeniom. Mozna do niej zaliczy¢ prace A. Czerwinskiego oraz M. Willmann.

Zaproponowana w niniejszych Pracach Naukowych tematyka stanowi wyraz
uznania dla Pani Profesor Ewy Bogackiej-Kisiel, wieloletniego pracownika Kate-
dry Finanséw i Rachunkowosci Uniwersytetu Opolskiego oraz Katedry Finanséw
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu. Tematy zawartych w tym opracowa-
niu prac stanowig probe nawigzania do szerokich zainteresowan naukowych Pani
Profesor, na ktorej pomoc i wsparcie zespot pracownikow mogt liczy¢ zawsze, bez
wzgledu na okolicznosci.

Autorzy prac zawartych w niniejszej ksigzce majg nadzieje, ze bedzie ona przy-
czynkiem do dyskusji na szeroko zakrojone tematy z dziedziny ekonomii, finanséw
i bankowosci. Chcieliby rowniez, by publikacja byla prezentem dla Pani Profesor
Ewy Bogackiej-Kisiel, $wiadczacym o ich ogromnym szacunku dla Niej, a takze ich
wyrazem wdzigcznosci za Jej prace na rzecz catego srodowiska naukowego.

Marta Maciejasz-Swigtkiewicz
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Streszczenie: Wiarygodno$¢ partnera transakcji czy ustug realizowanych przez Internet
stanowi istotny czynnik dla dalszego rozwoju gospodarki internetowej. Dotyczy to migdzy
innymi rozwoju ubezpieczen internetowych. Dlatego umiej¢tno$é oceny wiarygodnos$ci ser-
wisow WWW staje si¢ waznym narz¢dziem w rywalizacji na rynku ubezpieczeniowym. Ce-
lem artykutu jest przedstawienie wynikow oceny wiarygodnosci serwisow WWW wybranych
ubezpieczycieli prowadzacych dziatalnos¢ w Polsce. W artykule pokazano, ze kryteria oceny
wiarygodnosci serwisoOw internetowych mozna przyporzadkowaé do trzech wymiardow; sa
nimi: zdolno$¢ serwisu do zapewniania wiarygodnosci, zyczliwos$é projektantow, tworcow
i administratorow serwisu w zakresie gwarantowania wiarygodno$ci oraz uczciwos¢ wia-
Scicieli serwisu. Taka strukture kryteriow wykorzystano do oceny wiarygodnos$ci serwisOw
internetowych zaktadow ubezpieczeniowych w Polsce. Badania wykazaty, ze sposrod 26 wy-
branych serwisow najbardziej wiarygodny okazat si¢ internetowy serwis towarzystwa ubez-
pieczeniowego Aviva, za$ najmniej wiarygodny — serwis TUW Pocztowe.

Stowa kluczowe: wiarygodnos¢, zaufanie, kryteria oceny, serwis internetowy, ubezpieczenia
internetowe.

Summary: Credibility of partner transactions or services provided through the Internet, is
an important factor for the further development of the Internet economy. This concerns the
development of online insurance. Therefore, the ability to evaluate the credibility of web sites
becomes an important tool in the competition in the insurance market. The aim of this article
is to present the results of the assessment of the credibility of web sites of selected insurers
operating in Poland. The article shows that the criteria for assessing the credibility of websites
can be assigned to three dimensions: the ability of the service to ensure the reliability, kind-
ness of designers, developers and administrators of service in guaranteeing the credibility
and integrity of the site owners. Such a set of criteria was used to assess the reliability of the
websites of insurance companies in Poland. Studies have shown that among the 26 selected
sites, Internet service of Aviva insurance company proved to be the most reliable, and Postal
Service TUW the least credible one.

Keywords: credibility, trust, assessment criteria, Internet service, Internet security.
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1. Wstep

Wiarygodnos¢ partnera reprezentowanego przez serwis WWW nabiera ogromnego
znaczenia dla dalszego rozwoju gospodarki internetowej, w tym rozwoju ubezpie-
czen internetowych. Wynika to z konieczno$ci przetamania wystepujacej w sieci ba-
riery braku zaufania i w konsekwencji braku wiarygodnosci anonimowego partnera
realizowanych on-line transakcji czy uzyskiwanych w ten sposob ustug.

