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ZASTOSOWANIE ONTOLOGII DO LACZENIA METOD
OCENY SERWISOW INTERNETOWYCH

Streszczenie: W artykule oméwiono zagadnienia dotyczace integracji stosowanych metod
i kryteriéw oceny jakos$ci serwisow internetowych. Poszczegdlne metody oceny jakosci ser-
wisow internetowych korzystaja z ré6znych kryteriow oceny. Co wigcej, niektore z metod wy-
korzystuja kryteria o innych nazwach, ale dotyczace tych samych wymiaréw jakosci. Wobec
tego istnieje potrzeba opracowania metodyki integracji r6znych modeli oceny, co pozwoli
uzyskac przejrzysta strukturg wymiarow jakosci. Autor wskazuje na wykorzystanie teorii on-
tologii jako podstawy dla integracji. Uzyskana w ten sposob struktura w przysztosci postuzy
do tworzenia nowych metod oceny réznorodnych serwiséw internetowych.

Slowa kluczowe: ocena jakosci serwiséw internetowych, integracja ontologii, eQual, Ahn,
SiteQual.

1. Wstep

Popularno$¢ serwiséw internetowych jest zalezna od ich jakos$ci i uzytecznosci. Waz-
ne jest, aby witryny takie byly atrakcyjne, potrafity zainteresowac, zwroci¢ uwage
oraz przyciagnac uzytkownikow — zarowno prywatnych, jak i przedsigbiorcow bg-
dacych potencjalnymi inwestorami. Jednym z najlepszych sposobow zwigkszania
postrzeganej przez uzytkownikow atrakcyjnosci serwisdéw internetowych i ich do-
stosowania do potrzeb 0séb je odwiedzajacych jest badanie jakosci. Badanie jakosci
serwisu internetowego przyczynia si¢ przede wszystkim do jego stalego rozwoju
i maksymalnego wykorzystania zainwestowanych w witryng zasobow. Jest to moz-
liwe dlatego, ze badania jakos$ci daja projektantom serwisu wskazowki odnos$nie
do kierunkow jego modyfikacji, tak aby speinial on czgsto trudne do wyrazenia
i niejawne oczekiwania uzytkownikow. W literaturze pojawia si¢ wiele publikacji,
ktérych autorzy podejmuja proby sformalizowania modeli oceny réznego rodzaju
serwisOw internetowych. Sa to modele wykorzystujace do uzyskiwania ocen po-
szczegolnych serwiséw m.in. badania ankietowe [Ho, Lee 2007], oceng ekspercka
[Chmielarz 2008] czy tez badanie §ladow uzytkownikoéw [Holzinger 2005; Atterer
2006].

Modele oceny sa dostosowane zazwyczaj do okreslonego rodzaju witryn, ktadac
nacisk na elementy szczeg6lnie wazne w danym typie serwiséw. Podstawowe r6z-
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nice migdzy metodami ujawniaja si¢ w kryteriach oceny i ich strukturze, ale czgsto
rowniez wystepuja one w skali oceniania, wagach kryteriow czy tez metodyce po-
zyskiwania wartosci ocen. Samych modeli oceny jako$ci serwisow internetowych
jest bardzo wiele, a kazdy z nich wykorzystuje do oceny jakosci witryn roznorodne
kryteria, przy czym czg$¢ modeli postuguje si¢ kryteriami o innych nazwach, ale
dotyczacymi tych samych wymiarow jakosci. Podobnie podczas tworzenia nowych
metod oceny, ich autorzy bazuja czg¢sto na istniejacych modelach badania jakosci
serwisOw, wybierajac z nich kryteria oceny, ktore wydaja si¢ odpowiednie do za-
stosowania w ich autorskiej metodzie. Dziatanie to jest wykonywane przez autorow
zazwyczaj w formie niesformalizowanej, bazujacej na analizie literatury i wlasnych
przemysleniach. Wydaje si¢, ze nie jest to najlepszy sposob tworzenia nowego mo-
delu oceny jakos$ci serwisow internetowych ze wzgledu na pewna chaotycznosé
takiego dziatania. W artykule badana jest hipoteza mowiaca o tym, ze zastosowa-
nie ontologii umozliwi stworzenie przejrzystej struktury wskaznikow jakosci, ktora
moze w przysztosci poshuzy¢ do utworzenia nowej metody oceny jakosci serwisow
internetowych. Utworzenie takiej struktury ma na celu ulatwienie procesu doboru
kryteriow oceny dla r6znego rodzaju serwisow internetowych.

