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Streszczenie:Celem niniejszego artykutu jest ocena i selekdjayw informatycznych w
brarvy ksiegarskiej pod ktem ich jakdci mierzonej przydatngia dla klienta
indywidualnego. Na poatku pracy przedstawiono specyikbrarzy i podstawowe
zalozenia metodyczne badania. Ngstie przeprowadzono badania pgosinetod
punktowg oraz metod punktows z preferencjami, jak réwniebadania relacyjna metoda
AHP (Analytic Hierarchy Process) T. Saaty. Zanakiaoo wyniki bada oraz dokonano
ich poréwnania.

Stowa kluczowe: e-biznes, internetowe serwisy dgarskie, ocena jakoi, metody
punktowe, metody relacyjne, ocenagksirni internetowych.

1. Wskp

Ze wzgkdu na szeroki zakres i istotne znaczenie dla razygoppodarki elektronicznej
badania dotycce bramy ksicgarskiej w Internecie byly prowadzone przez Autgua
kilkakrotnie [1]. Obecne badania gednak nieporéwnywalne z wcgeejszymi z powodu
zmian organizacyjnych na rynku kgarskim (likwidacja, 4czenie i powstawanie nowych
ksiggam), zmian w kryteriach oceny spowodowane gmsmn dgwiadczeniem autora w
ocenie serwisow internetowych oraz stosowania w tgenie coraz bardziej
wyrafinowanych metod formalnych. Zmienjagic takze same serwisy — zaréwno pod
wzglgdem technicznym, organizacyjnym, jak i prgych strategii komunikacji z klientami
i polityki ekonomicznej marketingu i sprzega Celem badania jest wyspecyfikowanie
serwisu optymalnego z punktu widzenia klienta indip@lnego i uszeregowanie badanych
serwisOw zgodnie z malgjym szeregiem spetnienia przez witgysumy poszczegolnych
kryteriow. Do rozwjzania tego problemu podchodzono z punktu widzeitka knetodyk:
punktowej (rangowej) bezwzglnej, punktowej z preferencjami oraz metody AHP
(Analytic Hierarchy Process) T. Saaty [3].

Ksigzki i stowarzyszone z nimi artykuty (filmy, muzykapi) naleg od pocatku
powstania e-biznesu do najbardziej rozetych dziedzin gospodarki. O ile juv latach
2005-2006 odsetek internautéw kugmych ksiazki w sieci sggat odpowiednio 9-14%, w
2007 r. ju 17%, to w 2008 r. doszedt do 18,8% [4]. Z rapastgkonanego na zlecenie
portalu Money.pl oraz tygodnika Wprost wynika, riajczsciej kupowanymi produktami
poprzez sié byly ksiazki (okoto 46% zakupdw dokonanych tlrog) [5]. W 2009 r. 9%
wszystkich sklepéw internetowych zajmowatoe shandlem ksjzkami [6]. Jest to
najbardziej stabilna i rozwigta brarta, ktora kilka lat temu wyksztalcita swego lidera —
Merlin.pl, a od paru lat jego gtdwnego konkurentiogd zajmujcego s¢ raczej sprzeda
tradycyjrg - Empik.com Przychody sklepu Merlin.pkgiety w 2008 r. 119 min zt, przy
ponadmilionowej liczhie zamoéwie obstugiwane] przez 194 pracownikéw. Empik.com
uzyskat w 2008 r. przychody gdu 85 min, z okoto 850 tys. zamOwig¢7]. W grupie
ksieggam utrzymupcych st gldwnie ze sprzeds ksiazek, nie lgdacych jednoczénie
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ksiggarniami wydawniczymi wyrinia skt na trzeciej pozycji Gandalf.com.pl.pl (7,5 min
zysku netto w 2008 r., 74,5 tys. zamofyie Wysylkowa.pl (4 min czystego zysku);
Lideria.pl (3, 89 min); Mareno.pl (2,5 min); Pocaypl (2,25 min); Inbook.pl (2 min);

Zlotemysli.pl (1,75 min); Petlaczasu.pl (1,5 mIRpzostate ksgarnie przynosity zysk w

2008 r. mniejszy i1 min zt.