Budowanie zaufania i uzyskiwanie wiarygodnosci daje podmiotom okre§lone
korzys$ci, m.in.: redukuje niepewnos$¢, zmniejsza koszty transakcyjne, podtrzymuje
funkcjonowanie rynkow, wptywa na koordynacj¢ w ramach organizacji, motywuje
do podejmowania decyzji, uruchamia tworcze myslenie, zacheca do uczestnictwa
w transakcjach, promuje wymiang informacji oraz zwigksza zdolnos¢ firmy do prze-
trwania sytuacji kryzysowych [Grudzewski i in. 2007, s. 31].

W Polsce badania dotyczace wiarygodnosci byly dotychczas zwigzane glow-
nie z handlem internetowym. Dlatego byly przeprowadzane w ramach badan doty-
czacych rozwoju e-commerce w naszym kraju. Wedhug najnowszego raportu firmy
Gemius dla e-Commerce Polska [Gemius 2015] do gtownych powodow braku zaan-
gazowania polskich internautow w e-zakupy ciagle naleza obawy zwigzane z bezpie-
czenstwem platnosci (27% odpowiedzi), obawy dotyczace problemoéw z gwarancja
na zakupiony produkt (24% odpowiedzi) oraz obawy dotyczace probleméw z dosta-
wa (22% odpowiedzi). Ogot czynnikow ksztattujacych wiarygodno$¢ handlowych
serwiséw WWW badali I. Garnik oraz B. Basinska [Garnik, Basinska 2008; 2011].

Natomiast brakuje badan, ktére pozwolityby oceni¢ wiarygodno$¢ interneto-
wych serwisow zakladow ubezpieczeniowych. Jest to konieczne, aby doskonalic te
serwisy 1 przez wzrost zaufania przyciggac klientoéw do realizowanych za ich pomo-
ca ustug ubezpieczeniowych oraz transakcji. Takie dzialanie moze przyczynic si¢ do
odwrécenia widocznej w latach 2012-2014 tendencji spadkowej sktadki przypisanej
brutto zaktadow ubezpieczeniowych dziatajagcych w Polsce. W roku 2014 nastgpit
bowiem jej spadek o 5,1% w stosunku do roku 2013, a w roku 2013 — 0 8,5% w sto-
sunku do roku 2012 [Polska Izba Ubezpieczen 2015].

Celem artykutu jest przedstawienie wynikow oceny wiarygodnosci serwisow
WWW zaktadoéw ubezpieczeniowych dziatajacych w Polsce.

2. Pojecie i wymiary wiarygodnosci serwisu WWW

Wiarygodnos¢ jest przedmiotem badan w takich dyscyplinach, jak socjologia, psy-
chologia, zarzadzanie. Ogodlna definicja wiarygodnos$ci stwierdza, ze wiarygodnos¢
to stopien, w jakim ludzie majg zaufanie do danego faktu, zeznania, zrodta, osoby
[Stownik jezyka polskiego 1981].

W odniesieniu do serwisu WWW wiarygodnos¢ oznacza zatem przeswiadcze-
nie, ze jest on godny zaufania. Istnieje z kolei wiele definicji zaufania. Jest ono
okreslane jako przekonanie, ze obietnica ztozona przez inny podmiot zostanie do-
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trzymana, a podmiot ten wykona swoje zobowigzania w ramach wzajemnej relacji
[Schurr, Ozanne 1985], lub przekonanie odnoszace si¢ do zdolnosci drugiej osoby
do wykonania zadania w okre§lonych uwarunkowaniach [Sitkin, Roth 1993]. Inna
definicja okresla zaufanie jako oczekiwanie ufajacego zwiazane z kompetencja-
mi i dobrg wola powiernika [Blomqvist 1997] albo ogdlne oczekiwanie jednostki,
ze stowo, obietnica lub pisemne zobowiagzania innej jednostki lub grupy zostang
dotrzymane [Rotter 1980]. Wedtug R.C. Mayera, J.H. Davisa i F.D. Schoormana
[Mayer i in. 1995] zaufanie jest okreslane jako che¢ ufajacego do bycia zaleznym od
dziatan innej osoby, oparta na oczekiwaniu, ze druga strona zachowa si¢ odpowied-
nio z punktu widzenia ufajacego, niezaleznie od mozliwosci monitorowania i kon-
trolowania powiernika. Z kolei Y. Bart i in. [Bart i in. 2005] w kontekscie zachowan
konsumentéw w Internecie podaja szersza definicj¢ zaufania, zgodnie z ktorg za-
ufaniem jest stan psychiczny obejmujgcy zamiar bycia wystawionym na dodatkowe
ucigzliwo$ci, wynikajacy z pozytywnych oczekiwan dotyczacych intencji lub za-
chowan innej jednostki. Wedtug J. Paliszkiewicz ,,zaufanie to wiara, ze druga stro-
na: nie bedzie dziatata przeciwko nam, bedzie dziatala w sposob, ktory jest dla nas
korzystny, bedzie wiarygodna, bedzie zachowywata si¢ w sposob przewidywalny
i zgodny z powszechnie przyjetymi normami” [Paliszkiewicz 2013, s. 22-23].