2. Modele oceny jakosci serwisow internetowych

Sposrod wielu istniejacych metod oceny jakosci serwisow internetowych do prze-
prowadzenia badan wybrano trzy modele: eQual, model Ahn oraz SiteQual. Wybor
ten jest uzasadniony ze wzgledu na istnienie pewnych podobiefistw migdzy wymie-
nionymi metodami, m.in. w kwestii niektorych kryteriow oraz skali oceniania.
Metoda eQual zostata stworzona w oparciu o funkcje dostosowania jakosci
(Quality Function Deployment) dostarczajaca sposobdw identyfikacji i wprowa-
dzania opinii uzytkownikow o jakos$ci produktu na kolejnych etapach jego tworze-
nia. Pierwotnie model ten wykorzystywat 24 pytania ankietowe odzwierciedlajace
wartosci 8 kryteriow wykorzystywanych w modelu. Same kryteria byty zgrupowa-
ne w 4 kategoriach [Barnes, Vidgen 2000]. W toku dalszych prac zapozyczono do
niego kryteria dotyczace interakcji uzytkownika z serwisem, pochodzace ze skali
SERVQUAL [van Iwaarden, van der Wiele 2003; Barnes, Vidgen 2005]. W kolej-
nej wersji metody zmieniono grupowanie kryteriow i pytania ankietowe, w efekcie
czego uzyskano listg 22 twierdzen i 5 kryteriow zgrupowanych w 3 kategoriach:
(1) uzytecznosc¢ i (2) projekt witryny tworza kategorig 1, (3) zaufanie i (4) przystep-
no$¢ naleza do kategorii 2, a (5) jakos$¢ informacji stanowi kategorig 3.
Ankietowani uzytkownicy podaja stopien zgodnosci kazdego z twierdzen ze sta-
nem faktycznym, stosujac skale punktowa o wartosciach z zakresu od 1 do 7. Sama
metodologia uzyskiwania opinii o serwisie internetowym, poza uzyskiwaniem war-
tosci ocen poszczegodlnych podkryteriow dla okreslonej witryny, umozliwia takze
okreslanie wag dla kazdego z twierdzen, przy czym wagi punktowane sa rowniez
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w zakresie 1-7. Poza przyznawaniem punktow kazdemu z twierdzen, ankietowani
podaja takze ogolna ocene witryny. Na podstawie tej oceny weryfikowana jest wia-
rygodnos¢ opinii czastkowych kazdego uzytkownika [Barnes, Vidgen 2006].

Metodg T. Ahn opracowano, wykorzystujac model akceptacji technologii (7ech-
nology Acceptance Model, TAM). Model TAM ma na celu wyjasnianie wpltywu po-
strzegania charakterystyk systemu informatycznego przez uzytkownika na akcep-
tacje przez niego danego systemu. Opiera si¢ on na dwoch wymiarach jakosci, tj.
uzytecznosci i tatwosci uzycia [Shih 2004]. Pierwsza wersja metody Ahn miata na
celu badanie wplywu zaufania do serwiséw bankowosci internetowej na ich akcepta-
cje przez uzytkownikow. Wyrézniono w niej wszystkie wymiary jakosci pochodza-
ce z modelu TAM (postrzegana uzytecznos¢ i tatwos¢ uzycia, postawy wzgledem
uzycia i behawioralne zamiary uzycia) oraz kryterium zaufania [Suh, Han 2002].
W trakcie prac nad metoda Ahn rozbudowywano pierwotny model TAM o kolej-
ne sktadniki, m.in. dodano wazne ze wzgledu na jako$¢ serwisoOw internetowych
wymiary jako$ci dotyczace cech sklepow internetowych, takich jak: jakos¢ ushug,
informacji, systemu, produktu i jego dostawy [Ahn 2004]. Ostateczny model zawie-
ra 8 wymiarow jakosci: (1) jakos¢ systemu, (2) jako$¢ informacji, (3) jakos¢ ustug,
(4) rozrywkowos¢, (5) postrzegana tatwos¢ uzycia, (6) postrzegana uzytecznosé, (7)
postawy wzgledem uzycia i (8) behawioralne zamiary uzycia. Do poszczegolnych
kryteriow jakosci przypisane sa tacznie 54 pytania ankietowe. Uzytkownicy poda-
ja stopien zgodnos$ci kazdego z pytan ze stanem faktycznym, wykorzystujac skale
Likerta o warto$ciach z zakresu od 1 do 7 [Ahn 2007]. W metodzie tej nie sa zde-
finiowane wagi poszczeg6lnych kryteriow i pytan, wobec czego wszystkie one sa
jednakowo istotne.

