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Abstrakt

Asymetria informacji jest pojeciem szeroko wykorzystywanym w réznych naukach ekonomicz-
nych. W wiekszosci przypadkéw jej definiowanie opiera sie wyfacznie na podejsciu ilosciowym,
nie uwzgledniajac jakosci informacji jako elementu niedoskonatosci. W artykule zaprezento-
wano wskaznik poziomu poinformowania klientéow w handlu internetowym jako sktadowg
asymetrii informacji w oparciu o niedoskonatos¢ informacji. Wyniki opieraja sie na badaniach

ankietowych.

Stowa kluczowe: asymetria informacji, infor-
macja niedoskonata, jakos¢ informacji, han-
del internetowy, wskaznik poinformowania
klientow

Wprowadzenie

Poczatki wielkiego zainteresowania zjawiskiem
asymetrii informacji i jej skutkami bezsprzecz-
nie wigza sie z osobg G. A. Akerlofa. W opu-
blikowanym w 1970 r. artykule zaprezentowat
on przyktady asymetrii informacji na rynkach,
ktoére skutkujg nieoptymalng alokacja zasobdéw
i zastosowaniem prawa Kopernika-Greshama
do oferowanych débr, czyli selekcji negatywnej
(Akerlof 1970: 488-500). Konsekwencjg tego
jest zakwestionowanie niezawodnosci mecha-
nizmu rynkowego i wskazanie na niepopraw-
no$¢ modeli zaktadajgcych doskonata informa-
cje podmiotow rynkowych.

W XXI wieku spora cze$¢ wymiany handlowej
przeniosta sie do sfery rzeczywistosci wirtual-
nej. Zakup produktéw czy ustug za pomoca jed-
nego klikniecia myszka (czy obecnie dotkniecia
ekranu) jest norma i kierunkiem zmian na przy-
sztos¢. Implikuje to réwniez zmiany w zakresie
udostepniania informacji przez oferentéw, po-
informowania nabywcow, czyli poziomu asy-
metrii informacji na rynkach z uzyciem narzedzi
elektronicznych. Szerokie zastosowanie sieci
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WWW zapoczatkowato istnienie specyficzne-
go obszaru handlu elektronicznego, a miano-
wicie handlu internetowego, wystepujacego,
gdy siecig teletransmisji wykorzystywang do
realizacji handlu elektronicznego jest Internet
(Czerwinski, Krzesaj 2014: 73).

Od ukazania sie artykutu G. A. Akerlofa mineto
ponad 40 lat, co sktania do zastanowienia sie
nad ksztattem asymetrii informacji w nowej
rzeczywistosci, réwniez tej wirtualnej. Celem
pracy jest prezentacja poje¢ zwigzanych z asy-
metrig informacji w kontekscie handlu interne-
towego oraz préba stworzenia i wykorzystania
wskaznika opisujgcego poziom poinformowa-
nia klientéw sklepow i aukcji internetowych
jako sktadowej do oceny stanu asymetrii infor-
macyjnej. Na poczatku zaprezentowano pod-
stawowe pojecia stanowigce temat artykutu,
czyli handel internetowy na tle tradycyjnego,
asymetria informacji oraz niedoskonata infor-
macja. W dalszej czesci omoéwiono konstrukcje
wskaznika poinformowania klientéw w handlu
internetowym oraz badania pilotazowe z jego
wykorzystaniem. Prace koriczg wyniki badan
i podsumowanie.
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Handel internetowy a tradycyjny

Jak juz wspomniano wczeéniej, o handlu inter-
netowym mozemy mowic, gdy siecig teletrans-
misji wykorzystywang do realizacji handlu elek-
tronicznego jest Internet. Jest on czescig handlu
elektronicznego (e-commerce) i jest nieroze-
rwalnie zwigzany z pojeciem e-biznesu. E-biznes
jest modelem prowadzenia biznesu opierajgcym
sie na szeroko rozumianych rozwigzaniach te-
leinformatycznych, a w szczegdlnosci na apli-
kacjach internetowych. Z. Pélkowski i £. Tkacz
podajg te definicje jako powszechnie obowig-
zujacy. Wskazujg réwniez na takie zalety e-com-
merce, jak mozliwos¢ sprzedazy bez wzgledu na

lokalizacje, niezalezno$¢ od cyklu dobowego,
mniejsze koszty w poréwnaniu do tradycyjnych
rozwigzan i fatwiejszy kontakt miedzy kupujacym
a sprzedajgcym (Polkowski, Tkacz 2014).