Podsumowujac te rozne definicje, T. Doligalski stwierdza, ze ,,zaufanie rozumia-
ne jest jako przekonanie podmiotu obdarzajagcego zaufaniem (np. klienta), ze jego
oczekiwania dotyczgce otrzymania okreslonych wartosci od podmiotu obdarzanego
zaufaniem (np. firmy) zostang spetnione, a on sam nie zostanie narazony na dodat-
kowe, nieuzasadnione koszty” [Doligalski 2013, s. 178].

Biorac pod uwagg przedstawione rozwazania, zauwaza si¢, ze wiarygodnosc ser-
wisu WWW oznacza przeswiadczenie uzytkownika, ze jego oczekiwania dotyczace
otrzymania okreslonych produktow informacyjnych z serwisu zostang spetnione bez
ponoszenia dodatkowych, nieuzasadnionych kosztow (ekonomicznych, spotecz-
nych, psychologicznych, prawnych, etycznych).

Serwis WWW (albo serwis internetowy) nalezy rozumie¢ jako system informa-
cyjny w sieci WWW, ktorego produktem jest okreslony wyrob lub ustuga infor-
macyjna. Wyrobem informacyjnym jest ,,skonczony zbior informacji odwzorowa-
ny w okreslonym jezyku na wzglednie trwatym, wydzielonym, identyfikowalnym
no$niku materialnym” [Olenski 2001, s. 283-284]. Przyktady typowych wyrobow
informacyjnych to ksigzki, czasopisma, patenty, ptyty kompaktowe z zarejestro-
wanymi informacjami, oprogramowanie komputerowe, a takze obrazy i fotografie.
Wigkszo$¢ z nich ma swoje odpowiedniki cyfrowe, ktore mogg wystepowaé w sieci
WWW, np. e-ksigzki, e-gazety itd. Warto jednak zwroci¢ uwage, ze tego rodzaju wy-
roby nie muszg by¢ odwzorowane na no$niku materialnym, a co za tym idzie — moga
by¢ dostarczone bezposrednio przez serwis WWW w formie ciggu bitow. Ustuga
informacyjna do$¢ zasadniczo rdzni si¢ od wyrobu informacyjnego, chociaz czgsto
ta sama informacja moze by¢ produkowana i oferowana na rynku w postaci wyrobu
lub ustugi. Podstawowe cechy odrdzniajace ustugi od wyrobow to nierozerwalnos¢
ustugi z osoba wykonawcy, jednoczesno$¢ korzystania z ustugi i jej $wiadczenia,
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niemoznos$¢ przechowywania i trudno$¢ standaryzowania [Czerwinski 2011, s. 39].
Do typowych ustug informacyjnych realizowanych w sieci WWW naleza: udostep-
nianie baz danych, pozycjonowanie serwisu internetowego, przygotowanie kampa-
nii reklamowej w Internecie, ushugi doradztwa podatkowego czy ustugi szkoleniowe
realizowane w formie tzw. e-learningu.

W literaturze wystepuja roézne kategoryzacje wymiaréw zaufania i — w konse-
kwencji — wiarygodnosci. Najczesciej spotykana struktura obejmuje trzy wymiary
zaufania. Formutuje ja wielu badaczy, m.in. PM. Doney i J.P. Cannon, S. Ganesan,
D. Gefen, K. Giffin, R.E. Larzelere i T.L. Huston [Gefen, Karahanna, Straub 2003;
Gefen 2002]. Sa to nastepujace wymiary: zdolno$¢ (ability), zyczliwos¢ (benevolen-
ce) 1 uczciwo$¢ (integrity). W przypadku serwisu WWW zdolnos$¢ oznacza przeko-
nanie uzytkownika, ze jest on w stanie dostarczy¢ oczekiwany produkt informacyj-
ny. Zyczliwo$é jest wymiarem dotyczacym gotowosci whasciciela serwisu WWW do
zaspokojenia potrzeb uzytkownika i dbania o jego satysfakcje nawet, jezeli bedzie
to zwigzane z dodatkowymi kosztami. Uczciwo$¢ odzwierciedla przekonanie uzyt-
kownika, ze serwis WWW przestrzega przepisow prawnych, zasad etycznych oraz
standardow branzowych.