Metoda SiteQual powstata jako potaczenie modeli SERVQUAL i Data Quali-
ty [Wang, Strong 1996]. Model SERVQUAL mial odzwierciedla¢ jakos¢ ustug,
a Data Quality miat odpowiada¢ za jako$¢ informacji. L.acznie modele te zawieraty
43 twierdzenia. Nastgpnie usunigto wybrane wskazniki jako$ci oraz przeorganizo-
wano poszczeg6lne grupy kryteriow. W efekcie otrzymano 4 grupy kryteriow, za-
wierajace tacznie 7 kryteriow: (1) niezawodnos¢, (2) zapewniana przystepnosé, (3)
wymiar materialny (namacalnos¢), (4) nawigacja, (5) odpowiednia prezentacja, (6)
precyzja informacji, (7) bezpieczenstwo. Do poszczegdlnych kryteriow przypisano
facznie 28 twierdzen. Podobnie jak we wcze$niej omowionych modelach, uzytkow-
nicy okre$laja zgodno$¢ kazdego z twierdzen z rzeczywisto$cia za pomoca skali
punktowej. Wykorzystywana jest tutaj jednak 9-stopniowa skala ocen [Webb, Webb
2004]. W metodzie tej nie sa zdefiniowane wagi poszczegolnych kryteriow i pytan,
wszystkie zatem sg jednakowo istotne.

Migdzy omdéwionymi metodami oceny wystepuja pewne podobienstwa, dlatego
ich potaczenie wydaje sig racjonalne. Aby jednak proces taczenia tych metod nie byt
prowadzony chaotycznie, dla kazdej z metod stworzono model pojgciowy majacy na
celu objasnienie struktury poszczegoélnych metod oceny. Modele te zostaty opraco-
wane w postaci ontologii.
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3. Budowa ontologii
dla metod oceny jakosci serwisow internetowych

Najczesciej cytowana definicja ontologii mowi, ze jest to ,,specyfikacja konceptu-
alizacji” czy tez ,,formalna, jednoznaczna specyfikacja dzielonej konceptualizacji”
[Kusztina 2007]. Inna definicja moéwi o tym, ze w informatyce ontologia jest trak-
towana jako struktura danych pozwalajaca wspotdzieli¢ i ponownie wykorzystywac
wiedzg w systemach sztucznej inteligencji korzystajacych ze wspolnego stownictwa
[Guzman-Arenas, Cuevas 2010]. Definicja ta uzasadnia wykorzystanie ontologii
w integracji struktur kryteriéw i metod oceny jakosci serwisow internetowych.

Ontologie dla metod omoéwionych w punkcie drugim zostaly zbudowane z wy-
korzystaniem edytora Protege 2000. Jest to edytor opracowany na Uniwersytecie
Stanford, a jego implementacja wykonana jest w jezyku Java. Co wazne, jest to
projekt OpenSource dostepny za darmo, wigc z jego pozyskaniem nie wiaza si¢ zad-
ne koszty [Corcho 2003]. Dzigki wykorzystaniu jezyka Java, Protege jest srodowi-
skiem niezaleznym od platformy, a shuzy ono do tworzenia baz wiedzy. Baza wiedzy
jest w nim przedstawiana jako ontologia zawierajaca klasy i sloty. Protege zapewnia
graficzny interfejs uzytkownika, dzigki ktoremu w latwy sposdb mozna zarzadzaé
hierarchig klas oraz tworzy¢ i przypisywac im sloty [Abu-Hanna 2005].
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Rys. 1. Fragment ontologii zbudowanej dla metody eQual

Zrodto: opracowanie wiasne.
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Przyktadowy fragment ontologii zbudowanej dla modelu eQual zawarto narys. 1.
W kazdej ze zbudowanych ontologii najwyzsza w hierarchii klasa jest Quality. Jest
ona powiagzana poprzez odpowiednie sloty z podklasami okreslajacymi poszczegol-
ne sktadniki jakos$ci. Na najnizszym stopniu hierarchii klas zawarte sa pojedyncze
twierdzenia wystgpujace w ankietach wykorzystywanych w badanych metodach.