D. Chetstowski i A. Szewczyk poréwnujg ze soba
handel elektroniczny i tradycyjny przez pryzmat
nastepujacych kryteridow: media, elastycznosé
dziatalnosci, logistyka dziatalnosci, logistyka
sprzedazy, formy ptatnosci, parametry sprzedazy
— por. tabela 1.

Cecha charakterystyczng dla istnienia handlu
elektronicznego, w tym takze internetowego,
jest koniecznos¢ posiadania przez oferenta sys-
temu informacyjnego zdolnego do: przesyfania
informacji, zwiekszenia elastycznosci dziatania,

Tabela 1. Réznice w handlu tradycyjnym i elektronicznym

Kryterium Handel tradycyjny Handel elektroniczny
dominujaca formg komunikacji jest kontakt
komunikacja bezposrednia twarza przez Internet: poczta elektroniczna,
Media w twarz za pomocg posrednikow badz wyszukiwarki stron WWW, zawartos¢
dokumentéw przesytanych poczta, stron + odnosniki, portale i inne narzedzia
przez postancdw, telefonicznie lub faksem komunikacji, ewentualnie przejsciowo
wspomagane przez media tradycyjne
niska elastycznosé, problemy nie tylko wysoka elastycznos¢ wynikajaca z roli
z przestawieniem sie na inny rodzaj posrednika rynku; niestety wigze sie
Elastycznosc dziatalnosci, ale rowniez ze zmiang to takze z koniecznoscia dokonania
dziatalnosci czy poszerzeniem asortymentu, technicznych posuniec na rynku (szeroka
wzmochione licznymi ograniczeniami reklama zmian, podtaczenie sie pod inne
administracyjnymi strony, utworzenie wtasnego portalu itp.)
IE%Wn?;\éavxavc\;a:azige;gargli?zsg:y dominujaca forrr)a jest oderwaniel gd
Logistyka ieg dziatalnodai | ’b Koniecznodé procesu wytworczego, mozliwos¢
dziatalnosci Zaslgg dziatainoscl 1Ub KONIecznosc przesytania bezposrednio z wtasnej lub
utrzymywania wielu punktéw . - .
o " obcej hurtowni do klienta
wytwarzania i dystrybucji
struktura pionowa, taficuch sptaszczenie struktur, wyposazony
Logistyka posrednikow, koniecznos¢ dotarcia w odpowiednie urzadzenia klient moze
sprzedazy klienta do punktu sprzedazy przeprowadzi¢ transakcje z miejsca
dziatajacego w okreslonych godzinach zamieszkania w ciggu catej doby
tradycyjne: gotéwka, karta odmienne od tradycyjnych: za zaliczeniem
pfatnicza, czek; anonimowosc¢ kupna pocztowym, przekaz pieniezny,
i sprzedazy, powszechno$¢ uzycia karta ptatnicza, karta inteligentna,
Formy i akceptpwalnoéé réznych fc_>rm mikroptatnosci, pie_niagl; eIektroniczny;,
ptatnogci sprzedazy, problemy z wymiang podawa_na w wqtpl!wos.c ppwszechnosc
niektorych walut uznanych za wymagajaca odpowiedniej infrastruktury,
obowigzujace na okreslonym poziom zabezpieczen uznawany za
terytorium, granulacja pieniagdza, mniejszy od tradycyjnego (lecz ciggle
akceptowalny stopien zabezpieczenia ulepszany)
wystepuje zaleznos¢ miedzy z powodu globalizacji konkurencyjnosc
potozeniem punktu sprzedazy cenowa wymusza niewielkie réznice
Parametry i gestoscig realnej sieci a ceng cenowe; réznice cenowe moga by¢
. zakupu, co wynika z ograniczonej niwelowane przez trudne warunki dostawy
sprzedazy d P o PR PN .
ostepnosci towarow i ustug; réznice (odlegtosc); najnizsze ceny osiggane sg
regionalne zwigzane z potozeniem w handlu wartosciami intelektualnymi
geograficznym (brak cet, kosztéw transportu itp.)