Z kolei trzy inne wymiary czynnikow ksztattujacych wiarygodnos¢ handlowych
serwisow WWW odnotowuja [. Garnik oraz B. Basinska. Sa to:

» czynniki kulturowe, odwolujace si¢ do przyzwyczajen klienta, jego mentalnos$ci,
srodowiska, pochodzenia itp.;

e czynniki zwigzane z jakos$cig zawartosci informacyjnej handlowego serwisu
WWW, odnoszace si¢ do informacji o oferencie, sprzedawanych produktach,
sposobie realizacji zamowienia, kooperantach itp., a takze do opinii klientow
i zaufanych instytucji o oferowanych produktach i o samym oferencie;

* czynniki zwigzane z subiektywnie odczuwana jakoscig uzytkowa serwisu, odno-
szace si¢ do sposobu realizacji transakcji, zgodnos$ci z zasadami ergonomii oraz
do zachowania odpowiedniej jakos$ci technicznej [Garnik, Basinska 2008].
Probe stworzenia ontologii do oceny wiarygodnosci informacji pozyskanej z In-

ternetu podjeta K. Kajfosz [Kajfosz 2011]. Ontologia ta powstata przez adaptacje

metod uzywanych przez historykow do weryfikacji informacji i z tego powodu nie
obejmuje wielu waznych cech oraz czynnikow wptywajacych na ocene wiarygodno-
$ci informacji, ktére nie moga by¢ pominicte.

3. Ocena wiarygodnosci serwisow ubezpieczeniowych w Polsce

Celem przeprowadzonych badan bylo dokonanie oceny wiarygodno$ci serwisow
WWW ubezpieczycieli dzialajacych w Polsce. Aby go zrealizowac, nalezato prze-
prowadzi¢ nastepujaca procedure badawcza:

1. Wybra¢ serwisy WWW ubezpieczycieli dziatajacych w Polsce.

2. Wybra¢ metode badawcza i stworzy¢ narzedzie do oceny serwisow WWW.,

3. Dokona¢ oceny wiarygodnos$ci wybranych serwisow WWW.
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Do oceny wiarygodnosci internetowych serwisow ubezpieczeniowych wybrano
zaktady spelniajace dwa kryteria: siedziba w Polsce, prowadzenie dziatalnosci co
najmniej od roku w wiecej niz jednej grupie ubezpieczen w dziale I (ubezpieczenia
osobowe 1 majatkowe bez ubezpieczen na zycie). Odpowiadajace tym kryteriom za-
ktady ubezpieczeniowe zidentyfikowano na podstawie listy zaktadow dziatajacych
w formie spotki akcyjnej oraz listy zaktadow dzialajacych w formie TUW. Obie te
listy sg publikowane przez Komisj¢ Nadzoru Finansowego i obejmuja tacznie 31
podmiotow [Komisja Nadzoru Finansowego 2015]. Sposrdd nich 27 spetniato oba
wymienione kryteria. Wszystkie te zaktady ubezpieczeniowe majg aktywne serwisy
WWW. Jednak z dalszych badan wyeliminowano serwis zaktadu PARTNER TUiR
SA, ktory zawiera jedynie podstawowe dane teleadresowe oraz dane dotyczace za-
kresu ubezpieczen. W ten sposob do badan wybrano 26 serwisow WWW.

Wiarygodnos¢ internetowych serwiséw ubezpieczycieli dziatajacych w Polsce
nie byla dotychczas przedmiotem badan. Dlatego zdecydowano, Zze ocena wiary-
godnosci wybranych serwiséw zostanie zrealizowana metodg punktowg za pomocag
wlasnego narzedzia. W tym celu opracowano formularz zawierajacy stwierdzenia
pozwalajace dokona¢ oceny wybranych kryteridow wiarygodnos$ci serwisu interneto-
wego w trzech wymiarach opisanych w punkcie drugim — zob. zatacznik.