Quality (eQual) -
- — - - Information
Site Usability Service Interaction ’ Quality
Usability Design Trust Empathy accurate
easy to learn to attractive apperance complete transactions commu- appropriate
operate design is appropriate nicate format
easy to navigate delivered as promised| | community beliveable
easy to use positive experience persona- easy to
interaction is clear| [ sense of competency good reputation lization understand
secure information level of details
relevant
overall evaluation | | evaluation timely
Rys. 2. Hierarchia klas w ontologii dla metody eQual
Zrodto: opracowanie whasne.
Quality (Ahn)
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Rys. 3. Hierarchia klas w ontologii dla metody Ahn

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Twierdzenia te sa powiazane z klasg evaluation, ktérej instancje zawieraja wartosci
skali Likera przypisywane przez uzytkownikow do poszczegolnych twierdzen. Istot-
na jest tutaj r6znica migdzy metodami wystgpujaca w klasie evaluation. Dla modelu
eQual klasa ta zawiera dwa sloty odzwierciedlajace warto$¢ oceny danego twierdze-
nia oraz przypisang przez uzytkownika wagg tego twierdzenia. Z kolei w modelach
Ahn i SiteQual klasa evaluation zawiera tylko slot odzwierciedlajacy warto$¢ oceny
twierdzenia, poniewaz w metodach tych nie wystepuja wagi kryteriow. Sloty, czy tez
relacje, ktorymi powiazano klasy, to: part of (cato§¢-cze$¢) oraz has (obiekt-cecha).
Relacje te zostaty zapozyczone z teorii sieci semantycznych [Sikora, Korytkowski
2005]. Petne hierarchie klas dla ontologii obrazujacych badane modele oceny jako-
$ci zostaty zawarte na rys. 2, 3 i 4. Utworzone ontologie doktadnie odzwierciedla-
ja struktury kryteriow i twierdzen wystepujace w badanych modelach. Widoczne
sa roznice migdzy budowa tych struktur w kazdej z metod. Metoda eQual zawiera
3 grupy kryteriow, w ktorych zawartych jest facznie 5 kryteriow i 22 twierdzenia,
model Ahn sktada si¢ z 8 kryteriow zawierajacych tacznie 54 twierdzenia, a metoda
SiteQual zbudowana jest z 7 kryteriow zawierajacych 28 twierdzen.
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Rys. 4. Hierarchia klas w ontologii dla metody SiteQual

Zrodto: opracowanie wiasne.

Kolejnym krokiem po zbudowaniu ontologii dla wskazanych modeli oceny ja-
kos$ci serwisow internetowych jest potaczenie tychze ontologii.
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4. Integracja ontologii

Integracja ontologii jest odmiennie definiowana w r6znych publikacjach. Moze ona
by¢ rozumiana np. jako tworzenie nowej ontologii z fragmentow istniejacych onto-
logii poprzez ich rozszerzanie, specjalizacj¢ lub adaptacjg [Pinto 1999]. Inna defini-
cja mowi, ze integracja polega na tworzeniu nowej ontologii z kilku juz istniejacych,
przy czym zawieraja one pokrywajace si¢ fragmenty [Klein 2001]. Definicja ta od-
nosi si¢ nie tylko do integracji, ale takze do taczenia ontologii [Goczyta, Grabowska
2005]. Wobec tego w niniejszym artykule pojecia integracji i taczenia sg uzywane
zamiennie.

Jezeli chodzi o zastosowany w pracy algorytm laczenia ontologii, wykorzystano
tutaj metode sktadajaca si¢ z trzech krokow:

1) znalezienie punktéw przecigcia miedzy taczonymi ontologiami, tj. znalezie-
nie podobienstw i réznic migdzy nimi,

2) powiazanie pojg¢ semantycznie podobnych poprzez rownowazno$¢ lub sub-
sumcje,

3) sprawdzenie uzyskanej ontologii z perspektywy jej spojnosci, zgodnosci i bra-
ku redundanc;ji klas i slotow [Klein 2001; Taboada 2005].