Do rozwhzania postawionego problemu jako pierwsza zastosowaeto@ oceny
punktowej opierajcej st na swoistej hierarchii elementéw oraz ich odlégitod wielkaci
maksymalnie mdiwej do uzyskania. Ocena nagtije w wyniku przygcia okrélonej skali.
Hierarché charakteryzuje upogdkowany w sposob rogoy lub malejcy, szereg
wskazujcy na stopid realizacji kryterium globalnego, obejmoggo wszystkie
podkryteria. Na podstawie otrzymanych ocen przygaie sk liste rankingove
Dodatkowymi zaletami jest prosta, zrozumiata dlazygskich konstrukcja, krotki czas
realizacji oraz niskie koszty badania. Wimé st rangowanie jednokryterialne i
wielokryterialne (podstawowe - do 10 kryteridw, lalbzone - powyej 10 kryteriéw).
Polega na ustaleniu znaczenia badanego obiektu reglakym zbiorze, ze wzgtu na
ustalony zbiér kryteriow. Wynikiem metody punktowjept uszeregowanie obiektéw, do
ustalania kolejnéci, badz pierwsz@éstwa, Natomiast pojawigly sk aspekt decyzyjny
moze sprawt klopoty zwtaszcza, gdy badane elemengytrsidno policzalne, ale mimo
wszystko metoda rangowania informacji staje kivesth podstawow dla ludzkiego
funkcjonowania. Podstayskutecznéci metody jest wiarygodny pomiar obiektéw. Cechy
wybrane do analizy mugzposiadé walory modelowych, najlepiej odzwierciedlabiekt
lub jego zrénicowanie z punktu widzenia postawionego probleraaydyjnego. Mana
pocatkowo przypé, ze cechy-kryteria majznaczenie rownowae. Jednak w przypadku
dominacji iléciowej wyszczegdlnienia jednego rodzaju cech wypdkdwnania mge
okaz& sie nieistotny. Wowczas wprowadza ¢sidodatkowe przyporrkowanie
preferencyjne nadg wyrd&znionym — waniejszym z okr@onego powodu cechom —
wyzsza wag;. Za pomog danego kryterium jesty w stanie ogigna¢ zamierzony cel,
gdy jest wiksza jego rola i udziat w sytuacjach sprzypggich funkcjonowaniu danego
systemu. Ponadto do istotnych kafaytej metody zalicza i brak koniecznéci zatazen
dotyczicych rozktadu populacji, odporfiona wysokie rénice w obserwacjach, mlwo$¢
poréwna cech ilgciowych, jakdciowych i wartgciowych jednoczéie oraz wzgidna
tatwos¢ interpretacii.

Metoda rangowania nale do hierarchicznych metod liniowych. Drugrupm metod
przydatnych do wyboru wariantéw decyzyjnych po webzeniejszym uszeregowaniu s
metody relacyjne, poleggje na ustalaniu odwrotnych relacji wzajemnych pargmanych
elementow. Najpopularniejszz tego typu metod jest analiza hierarchiczna mwoce
(decyzji) AHP. Wyrénia st w niej dwa etapy przygotowawcze: hierarchicznidragine
wyznaczenie wzghbnej dominacji kryteribw, uzyskanych z poréwnaniargmi oraz
obliczenie wzgidnej dominacji poszczegodlnych obiektéw ze wdgl na kolejne kryteria i
jeden analityczny. Tym ostatnim etapem jest obflie@e ocen syntetycznych
porzdkujacych obiekty oraz analiza i interpretacja wynikow.