W wymiarze zdolno$ci serwisu WWW do dostarczenia oczekiwanej przez uzyt-
kownika ustugi oceniono cztery cechy: funkcjonalnos$¢ (kryterium: szybko$¢ ta-
dowania stron), przejrzystos¢ (zob. [Garnik, Basinska 2011]) (kryterium: tatwosé
nawigacji), bezpieczenstwo (zob. [Garnik, Basinska 2011]) (kryterium: strona jest
dobrze chroniona przed manipulacja i ingerencja niepowotanych oséb) oraz ela-
stycznos¢ (zob. [Garnik, Basinska 2011]) (kryterium: interaktywnos$¢). Sa to stwier-
dzenia z numerami od 1 do 4 w zataczniku.

W wymiarze ,,zyczliwo$¢”, grupujacym kryteria gotowosci wlasciciela serwi-
su WWW do zaspokojenia potrzeb uzytkownika roéwniez oceniono cztery cechy:
niezawodno$¢ (kryterium: serwis jest dobrze utrzymany/niezawodny), dostepnosé
(kryterium: wewnetrzna wyszukiwarka danych), bogactwo informacji (zob. [Garnik,
Basinska 2011]) (kryterium: kompleksowos¢/wszechstronnos$¢ informacji) oraz we-
wnetrzng jako$¢ informacji (sze$¢ kryteriow: doktadno$é, jasnosc¢, zwieztos¢e, zgod-
no$¢, prawidtowosé, aktualnos¢ [Eppler 2001; Czerwinski, Krzesaj 2014]). Sa to
stwierdzenia z numerami od 5 do 13 w zalaczniku.

W wymiarze ,,uczciwos¢” serwisu WWW oceniono referencje (kryterium:
wskazanie zrodet zamieszczonych informacji). Jest to stwierdzenie z numerem 14
w zalaczniku.

W konsekwencji powstate narzedzie zawiera 14 stwierdzen odnoszacych si¢ do
14 kryteriow z mozliwymi odpowiedziami wedtug pigciostopniowej skali Likerta:
,,zdecydowanie nie zgadzam si¢”, ,,raczej nie zgadzam si¢”, ,,trudno powiedzie¢/nie
mam zdania”, ,,raczej zgadzam si¢”, ,,zdecydowanie zgadzam si¢”. Odpowiedzi na
poszczegblne stwierdzenia kodowano w postaci wartosci liczbowych odpowiednio
od 1 (,,zdecydowanie nie zgadzam si¢”) do 5 (,,zdecydowanie zgadzam si¢”).
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Oceny wiarygodnosci wytypowanych serwisow WWW ubezpieczycieli dziata-
jacych w Polsce za pomoca opisanego narzgdzia dokonata grupa uczestnikéw se-
minarium magisterskiego od 15 do 19 lipca 2015 r. Wyniki tej oceny (wzglgdem
maksymalnej mozliwej liczby punktow) w przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Wyniki oceny poszczegdlnych wymiardw wiarygodnosci dla wytypowanych serwisow
WWW ubezpieczycieli dziatajacych w Polsce

Lp. Nazwa ubezpieczyciela ,,Z}Zgllil;irs'é” ”Z\ZZE :;2,, ”HZZZ?;:S;,,
1 | Allianz Polska SA 98% 85% 60%
2 | Aviva TU Ogolnych SA 98% 90% 60%
3 |AXATUIR SA 96% 90% 60%
4 |Benefia TU SA 78% 75% 60%
5 | BRE Ubezpieczenia TUIR SA 84% 70% 60%
6 |BZ WBK-AVIVA TU Ogoélnych SA 84% 70% 60%
7 | Compensa TU SA 91% 85% 60%
8 | Concordia Polska TUW 91% 95% 60%
9 | Cuprum 78% 85% 60%

10 | Ergo Hestia SA 91% 80% 60%
11 | Euler Hermes SA 96% 80% 60%
12 | Europa SA 96% 90% 60%
13 |Generali TU SA 96% 70% 60%
14 | Gothaer TU SA 84% 85% 60%
15 |Inter Polska SA 98% 75% 60%
16 |Interrisk TU SA 93% 90% 60%
17 | Kuke SA 98% 85% 60%
18 |Link4 TU SA 93% 75% 60%
19 |Pocztowe TUW 87% 80% 60%
20 |PZU SA 91% 75% 60%
21 | Signal Iduna Polska TU SA 93% 70% 60%
22 |SKOK TUW 71% 75% 60%
23 | TUW 71% 70% 60%
24 | TUZ TUW 91% 85% 60%
25 |Uniqa TU SA 80% 60% 60%
26 | Warta SA 82% 65% 60%

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan.