Poszukiwanie punktéw przecigcia migdzy ontologiami moze by¢ wykonywane
poprzez faczne zastosowanie analizy nazw, analizy struktury oraz analizy semantycz-
nej [Gaeta 2009]. Taka wtasnie metodyka postuzono si¢ w niniejszej pracy. W trak-
cie taczenia ontologii moze wystapi¢ wiele niespojnosci i nadmiarowos$¢ relacji. Aby
procedura laczenia nie cechowala si¢ zbyt wysokim skomplikowaniem, ontologie
byly taczone iteracyjnie. Pierwsza para do potaczenia byly ontologie eQual i Ahn,
a nastgpnie wynik ich faczenia zintegrowano z ontologia SiteQual.

4.1. Laczenie ontologii eQual i Ahn

W wyniku zastosowania dwdch pierwszych krokow algorytmu taczenia stwierdzono
m.in., ze w klasie Information Quality metody Ahn wystgpuja cztery twierdzenia
zgodne z wystepujacymi w tym samym kryterium metody eQual. Ponadto wystepuja
inne pojgcia semantycznie rownowazne, wszystkie one zostaly zebrane w tab. 1.

W tab. 1 zaznaczono niespdjnosci migdzy taczonymi modelami wzgledem struk-
tury twierdzen. Ponadto jezeli chodzi o niespojnosci migdzy modelami, nalezy pod-
kresli¢, ze w ontologii eQual wystepuje klasa overall evaluation okreslajaca ogdlna
oceng serwisu internetowego, ktéra w metodzie jest wykorzystywana do weryfikacji
ocen czastkowych przyznanych przez uzytkownikow. Wskazane rdznice w struktu-
rach oraz opisana wcze$niej rozbiezno$¢ migdzy klasami evaluation w opisanych
metodach skutkuja tym, Ze zintegrowanie omawianych ontologii nie sprowadza si¢
tylko do polaczenia wszystkich kryteriow w ramach klasy Quality, lecz wymaga
takze rozwigzania niespojnosci.
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Tabela 1. Pojecia semantycznie podobne w ontologiach Ahn i eQual

Ahn

eQual

kryterium

twierdzenie

kryterium

twierdzenie

Information_Quality

accurate_information

Information_Quality

accurate

Information_Quality

appropriate_format

Information_Quality

appropriate_format

Information_Quality

reliable information

Information_Quality

believable

Information_Quality

timely information

Information_Quality

timely

System_Quality appropriate_style of design | Design design is_appropriate
System Quality easy to navigation Usability easy to navigate
System_Quality personal information_secure| Trust secure_information
Perceived ease of use |interaction is clear Usability interaction_is_clear
Perceived ease of use |learning site is easy Usability easy to_operate
Perceived ease of use |skillful at using Usability easy_to_use

Service Quality provide whatever promised | Trust deliver as promised
Service Quality adapts to users needs Empathy personalization
Service Quality professional and competence| Design sense of competency

Zrodto: opracowanie wlasne.

Quality (eQual+Ahn)

Site Usability Service Interaction Information
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Usability Design Trust Empathy
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easy to learn to attractive apperance complete transactions| [ commu- -
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— - . beliveable
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inf i lization casy to
secure information understand

level of detail

Attitude toward use Playfullness Perceived ease of . "
— — - relevan
using is appealing idea arouses | forget the | gives fun use -
ing i i imagination| ~ work ; - site-specyfic
using is good idea gl not realize requires mental -
— — - time effort sufficient
using is positive idea gives keeps me o contents
— - T 3 elapse R -
using is satisfactory idea | | enjoyment| happy P use without help pr
T T n me
using is wise idea leads to | not aware | stimulates user friendly Y
- exploration| any noise | curiosity w. do what i want Behavioral
System Quality 10 use
audio-visual experience Perceived Usefulness Service Quality -
- - - i frequently use
can use when i want accomplish | helps to get | saves follow-up service - ot
: ; - — i recomend other
error-free transactions task quickly | decision money instills confidence - -
- - - - i use in future
fast transaction process improves| increases | makes job responds to users - hor th
functionality relevant quality | productivity | ~easier needs 1use I:theerr an
- improves the performance - -
| overall evaluation | | evaluation | i use regular