W metodzie przyjmuje sina og6t uproszczona (ligz co dwie przedziatki) skalocen
Likerta od 1 do 9. Zgodsé ocen w poréwnaniu parami jest kontrolowana przez
wspotczynnik niespojnwi. Uzytecznd¢ metody AHP wysipuje, gdy w badaniu
wystepuje hierarchia kryteriow oceny, reprezeptaj r&ny poziom szczegotowsoi,
zwigzana z hierarchi celéw lub oczekiwanych korzgi, gdy dane do analizy magj
charakter jakéciowy a nie tylko ilgciowy, oceny g subiektywnym punktem widzenia
osoby przeprowadzgjej analiz, a warianty musgnaleze¢ do tej samej klasy, ze wzglu
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na peta poréwnywalnéé. W zasadziegsto niemal identyczne warunki, jakie maday¢
spetnione dla osgniccia sukcesu podczas stosowania uprzedniej grupgdnbtetoda jest
trudna do stosowania przez ocemigch i bardzo pracochionna, relatywizm pedzy
czynnikami ilgciowymi i jakasciowymi czasem bardzo trudny do uchwycenia i
zmuszajcy do dodatkowych dziada a wyniki poréwna parami zaleg jeszcze bardziej i

w poprzedniej grupie metod od subiektywnej ocengpekta. O ile jednak w metodach
punktowych ekspert wystawiat oagrbiorgc pod uwag wtasne odczucia co do stopnia
realizacji danej cechy kryterium w obiekcie w odaniu niejako od innych obiektéw, to w
metodach relacyjnych bierze on gtdbwnie pod wvamdznicowanie jej realizacji w
poszczegodlnych obiektach (hierarchielacji pomeédzy obiektami okréa wczéniej). W
metodach punktowych relacje pamizy kryteriami mog by¢ narzucane zewtrznie w
postaci wektora preferencji, w metodach relacyjnyhobliczane teé jako wektor
preferencji z macierzy dominacji. Istnieje e¢wi wiele podobiastw pomédzy
analizowanymi metodykami, jednak interpretacja Wwgm metody AHP jest znacznie
trudniejszaZadna te nie bierze pod uwagzaleznosci korelacyjnych pomidzy kryteriami,
proby jej interpretacji i uogdlnienia metody AHP kdmat T. Saaty dopiero w 2001 r.
przedstawiajc meto@d ANP (Analytic Network Process) [8].

2. Zatozenia badania

W ponizszych badaniach wgb pod uwag pierwsze dziegt najpopularniejszych
witryn ksiggarskich z rankingu (gaziernik 2009 r.) e-Money i Wprost [4]. Byly to:
Merlin.pl, Gandalf.com.pl, Empik.com, Taniaksiagia. Swiatksiazki.pl, Lideria.pl,
Zlotemysli.pl, Poczytaj.pl, Petlaczasu.pl oraz lobpl.

Do zespotu oceniggego powotano trzech ekspertow —estych wytkownikow
serwisow ksigarskich. Byla to wic ocena poczyniona z punktu widzenia klienta wigryn
internetowej. Eksperci wyznaczyli i uzgodnili zbi&ryteriow wedtug ktérych badanie
zostato przeprowadzone. Dotychczasowéndadczenia [5, 6] sktaniaty do ograniczenia
tego zbioru do czterech grup, wplywaych na sprawne funkcjonowanie e-biznesu:
funkcjonalndci uzytkowej witryny, jej innowacyjnéci, metod promocji w Internecie oraz
aspektéw ekonomicznych, zgianych ze sprzeda produktéw i ustug. Przgjo w
zwigzku z tym nasfpujace mierniki szczegotowe:

- funkcjonaln@d¢ serwisu ksigarni: szybké¢ tadowania strony, kolorystyka,
liternictwo, tto, grafika, estetyka, czytelip tatwas¢ realizacji poszczegdlnych
funkcji, wspélpraca z mnymi przeghdarkami i systemami operacyjnymi,
szerokd¢ asortymentu i trafrié jego prezentacji, niiwosci selekcji
asortymentu (wyszukiwarki/ mapy serwisu), danedsgpy kontaktu z ksgarng,
elementy pomocy na stronie,

- innowacyjng¢ — wprowadzanie nowych lub w spos6b zmaoz
zmodyfikowanych ustug lub sposobéw komunikacji ektem, marketingu itp. w
stosunku do witryn w breiy,

- marketing — obecri® w wyszukiwarkach, obec&é w portalach internetowych,
pozycjonowanie,

- aspekty ekonomiczne — ceny wybranych artykutdow arazi i promocje, rodzaje
ptatnaici, warunki i ceny dostawy.