W wymiarze ,,zyczliwo$¢” najlepiej oceniono serwisy nastepujacych zaktadow
1 towarzystw ubezpieczeniowych: Allianz, Aviva, Kuke i PZU. Uzyskaty one 98%
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maksymalnej mozliwej do uzyskania liczby punktow w tym wymiarze. Najgorszy
wynik w tym wymiarze uzyskaly serwisy: TUW Cuprum i TUW Pocztowe (po 71%
maksymalnej mozliwej do uzyskania liczby punktow). Pod wzgledem indywidual-
nej oceny poszczegolnych kryteriow w tym wymiarze najgorzej oceniono prawidto-
wosc¢/bezbtednos¢ 1 aktualnos$¢ informacji w serwisach badanych ubezpieczycieli
(mediana rowna 4). W wymiarze ,,zdolno$¢” najlepiej oceniono serwis Ergo Hestia.
Uzyskat on 95% maksymalnej liczby punktow w tym wymiarze. Najgorszy wy-
nik w tym wymiarze uzyskatl serwis towarzystwa TUW — 60% maksymalnej licz-
by punktow. Pod wzgledem indywidualnej oceny poszczegolnych kryteriow w tym
wymiarze najgorzej oceniono interaktywnos$¢ serwiséw badanych ubezpieczycieli
(mediana réwna 3). Z kolei najlepiej oceniono szybko$¢ tadowania stron (mediana
rowna 5). Mediana oceny wymiaru ,,zdolno$¢” dla wszystkich badanych serwisow
(80% maksymalnej liczby punktow) jest nieco gorsza niz wymiaru ,,zyczliwo$¢”
(91% maksymalnej liczby punktow). W wymiarze ,,uczciwo$¢” kryterium ,,wska-
zanie zrodet zamieszczonych informacji” uzyskato t¢ samg oceng dla wszystkich
serwisow — 60% maksymalnej liczby punktow.

Tabela 2. Ranking wiarygodnosci serwisow WWW ubezpieczycieli dziatajacych w Polsce

Lp. | Nazwa ubezpieczyciela wiar(;gc(e)gios'ci Lp. | Nazwa ubezpieczyciela wiar(;gcsgios'ci
1 | Aviva TU Ogo6lnych SA 93% 14 |Link4 TU SA 86%
2 | Allianz Polska SA 91% 15 |PZU SA 84%
3 |Axa TUIR SA 91% 16 igg]‘;]: Ile‘j“; \ 049
4 | Europa SA 91% 17 | Gothaer TU SA 83%
5 | Kuke SA 91% 18 | Pocztowe TUW 83%
6 | Concordia Polska TUW 90% 19 ?Si%t:Zp ieczenia 170%%
7 |Interrisk TU SA 90% 20 EIZJ g’;ﬁzﬁ‘& 29
8 | Euler Hermes SA 89% 21 | Cuprum 79%
9 | Inter Polska SA 89% 22 |Benefia TU SA 76%

10 | Compensa TU SA 87% 23 | Warta SA 76%
11 |TUZ TUW 87% 24 |Uniqa TU SA 73%
12 |Ergo Hestia SA 86% 25 | SKOK TUW 71%
13 | Generali TU SA 86% 26 |TUW 70%

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikéw badan.
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Biorac pod uwage wszystkie oceniane kryteria, najbardziej wiarygodny okazat
si¢ serwis towarzystwa ubezpieczeniowego Aviva (93% maksymalnej liczby punk-
tow), za$ najmniej wiarygodny — serwis TUW Pocztowe (70% maksymalnej liczby
punktow). Ranking wiarygodnosci serwisow WWW ubezpieczycieli dziatajacych
w Polsce uzyskany na podstawie dokonanej oceny przedstawiono w tab. 2.

4. Whnioski

1. Ocena wiarygodnosci serwisu internetowego powinna uwzgledniaé zestaw
cech i kryteriow dajacych si¢ uporzadkowac¢ w trzech zaakceptowanych w literatu-
rze wymiarach: zdolnosci serwisu do zapewniania wiarygodnosci, zyczliwo$ci pro-
jektantow, tworcow i administratoréw serwisu w zakresie zagwarantowania wiary-
godnosci oraz uczciwosci wlascicieli serwisu.