Rys. 5. Hierarchia klas ontologii uzyskanej w wyniku integracji ontologii eQual i Ahn

Zrodto: opracowanie wiasne.
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W wyniku zastosowania dwoch pierwszych krokow algorytmu integracji uzy-
skano ontologi¢, w ktorej wystepowaty nadmiarowosci relacji. Wprawdzie w niektd-
rych ontologiach redundantne relacje sa dopuszczalne, ale opracowywana ontologia
ma umozliwi¢ uzyskanie jednolitej i przejrzystej struktury kryteriow, wobec cze-
go nadmiarowos¢ slotow nie powinna tutaj wystgpowac. Aby usunac redundancje,
postanowiono przyjaé, ze preferowana ontologia bedzie ta utworzona dla metody
eQual. Wobec tego we wskazanych przypadkach zachowano sloty wystepujace w tej
ontologii, natomiast relacje pochodzace z ontologii Ahn zostaty usunigte. W efekcie
otrzymano jednolitg strukture kryteriow i twierdzen zobrazowana na rys. 5.

4.2. Integracja ontologii SiteQual
Kolejnym krokiem integracji trzech modeli oceny byto wprowadzenie do ontologii
wynikowej ontologii czastkowej utworzonej dla metody SiteQual. W tym przypad-

ku po przeprowadzeniu analizy nazw, struktury i semantyki otrzymano powigzania
poje¢ wystepujacych w ontologiach, przedstawione w tab. 2.

Tabela 2. Pojgcia semantycznie podobne w ontologiach SiteQual i eQual+Ahn

SiteQual eQual + Ahn

Kryterium Twierdzenie Kryterium Twierdzenie
Reliability provide_as_promised Trust delivered as promised
Reliability handle_service System_Quality fast_transation processing
Reliability services_without error System_Quality error-free _transactions
Assured Empathy |answer question on website | Service Quality responds_to users needs
Assured_Empathy | personalize Empathy personalization
Tangibility overall visual appeal Design attractive_apperance
Tangibility professional appearance Design sense_of competency
Navigability easy_navigation Usability easy_to_navigate

Relevant Represent

right amount information
for task

Information_Quality

level of detail

Relevant Represent

value-added experience

Design

positive_experience

Relevant Represent

appropriate_format for

Information_Quality

appropriate _format

information

information
Accuracy accurate_information Information_Quality| accurate
Accuracy believable information Information_Quality| believable
Accuracy build reputation Trust good reputation
Accuracy relevant_information Information_Quality| relevant
Accuracy complete information Information_Quality| complete
Security privacy of personal Trust secure_information

Zrodto: opracowanie wiasne.
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Roéwniez tym przypadku powstaty nadmiarowosci relacji i niespdjnosci migdzy
taczonymi modelami wzgledem struktury twierdzen i modelu (klasa overall evalu-
ation).

Przyjgto, ze preferowana ontologia jest ta, ktora powstata na skutek polaczenia
modeli eQual i Ahn. Zachowano wigc sloty wystgpujace w tej ontologii, natomiast
nadmiarowe relacje pochodzace z ontologii SiteQual zostaty usunigte. W zwiazku
z tym kryteria pochodzace z modelu SiteQual pozostaly w formie szczatkowej, za-
wierajac $rednio po dwa twierdzenia. Zdecydowano si¢ wigc dodatkowo zmodyfiko-
wac strukture ontologii wynikowej, taczac jej kryteria ze szczatkowymi kryteriami
SiteQual. W efekcie otrzymano wynikowg strukturg kryteriow i twierdzen zobrazo-
wang narys. 6.