Jest to katalog kryteriow nieco okrojony w stosun#ta poprzednich, ale bram

ksiegarska w Internecie od lat cechujeg sivysoky jakoscia tak wiec niektore ze
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wskaznikow jakasciowych osigaja podobne lub trudno poréwnywalne efekty, talcawi
skoncentrowano sigtéwnie na takich cechach, ktoreznicujg poszczegoélne witryny.

Dla wsepnej oceny punktowej przyo stosowas w dotychczasowych ocenach
serwiséw internetowych standaryzowana skale punktdiy00 — bardzo dobra (petne
spehienie kryteriow, system najbardziej przyjaziig wytkownikéw, najatrakcyjniejsza
oferta i najntsze koszty); 0,75 — ocena dobra (prawie doskomemignie kryteriéw); 0,50
— dostateczna (potowiczne spetnienie kryteriow préngdnich kosztach; 0,25 —
dopuszczajca (zadowalajce spetnienie kryteriow i wysokie koszty), 0,00 -€epa
niedostateczna, brak spetnienia kryteriéw, napzg koszty.

3. Analiza przy pomocy metody punktowe] i wnioski

Zgodnie z wczéniejszymi zalgeniami kady z trzech ekspertow dokonat oceny

wyréznionych, ksggarskich serwiséw internetowych w czterech ékneych uprzednio
grupach kryteriéw. Na tej podstawie - podsumawujyniki uzyskane w ocenie realizacji
poszczegolnych kryteriéw, jestay w stanie stworzy ranking badanych kgjarni
internetowych. Proces kategoryzacji polega tu reygsywaniu obiektéw do nataeych
im, a wynikagcych z punktacji miejsc. Jest to jednagrde mechanizm wargiujacy i
réznicujacy, maze ostrzegé przed zagrezeniami, ladz wskazywé na wzorce pozytywne.
Pdsrednio dokonujemy przecievyboru rozwjzania racjonalnego (optymalnego) z punktu
widzenia zaktadanego zbioru kryteriow. Poczynionaerma daje nam mbwosé
zdiagnozowania, jaki jest stan faktyczny serwisdazoktéry wariant spwdd wybranych
jest faktycznie najlepszy. Zastosowane kryteriangcaalicza sj do cech oraz parametrow
wartdiciujacych. W przypadku réwnowaie traktowanych kryteriow upogdkowanie
polega na przygiu skali rosgpcej lub malejcej. Nie wszystkie jednak kryteria ma i
trzeba traktowa réwnowanie. Jeeli wyskpuje znaczce zr&nicowanie ildciowe w
poszczegolnych grupach kryteriéw, to ta grupa, &tbgdzie miata wecej elementow
(podkryteriow oceny) jest w sytuacji uprzywilejovegn W tej sytuacji mgna albo
zestandaryzowawyniki przypisupc danej grupie kryteriow wynik, co najagj réwny 1
(przy 100% realizacji danej cechy) albo zastosowawretrzna skad preferencji. O
okresleniu wspotczynnikéw tej skali mima poprosi kazdego z ekspertdw z osobna, lub
mog oni wygenerowa na podstawie dyskusji skalvspélna dla nich wszystkich. Przez
wspotczynniki skali (o sumie réwnej 1) mnony wéwczas wszystkie ocenygstkowe i
podsumowujemy rezultaty tego dziatania. Na ogot démia st przy takim dziataniu
warianty z przewagkryteriow ekonomicznych lub funkcjonalnych.
W trakcie badania poszczegoélnych witryn internetolwkazdy z ekspertow zgodnie ze
swoim subiektywnym odczuciem wypelnia tabele zamjige oceny kryteriow
czastkowych w grupach poszczegoélnych kryteriowz Jadnak na tym poziomie z
wynikéw mazna wyckagna¢ wnioski dotycace ksztattowania siposzczego6inych cech w
wybranych serwisach.