2. Przeprowadzone badania pokazaly, ze sposrdéd 26 serwiséw internetowych
ubezpieczycieli dziatajacych w Polsce najbardziej wiarygodny okazal si¢ serwis
towarzystwa ubezpieczeniowego Aviva, za$ najmniej wiarygodny — serwis TUW
Pocztowe.

3. W internetowych serwisach badanych ubezpieczycieli najlepiej oceniono
zwiezlo$¢ informacji oraz zgodno$¢ i1 bezsprzecznos$¢ jej formatow. W tym zakresie
te serwisy nie wymagaja zatem obecnie doskonalenia.

4. W serwisach WWW badanych ubezpieczycieli w wymiarze ,,zyczliwo$¢” naj-
gorzej oceniono prawidlowos¢ oraz aktualnos$¢ informacji, za§ w wymiarze ,,zdolnos¢”
najgorzej oceniono interaktywno$¢ serwisow. Te wyniki pokazujg obszary, w ktorych
konieczna jest poprawa i budowanie wigkszej wiarygodnosci tych serwisow.

5. Ograniczenia rezultatow przeprowadzonych badan wynikajg z przyjetej liczby
zastosowanych kryteriow oceny wiarygodnosci serwiséw WWW. Dlatego koniecz-
ne sg dalsze wysitki zmierzajace do udoskonalenia narzedzia badawczego pozwala-
jacego na coraz petniejsza ocene wiarygodnosci internetowych serwiséw ubezpie-
czeniowych.
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Zalacznik. Formularz oceny wiarygodnosci serwisu WWW

Wszystkie kryteria nalezy oceni¢ wedlug skali Likerta:
1 — ,,Zdecydowanie nie zgadzam sig¢”.

2 — ,,Raczej nie zgadzam si¢”.

3 — ,, Trudno powiedzie¢/nie mam zdania”.

4 — ,Raczej zgadzam si¢”.

5 —,,Zdecydowanie zgadzam si¢”.

1.

10.
I1.

12.
13.

14.

Infrastruktura serwisu byta szybka pod wzglgdem czasu reakcji i czasu tadowa-
nia stron.

Nawigacja w serwisie byla wygodna i tatwa w obstudze/przyjazna.

Serwis internetowy wydaje si¢ bardzo bezpieczny i dobrze chroniony przed ma-
nipulacja lub ingerencja niepowolanych osob (czy sg zasady polityki prywat-
nosci, czy protokot http strony moze by¢ szyfrowany, czy podczas likwidacji
szkody dostep do danych jest uwierzytelniany, czy przesytane dokumenty sa
zabezpieczone).

Serwis internetowy jest bardzo interaktywny — moge dostosowa¢ go do moich
potrzeb osobistych (mozliwa byta jego personalizacja).

Serwis internetowy wydaje si¢ dobrze utrzymany (niezawodny).

Byltem/bytam w stanie szybko dotrze¢ do informacji, ktorej cheiatem/chciatam.
(np. jest wyszukiwarka informacji).

Informacje w serwisie internetowym byly kompleksowe/wszechstronne
(produkty 1 ich warianty, zasady likwidacji szkod, agenci, poradniki, stowniki,
formularze, FAQ, kontakt, centrum prasowe, itp.)

Informacje zamieszczone w serwisie byty doktadne i precyzyjne (np. jakie dane
sa potrzebne do zawarcia ubezpieczenia, procedura likwidacji szkody, zapisy
w OWU).

Informacje bytly jasne i zrozumiate (czy sg jasne i zrozumiate opisy: produktow,
procesu likwidacji szkody, zapisy OWU).

Informacja byta na og6t zwiezta i na temat.

Informacja i jej format byly zgodne i bez sprzecznosci (og6lnodostgpne forma-
ty dokumentow, np. PDF, zgodne formaty dat w formularzach itp.)

Informacje zamieszczone w serwisie byty wolne od btedow.

Informacje byly aktualne i aktualizowane (czy podano daty aktualizacji doku-
mentow, czy cytowane zrodla byty aktualne).

Zrédla (np. autorzy, instytucje) dostarczonych informacji zostaly wyraznie
wskazane.
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