Quality (eQual+Ahn+SiteQual)
Site Usability Service Interaction Information
Quality
Usability Design Trust Empathy
- - accurate
easy to learn to attractive apperance complete communicate "
t - - - t { - appropriate
operate design is appropriate ransactions community format
easy to navigate positive experience delivered as personalization -
ised beliveable
sense of competency promise courteous
- complete
easy to use component visual appeal good manner
interaction is reputation customer casy to
. understand
clear provide latest technology secure Interests velordem
- : : i evel of detai
casy to find in information in_forefront
h ; - —— relevant
search engine standarized level of user minimize - a
internal search representations security distractions stte-specyfic
1 sufficient
capabilit
p y level of det. for task contents
Perceived ease of Behavioral pr
. . ime
Attitude toward use Service Quality use intention o use — Y
— Tneid - - T T ; eliminate bias in
using is appealing idea follow-up service | | requires menta i frequently use information
using is good idea effort i recomend others
using is positive idea instills confidence| | use without help overall
using is satisfactory idea user friendly i use in future evaluation
using is wise idea responds to users web do what i use rather than
needs i want other ]
System Quality _ evaluation
— - i use regular
audio-visual experience Playfullness
can use when i want arouses forget the | gives fun Perceived Usefulness
error-free transactions Imagination work ot realize | | accomplish | helps to get saves
fast transaction process gives keeps me time task quickly | decision money
functionality relevant enjoyment happy elapsed improves increases | makes job
leads to | not aware | stimulates quality | productivity | easier
exploration | any noise | curiosity improves the performance

Rys. 6. Hierarchia klas ontologii taczacej modele eQual, Ahn i SiteQual

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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5. Podsumowanie

Wielos¢ metod oceny jakosci serwiséw internetowych oraz ich wzgledne podobien-
stwo determinuja potrzebg opracowania metodyki ich unifikacji. Ma to zwiazek
z procesem tworzenia nowych modeli oceny jakos$ci, ktore opierane sa zazwyczaj
na kryteriach wykorzystywanych w istniejacych metodach. Podejscie takie jest ra-
cjonalne, ale niesie ze soba konieczno$¢ bardzo szerokiej analizy literatury w celu
doboru odpowiednich kryteriow oceny.

W pracy podjgto probg polaczenia trzech modeli oceny jakosci za pomoca on-
tologii. Wykorzystano do tego celu narzedzia oferowane przez ontologie, takie jak
analiza semantyczna, analiza struktury ontologii i analiza nazw, wywodzace si¢
z metodyki integracji ontologii. Podej$cie ontologiczne umozliwito sformalizowa-
nie procedur taczenia metod oceny oraz ich kryteriow wraz z hierarchia. W efekcie
otrzymano jednolita strukture wskaznikéw jakosci wywodzaca si¢ z trzech odreb-
nych metod. Gdyby traktowa¢ kazdy wykorzystany model oceny oddzielnie, suma
twierdzen wszystkich modeli wyniostaby 104. Zastosowanie narzedzi ontologii
1 zintegrowanie za ich pomoca trzech modeli pozwolito zredukowac liczbg twier-
dzen stuzacych ocenie do 74.

Uzyskana struktura moze utatwic¢ proces doboru kryteriow jakos$ci dla roznego
rodzaju serwisow internetowych, dajac badaczom do dyspozycji kompozycje zawie-
rajaca kryteria wykorzystywane w réznych modelach. Oczywiscie funkcjonalnos¢
taka omawiana struktura uzyska dopiero w sytuacji, gdy bedzie ona unifikowata
wigksza liczbe metod oceny niz tylko omawiane w tej pracy modele Ahn, eQual
i SiteQual. Problemem jest tutaj rosnaca z kazda kolejna integracja ztozonos$¢ struk-
tury, ale mimo tego wybranie kryteriow istotnych z wykorzystaniem uzyskanej
struktury bedzie dla decydenta tatwiejsze niz dobdr wykonywany w oparciu o ana-
lizg literatury. Widoczna jest jednak potrzeba opracowania procedury racjonalnego
doboru wiarygodnych kryteriow (sposrod dostgpnych w strukturze), ktore pozwala-
tyby poprawnie ocenia¢ serwisy okreslonego typu.
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USING ONTOLOGY TO MERGE THE EVALUATION
OF WEBSITES METHODS

Summary: The article deals with issues regarding the integration of methods and criteria
used by the evaluation of quality of different websites. Different websites quality evaluation
methods use various criteria for the evaluation. In addition, some of them use criteria which
have different names, but deal with the same quality dimension. In that case, drawing up
the methodology of integrating different evaluation models will allow to get the transparent
structure of quality dimensions. The author shows bases for applying ontology for integra-
tion of diverse assessment methods into a homogeneous structure. In the future, the structure
received in this way can be used for creating a new method of quality evaluation of diverse
websites.

Key words: evaluation of websites quality, ontology integration, eQual Ahn, Site Qual.
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