Potowa witryn ksigarskich spetnia wymogi funkcjonalne w stopniu pb&gednim.
Trzeba sobie jednak uzmystawize w tym przypadku oznacza to realizaod 85-90%
funkcjonalndci maksymalnie mdiwej do uzyskania, a wszystkie witryny — nawet te
najgorzej oceniane - agjrety w tej kategorii wskanik wyzszy niz 50%. Ksztattuje situ
wyrazna czotéwka trzech z nich: kgiarni Empik.com (4,50), Gandalf.com.pl (4,33) oraz
Merlin.pl (4,25). Wbrew pockowym opiniom zrénicowanie wynikéw w tej grupie
kryteriow bylo wy:sze ni sie wydawato, poniewa osiagreto wielkos¢ 30 punktow
procentowych.
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Natomiast przykro jest stwierdzi ze firmy dzialajce na rynku ksigarni nie
zaskoczyly swej innowacyjndcig. Zadna z nich nie otrzymata w tej kategorii najasej
mozliwej do zdobycia iléci punktow. Waze st to czsciowo z trudnéciami co do
wyspecyfikowania granic zakresu, ktéry obejmuje kategoria. Na ogo6t ocenigy
traktowali je jako nowatorskie podeje, niespotykane rozwdania oraz znagre
zmodyfikowanie istnigjcych ustug. Zwrécono uwagna posipujaca innowacyjndé
marketingu internetowego. Sgpéd spotkanych przejawdéw innowacyfco wg
oceniajcych warto zwréd uwag na:

- wyjatkowo prosty dosp do literatury swoich serii wydawniczych - égarnia
Swiatksiazki.pl (klub kolekcjonerski) oraz prostgsitp do literatury dzieecej,
podzielonej wedtug wieku dziecka,

- ustugalista zyczei — pozwalaica na definiowanie listgyczeh poszczegdlnego
klienta, podpowiadafej jego bliskim, co chciatby dostalista mae zosta przez
klienta wystana do przyjaci6t i znajomych, ktorzyer poziomu mog zamowé
mu prezent w kggarni - ks¢garnia Merlin.pl.

Najlepiej w tej kategorii wypadly wtc powyzsze ksigarnie oraz Empik.com — ze
wzgledu na wyjtkowo nowoczesne, niestandardowe pomysty rozsaeiagkcjonalngci
(Empik.comlopedia, Empik.comultura itd.), najgorZe¢tlaczasu.pl i Zlotemysli.pl (30-
40% realizacji maksymalnej mliwej funkcjonalngci).

Kryterium marketingu d& wyraznie r&nicuje kségarnie internetowe. Pojawigpie,
bowiem, takie, ktére dg dobrze st promup, jak i takie, ktére wigciwie nie g obecne w
serwisach i wyszukiwarkach. Do tych pierwszych zvpeciag naleza Empik.com oraz
Merlin.pl, ktére po wpisaniu do okna wyszukiwarksiegarnie zawsze znajdgj Siec na
pierwszym ekranie. Trzegiksiegarng oshgajgca ponad 90% maksymalnie mliwego
wyniku jest Gandalf.com.pl. Najgorzej wypaglajv tej kategorii Zlotemysli.pl i
Taniaksiazka.pl.

Ekonomiczne aspekty prowadzenia ¢igsirni internetowych g réwniez mocno
zréznicowanie. Nie wszystkie kgyarnie prowadz odbior osobisty przez klienta, weszi
Z nich nie jest mdiwy system platnéci kary ptatnicz, czy poprzez przelew internetowy z
poziomu witryny internetowej ksjarni. Nie wszdzie widnieje informacja o czasie
dostawy, nie wszystkie formy dostawyg sez uwzgkdnione w ofercie. Bardzo
zréznicowane bywaj tez tutaj koszty dostawy przesytki. Najlepiej w tymkeasie plasuyj
sie Empik.com.com oraz Merlin.pl.pl oferq odbiér osobisty albo w sieci punktéw w
gtownych miastach Polski, albo przez kuriera, czaepyilea pocztove. Maja réwnoczénie
krétkie terminy dostawy, krotszezmw przypadku mniejszych kgiarni internetowych. Na
ostatnich pozycjach znajdugic Taniaksiazka.pl i Petlaczasu.pl.