Zrédto: (Chetkowski, Szewczyk 2012: 24).
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obstugi logistycznej i réinych form sprzedazy,
a w efekcie umozliwiajgcego konkurencje z in-
nymi podmiotami na rynku w zakresie sprzeda-
zy ddébr. Powyzsze zestawienie ukazuje zmiane
w funkcjonowaniu handlu w sposdéb tradycyjny
i handlu elektronicznego, w tym internetowego.
Rdéznice wynikajg przede wszystkim z pewnych
wtasciwosci Internetu, ktére wptywajg na przy-
ktad na wybdr modelu oceny jakosci informacji
w handlu internetowym. A. Afuah i Ch. L. Tucci
wyrézniajg 10 cech Internetu: stanowi techno-
logie posredniczacy, idealny kanat dystrybucji
i tani standard; ma globalny zasieg, zmniejsza
asymetrie informacyjng, posiada nieskoriczong
pojemnos¢ wirtualng, ogranicza koszty transak-
cyjne, wywotuje twdrczg destrukcje i moderacje
czasu oraz efekty zewnetrzne sieci (Afuah, Tucci
2003: 57-65).

Asymetria informacji i sposoby jej eliminacji

Definiowanie asymetrii informacji nasuwa pew-
ne problemy zwigzane z kontekstem, w ktérym
jest rozpatrywana. Autorzy zajmujacy sie tym
zagadnieniem w Polsce rozwazajg go czesto
przez pryzmat przedmiotu swoich badan, tj. fi-
nansow, rynku ubezpieczeniowego, rynku pracy,
relacji inwestorskich, rynku rolnego i innych, nie
wgtebiajgc sie w istote asymetrii, czyli informa-
cje. Najtrafniejsza wydaje sie by¢ definicja Z.
Polanskiego modwiaca, ze asymetria informacji
polega na tym, ze zakres informacji, jakim dys-
ponujg strony dokonujgce transakcji, jest zréz-
nicowany (Karaban b.r.: 3). Zawiera ona najwaz-
niejsza ceche, czyli réznice w zakresie informacji,
nie rozrdzniajgc, czy ma ona charakter ilosciowy
(mniejsza — wieksza) (Dziekanski 2012: 390), czy
jakosciowy (lepsza — gorsza) (Skowronski 2005:
151). Krétka analiza definicji asymetrii informa-
cji na stronach internetowych anglojezycznych
stownikéw ekonomicznych wskazuje takie gtéow-
ne cechy, jak szersza lub lepsza informacja w po-
rownaniu do innych (http://www.investopedia.
com), niedoskonata wiedza (http://www.eco-
nomicshelp.org), sytuacja faworyzujgca strone
posiadajgcg wiekszag wiedze (http://www.busi-
nessdictionary.com) czy wtajemniczenie w po-
siadanie informacji (http://financial-dictionary.
thefreedictionary.com). Mozna tez przyjaé, ze
jedna strona transakcji ma bardziej niedoskona-
ta informacje od drugiej, co tez uwidacznia ce-
che zréznicowania.

Asymetria informacji opisuje pewne zjawisko,
stan, w ktéorym w odniesieniu do rzeczywistosci
rézne strony majg rézne informacje. Nie stano-
wi cechy informacji, zatem problematycznym
wydaje sie byé uzywanie pojecia informacja
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asymetryczna. Atrybuty informacji, takie jak
wiarygodnosé, kompletnos¢, doktadnos¢ czy
pewnos¢, wynikajg z samej istoty informacji,
a asymetrycznosc jest cechg wtdrng. Dwie rdzne
informacje (lub jej brak) o tym samym produk-
cie czy ustudze powodujg powstanie asymetrii.
Akerlof uzywa poje¢ asymmetrical information
i symmetric information (Akerlof 1970: 490-
492), ale nalezy rozumie¢ je raczej jako pojecia
asymetrycznosci informacyjnej i symetrycznosci
informacyjnej, a nie odnoszace sie do konkretnej
wiadomosci. W opracowaniach w jezyku angiel-
skim spotka¢ mozna okreslenia asymetrii infor-
macyjnej jako asymmetry information, asym-
metric information lub information asymmetry.
W jezyku polskim autorzy opracowan rowniez
zamiennie operujg pojeciami asymetrii informa-
cji i asymetrii informacyjnej.

Zagadnieniami scisle zwigzanymi ze zjawiskiem
asymetrii informacji sg: teoria agencji, pokusa
naduzycia zaufania, selekcja negatywna, sygnali-
zowanie i badanie danych. Sg to zjawiska bedgce
badz efektem (skutkiem) wystepowania asyme-
trii informacji, bagdz sposobem na jej zapobie-
ganie lub jej minimalizowanie. Szczegétowo na
ten temat pisze A. Blajer-Gotebiewska (Blajer-
Gotebiewska 2012).

Teoria agencji zajmuje sie analizg problemu roz-
bieznosci intereséw miedzy wiascicielem a za-
rzadcg, poszerzajac zakres problematyki o rade
nadzorczg i zarzad, czyli wszelkie relacje polega-
jace na delegowaniu uprawnien. Sens tej teorii
w odniesieniu do asymetrii informacji sprowa-
dza sie do tego, iz osoba delegujgca uprawnie-
nia nie posiada petnej informacji o sktonnosci
do ryzyka, doswiadczeniu i zdolnosciach osoby,
na ktdrg delegowane sg uprawnienia. Zaistniata
luke informacyjng mozna minimalizowac przy
pomocy mechanizmdéw motywacyjnych lub po-
przez procedury kontrolne (Blajer-Gotebiewska
2012: 15-18).

Pokusa naduzycia, czyli inaczej hazard moralny,
polega na wykorzystaniu sytuacji asymetrii in-
formacji przez jeden podmiot i zachowaniu sie
niezgodnie z oczekiwaniami drugiego podmiotu,
przy niemozliwosci udowodnienia mu ztej woli.
Zjawisko to analizowane byto w zwigzku z ryn-
kiem ubezpieczen, gdzie wraz z przeniesieniem
ryzyka zwigzanego z przedmiotem na ubezpie-
czyciela podmiot posiadajacy ten przedmiot
przestaje wykazywac o niego dbatos¢. W odnie-
sieniu do teorii agencji podobne zjawisko zacho-
dzi miedzy pryncypatem (delegujgcym upraw-
nienia) i agentem (osobg, na ktérego scedowano
uprawnienia). Im mniej doskonata jest informa-
cja o dziataniach agenta, im trudniejszy bedzie
monitoring i tym silniejsza pokusa naduzycia
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przez niego zaufania (Blajer-Gotebiewska 2012:
18-19).

Zjawisko selekcji negatywnej najpetniej obrazuje
problemy wynikajgce z asymetrii informacyjnej.
Proces ten jest podobny do sytuacji opisanej
przez prawo Kopernika-Greshama, z tym ze za-
miast pienigdza towar o wyzszej jakosci wypie-
rany jest przez towar o nizszej jakosci, w wyniku
réznicy w posiadanej informacji. W rezultacie
przedsiebiorstwom bardziej optaca sie produ-
kowac towary o nizszej jakosci, a posrednikom
— w tym sklepom internetowym — sprzedawad
je. Nalezy zaznaczy¢, ze nie w kazdym przy-
padku nabywca traci na niedoinformowaniu.
W przypadku rynku ubezpieczeniowego i ban-
kéw udzielajgcych kredytéw koszty asymetrii
informacji ponosi strona podazowa, jednak
w kazdym przypadku mechanizm rynkowy nie
dziata optymalnie, a koszty (w tym alternatyw-
ne) ponosi zawsze strona posiadajgca mniej do-
skonatg informacje od strony drugiej. W zwigz-
ku z powyzszym strona lepiej poinformowana
nie bedzie dazyta do zmniejszenia asymetrii.
Najlepszym przyktadem s3 sprzedawcy rzeczy
uzywanych czy osoby wypetniajagce formularze
na potrzeby polis ubezpieczeniowych. Mozna
raczej przypuszczac, ze strona lepiej poinformo-
wana bedzie dazyta do powiekszenia asymetrii,
co wigze sie z wymiernymi korzysciami.
Sygnalizowanie (signalling) i badanie danych
(screening) s3 metodami stuzgcymi zmniejsze-
niu lub eliminacji skutkéw asymetrii informacji
w postaci selekcji negatywnej. Pierwszy z przy-
toczonych zachodzi w warunkach petnej rdznicy
informacji, tzn. gdy jeden podmiot jest w posia-
daniu pewnych tylko jemu dostepnych informa-
cji. Sygnalizowanie polega w uproszczeniu na
przekazywaniu tych informacji w postaci sygna-
téw. Na przyktadzie rynku pracy sg to dyplom,
doswiadczenie, wiek, pte¢, wyglad itd. Badanie
danych polega na zdobyciu jak najwiekszej ilosci
pewnych i istotnych informacji przez osobe nie-
doinformowang o podmiocie lub przedmiocie
transakcji. Opiera sie na podejsciu procesowym,
poniewaz obejmuje fazy procesu informacyj-
nego, takie jak zdobywanie informacji, selekcja
i filtrowanie informacji, identyfikacja znaczacych
informacji, weryfikacja informacji, szczegétowa
analiza dostepnejinformacji (Blajer-Gotebiewska
2012: 23-30). Powyzsze fazy odpowiadajg funk-
cjom procesu informacyjnego zaproponowanym
przez J. Olenskiego, a mianowicie: generowanie,
gromadzenie, przechowywanie, przetwarzanie,
przekazywanie, udostepnianie, interpretacja
i wykorzystanie informacji (Olenski 2000: 255).
Podejscie procesowe jest szczegdlnie przydatne
w analizie powstawania asymetrii informacyjne;j
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od strony gestora informacji, gdyz pozwala wy-
chwyci¢ momenty, w ktérych informacja z do-
skonatej staje sie niedoskonata.