Poprzez podsumowanie ocen uzyskanych w poszczegplmpszarach analizy
mozliwe stalo s¢ utworzenie rankingu badanych ¢garni internetowych. W
podsumowaniu rankingu zwygiyt sklep Empik.com (93%), dwa punkty procentowe
ponizej znajduje s Merlin.pl. Niedalekoscistej czotéwki jest jeszcze Gandalf.com.pl.
Ostatnie miejsca zajmuj Petlaczasu.pl (57%), Taniaksiazka.pl oraz Zlotdnpysi
Lideria.pl. R@&nica pomédzy pierwsz i ostatny ksiegarng w rankingu wynosi a 36
punktow procentowych. Wyniki przedstawia Rys. 1.
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Rys.1. Ocena wg metody punktowej wybranych witrgigdarskich bez skali preferencji

Oprécz prostej metody punktowe] zastosowano mepahktowy ze skad preferencii.
Poniewa kazdy z oceniajcych zastosowat innskak, w ostatecznym rozrachunku wto
pod uwag $rednia arytmetycznich ocen. Dla poszczeg6lnych grup kryteridsveaniona
skala preferencji wyghata nasfpujaco: funkcjonalné¢ — 0,28; innowacyjn&& — 0,12;
marketing — 0,24; aspekty ekonomiczne - 0,36.

W sumie najwiksze preferencje zostaty przypisane czynnikom ekocznym oraz
funkcjonalndci. Nieco niej zostat uplasowany marketing. Okazalg ¢ dla przegitnego
uzytkownika innowacyjné¢ strony nie jest tak istotna, jak podstawowe kigtayceny.
Wiele z innowacyjnych rozwran traktowanych jest przez nich jakoerime ozdobniki.

Nastpnym krokiem procedury statogsbrzemndaenie przez tak uzyskasredni skakb
preferencji uprzednio uzyskanej tabelisrednionych ocen zbiorczych. Wyniki
zaprezentowano na Rys. 2. Preferencje zmienily jhodé rankingu. W czotdéwce
ksiegarnie internetowe na drugiej i trzeciej pozycjneanity si miejscami. Z szdstego
miejsca na ostatnie spadta Lideria.pl. O dwa mjsc gor przeszia Petlaczasu.pl.
Wzrosta ré@nica pomédzy najmniejsz a najweksz wartascig w rankingu do 42 punktow
procentowych. Wynikisprzedstawione na Rys. 2.

3. Analiza przy pomocy metody AHP i wnioski

W metodzie AHP dokonywane snalizy poréwnawcze wariantdéw decyzyjnych (tu
witryn ksiegarskich) na podstawie oceny ich wzajemnych reldigjikazdego kryterium
(grupy kryteribw) porownywanych parami. Zanim jekndojdzie do tej kwalifikacji
wyznaczany jest wektor relacyjnych preferencji pgimy kryteriami. Na dolnym
poziomie metody g wigc warianty, czyli w tym przypadku witryny internete. Na
gornym poziomie metody znajdujsic grupy kryteriow. Kada z grup kryteriow jest
opisana przez zbiér podkryteriéw. Celem globalnyaddmia jest ustalenie jada kazdej
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z witryn kskegarskich z punktu widzenia zytkownika kacowego. Badanie
rozpoczynamy od ustalenia listy preferencji. Abybliczy¢ najpierw budowana jest tzw.
macierz preferencji globalnych. Przez poréwnanigapé okreélana jest nagpnie
relatywna dominacja jednego kryterium nad drugiowBtaje macierz dominacji, ktéra
na przektnej ma jedynki, a po obu stronach przelej znajduy sie odwrotngci
ustalonych relacji.

Empik.co

Gandalf.com.pl

Merlin.pl

Swiat ksigiki

Inbook.pl ;
Poczytaj.pl §
Ztote Myl

Petlaczasu.pl

Taniaksiazka.pl

Lideria.pl

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Rys.2. Ocena wg metody punktowe] z preferencjantirasrych witryn ksjgarskich

Macierz preferencji globalnych jest ngstie podnoszona do kwadratu tak diugo, a
réznica pomgdzy standaryzowanymi sumami po wierszach, wygi@jz kolejnych
przeksztalcé stanie sj nieistotna. Ostatgipostd tej sumy przyjmujemy jako wektor
preferencji poszczegoélnych kryteriow.