Pojawienie sie w ekonomii zagadnien zwigza-
nych z asymetrig informacji zrewolucjonizowato
postrzeganie wielu aspektéw ekonomii, takich
jak mechanizm rynkowy, modele podejmowa-
nia decyzji, ingerencja panstwa, rynek kapitato-
wy i rynek ubezpieczeniowy, jak rowniez przy-
czynito sie do rozwoju wykorzystania teorii gier
do opisu zjawisk ekonomicznych w warunkach
niepewnosci. W latach 1978-2002 naukowcy
zajmujacy sie asymetrig informacji otrzyma-
li tacznie 16 nagréd Banku Szwecji im. Alfreda
Nobla (Blajer-Gotebiewska 2012: 12). Asymetria
informacji stata sie podstawowym orezem szkoty
neoinstytucjonalnej i gtdwnym argumentem na
niedoskonatos¢ mechanizmu rynkowego w spo-
rze z neoklasycznymi i neoliberalnymi szkotami
ekonomii.

Niedoskonata informacja

Doskonata informacja jest oczywiscie stanem
nierealnym, a jednym z pierwszych badaczy
zajmujacych sie tym problemem byt francuski
matematyk i astronom P. S. de Laplace w pra-
cach zwigzanych z teorig prawdopodobieristwa.
Opisuje fikcyjny intelekt (pdzniej nazwany de-
monem Laplaca), ktdry posiadatby doskonata
wiedze, gdyby miat wszelkie informacje z prze-
sztodci i przysztosci, jak réwniez nieskoriczone
mozliwosci ich analizowania (Laplace 1902).
Nalezy zaznaczyé, ze za pojeciem wiedzy kryje
sie zbidr zgromadzonych danych i prawd o ota-
czajgcym sSwiecie, a informacja jest rozumiana
jako strumien danych lub prawd docierajacych
do podmiotu (Forlicz 2001: 48). Niedoskonatos¢
informacji wynika z natury otaczajacej nas rze-
czywistosci, ktdéra jest zréznicowana, ma zatem
bezposredni zwigzek z asymetrig (jako zrdézni-
cowaniem) i badanie jej pozwala przyblizy¢ po-
ziom (stan) tej asymetrii. O cechach zwigzanych
z doskonatoscig i niedoskonatoscig informacji
pisze S. Forlicz, zaznaczajac, ze wspodfczesna li-
teratura na nie wtasnie, a nie na ilos¢ informa-
cji zwraca wiekszg uwage (Forlicz 2008: 23). Za
niedoskonatos¢ procesu przesytania informacji
przez kanat informacyjny zdaniem S. Forlicza
odpowiadaja przede wszystkim niedoskonatosci
nadawcy, ogniw kanatu informacyjnego lub od-
biorcy. Z powyzszego wynika, ze odbiorca infor-
macji nigdy nie jest pewny, czy otrzymana przez
niego informacja jest doskonata. Wiarygodnos¢
okredla prawdopodobienrstwo tego, czy otrzy-
mana informacja jest doskonata. Jesli prawdo-
podobienstwo bedzie réwne 1, to informacja