Nastpnie poszczegolne warianty poréwnywane parami wzglem kolejnych grup
cech kryteriéw. Otrzymujemy w ten sposéb cztery imae kwadratowe (kala dotyczy
jednej z grup cech) o wymiarze réwnymsitd analizowanych kggarni internetowych.
Po ocenie eksperckiej realizacji kryterium w posgganych serwisach w stosunku do
innych serwiséw, podnosimy kolejne macierze do kafdi nasipnie dokonujemy
podsumowania po kolumnach. Kolejno normalizujemyaimse wyniki (odnosimy do
sumy wynikdw po kolumnach) i ponownie ponosimy reazido kwadratu, sumujemy po
kolumnach i znowu normalizujemy wyniki sumy. Rgatiemy tak dopoki rinice w
kolejnych wektorach znormalizowanych nie uznamyizgstotne (np. rénica dopiero na
szOstym miejscu po przecinku, lub wcale). W wyntigkah obliczé uzyskujemy cztery
znormalizowane wektory preferencji &garskich serwiséw internetowych ze wadjh na
kazda grupe kryteriow. Tworz one macierz preferencji lokalnych.
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Tab. 1. Macierz zredukowanych ocen dla serwiséwgisii internetowych

ryterium/

siegarnia
niaksiazka.

wiatKsiazki.

K
Ksi
Gandalf.com.

Petlaczasu.pl
Lideria.pl
ZloteMysli.pl
Poczytaj.pl
Inbook.pl

pl

Merlin.pl
Empik.com

© _ —
= a 0 o

Funkcjonalné¢ | 0,004| 0,006| 0,003| 0,002| 0,009| 0,019| 0,012| 0,026| 0,044| 0,061

Innowacyjnaé 0,001/ 0,001| 0,001 0,002| 0,002| 0,015| 0,004| 0,007| 0,007 0,015

Marketing 0,001 0,001 0,004/ 0,001| 0,012| 0,003| 0,007| 0,026/ 0,024| 0,020
Aspekty

ekonomiczne 0,01p0,015| 0,016/ 0,043| 0,040| 0,049 0,061 0,135/ 0,130/ 0,163
Suma 0,0190,023| 0,024| 0,049| 0,064/ 0,081 0,083| 0,194 0,205| 0,259

Po przemngeniu przez wektor unormowanych preferencji globelnyzyskujemy
macierz zredukowanych ocen. Ich podsumowanie ponkehch daje nam podstawy do
utworzenia rankingu serwisow kgarni internetowych.

Empik.com

0,2586

Merlin.pl

Gandalf.com.pl

Inbook.pl

SwiatKsiazki.pl

Poczytaj.pl
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‘I Metoda AHP E Metoda punktowa z preferencjami‘

Rys.3. Poréwnanie rankingu z metody punktowej Zguemcjami z wynikami metody AHP

Zastosowanie metody AHP zmienito kole§hio rankingu serwiséw ksgarni
internetowych. W pierwszej tréjce Merlin.pl zamiensic miejscami z ksigarng
Gandalf.pl, a Inbook.pl ze SwiatemKsiazki.pl. Naabsia pozycg spadta Petlaczasu.pl.
Wyzej znalazly si w tej klasyfikacji Taniaksiazka.pl i Lideria.pl.ag&tosowanie metody
AHP z powodu przyjcia skali Likerta 1-9 (znacznie bardziej rogpiictej niz skala
przyjeta w metodzie punktowej spowodowato za to zgeezrozcignigcie uzyskanych
wynikow. Wyniki poréwnania przedstawia Rys. 3.
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4. Podsumowanie

Zastosowanie obydwu grup metod w stosunku do séwwiksigarni internetowych
dato rezultaty, ktére nmima uzné za zadowalage. Przy ich pomocy okéno kolejngé
najbardziej popularnych internetowych witryn dgarskich ze wzgdu na
wyszczegoélnione grupy kryteribw oraz wyszczegolei@odkryteria szczegbtowe. Vi
pod uwag zaréwno kryteria iléciowe, jak i kryteria jakéciowe. Przygte metody
pozwolity na jednoznaczne i poréwnywalne ckeaie miejsca w rankingu podsumowce
oceny eksperckie. Ze wzglu na rénice w metodyce i procedurze obliczeniowej
zastosowano dodatkowe zadmia racjonalizujce metody oraz uprawdopodabn@d
wyniki. Uzyskane rezultatyasrézne z powodu przygia r&nych skal oceny i zupetnie
réznych odniesig kryteriow w stosunku do siebie. Tym niemniej zA @omog mozna
stworzy¢ niezalene rankingi biogce pod uwag zupetnie rane zatgenia pocatkowe
badania (skala liniowa versus skala relacyjna)wigostizona w§c zostata ich przydatsé
do tego typu badania. Zaréwno jedna jak i drugtodema jednak swoje wady i zalety.

Zale metod punktowych (rangowania) jest przede wszgstkitwa i zrozumiata
procedura zastosowania; brak koniecgznalodatkowych zaten dotyczcych rozktadu
populacji ankietowanych; fatwé interpretacji wynikéw i w zwizku z tym ich dua
wiarygodnd¢; krotki czas wykonania i stosunkowo niewielkiegegpszty. Zarzuca sim
brak okrélania odniesi# (relacji) pomédzy kryteriami oraz obgkzenie duym
subiektywizmem ocen. W artykule postarane sredukowd pierwsz niedogodnéd
poprzez zastosowaniéredniej skali preferencji. Drugi problem ograniceompoprzez
zastosowaniérednich ocen eksperckich.

W przeprowadzonych badaniach stwierdzono rogvnestpujace zalety metody AHP:
przyjety relatywizm ocen kryteriow i realizacji tych kgriow w poszczegoélinych
witrynach; wzgédng elastyczné¢ wobec rénych klas obiektow oraz mbwosé
uporzdkowania wariantéw decyzyjnych ze wedli na kryteria syntetyczne. Pojawit@ si
natomiast szereg atpliwosci, co do jej zastosowania praktycznego w stosuhkwceny
jakosciowej serwisOw ksigarni internetowych. Byly to: podobnie du subiektywizm
ocen, jak w przypadku metod punktowychzeurudndci wsréd ankieteréw i ekspertow z
uzyciem metody relacyjnej, zwtaszczaédi ilos¢ kryteriow i podkryteribw oceny stajegsi
liczba dwucyfrovg oraz braki teoretycznych podstaw tworzenia hidrigrco w przypadku
identycznych sytuacji m@ prowadzi do istotnych rénic w rozwigzaniach kécowych.
Pierwszy problem rozwrano poprzez uzgodnienia ekspertdbw w zakresie slkekia
hierarchii ocen oraz relacji na poziomie lokalnyrglébalnym. Drugi problem — poprzez
szkolenie ekspertow w zakresie zastosowania mefad?. Zredukowano te kryteria
oceny do czterech grup kryteriow, eksperci zgodimierdzili, ze prawidtowa ocena relacji
w przypadku dwunastu kryteriow (jak w metodzie pombej) jest jeeli nie niemdliwa, to
przynajmniej bardzo trudna. Trzeci problem zredu&oavw sposob praktyczny okfajac
cel gtéwny; relacje gérnego poziomu (preferencjgtdiow oceny) i dolnego poziomu
(preferencije witryn ze wzegtlu na kryterium).

W kazdym przypadku zasadnigzintenchp badania byta identyfikacja kolejémi
wystepowania witryn ksigarni internetowych ze wzgdu na przygty zastaw kryteriéw
jakosciowych. | w jednym i drugim przypadku tym co najthziej interesowato
uzytkownikéw kaicowych byta funkcjonaln@ witryny i aspekty ekonomiczne serwisow.
Obydwie grupy metod pozwalajez na ré&norodne analizy o charakterze statystycznym i
uzytkowym. Natomiast stwierdzona niedoskorét@rocedur skfania ku poszukiwaniom
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bardziej efektywnych metod rangowania, pozbawionygyspecyfikowanych w pracy
utomndaci.
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