Grzegorz Flerianowicz | Niedoskonata informacja o opisie produktu jako sktadowa asymetrii informacji w handlu internetowym

bedzie w petni wiarygodna. Wartosci mniejsze
od 1 wskazujg na niepetng wiarygodnos¢. Za do-
skonatos$¢ odpowiadajg badz to kanat informaciji,
badz zrédto albo kanat i zrédto jednoczesnie. Na
problemy wynikajace z niedoskonatosci nadaw-
cy i odbiorcy najczesciej wptywajg postawy spo-
teczne lub psychika podmiotu. S. Forlicz wyrdznia
réwniez rodzaje niedoskonatej informacji: nie-
adekwatng, nieaktualng i niedoktadng (Forlicz
2008: 24). Sg to w zasadzie antycechy atrybu-
tow jakosciowych informacji. B. Stefanowicz
w pracy Informacja przytacza wielu badaczy,
ktérzy wymieniajg rézne liczby cech. Sam sku-
pia sie na aktualnosci, rzetelnosci, doktadnosci,
kompletnosci, jednoznacznosci, komunikatyw-
nosci, elastycznosci i relewantnosci informacji.
Zaznacza, ze dobdr cech dokonywany jest przez
specjalistéw stosownie do celéw analitycznych
(Stefanowicz 2004: 99-107). Najpetniejszy obraz
zagadnien zwigzanych z oceng jakosci informa-
cji, w szczegdlnosci systeméw informacyjnych
w Internecie, przedstawiajg A. Czerwinski i M.
Krzesaj (Czerwinski, Krzesaj 2014). Autorzy pre-
zentujg otwartg liste cech jakosci informacji wraz
zdefinicjami, przygotowang na podstawie analizy
literatury fachowej. Sg to relewantnos¢, doktad-
nos¢, aktualnos¢, terminowosé, kompletnosé,
spojnosé, odpowiedniosé formy, dostepnosc,
jednoznacznos¢, wiarygodnosé, komunikatyw-
nos¢, rzetelno$é, elastycznos$é, nadmiarowosé/
redundantnosé, uzyteczno$é, ztozonos$¢, na-
turalnosé, zgodnos¢ semantyczna, zgodnosc
strukturalna, bezpieczenstwo, weryfikowalnos¢,
zmiennos$¢ oraz reputacja (Czerwinski, Krzesaj
2014: 49-50). Autorzy wskazujg na btedy w po-
stugiwaniu sie powyzszymi definicjami, co wyra-
za sie nie tylko w ich interpretacji naukowej, lecz
przede wszystkim w trudnosci oceny atrybutow
jakosci przez samych uzytkownikéw informaciji.
Niedoskonato$¢ informacji i jakos¢ informacji
traktowane sg przez réznych badaczy badz jako
tozsame zjawiska, badz jako oddzielne problemy
naukowe. W niniejszym artykule analizowane sg
wedtug pierwszego zatozenia. Niedoskonatos¢
informacji w ujeciu jakosciowym polega wiec na
odchyleniu wartosci atrybutéw jakosciowych od
stanu doskonatego.

Niedoskonatos¢ poinformowania
klientéw jako sktadowa asymetrii
informacji w handlu internetowym

Préba oceny stanu asymetrii informacji w han-
dlu internetowym opiera sie na koncepcji bada-
nia stopnia poinformowania klientéw jako jed-
nego z gtdwnych czynnikéw oddziatujgcych na
asymetrie informacji w handlu internetowym.
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Ze wzgledu na pilotazowy charakter badania
jego zakres zostat ograniczony w kilku aspektach.
Z catosci produktow i ustug dostepnych w han-
dlu internetowym, positkujgc sie podziatem na
kategorie dostepnym na stronie Ceneo.pl, me-
toda losowg wybrano 10 sposréd 25 dostepnych
kategorii. Wylosowane kategorie to: Bizuteria
i Zegarki, Fotografia, Zabawki, Komputery,
Sprzet RTV, Zdrowie, Motoryzacja, Ksiegarnia,
Dom i Wnetrze oraz Sprzet AGD. Z kazdej kate-
gorii wybrano jeden produkt. Wybrane produkty
to: zegarek Casio FX 991ES Plus, aparat fotogra-
ficzny Canon EQOS 6D Body, zabawka Lego Duplo
Pocigg 10508, drukarka Brother DCP J152W,
telewizor Sony KDL-40W605B, cisnieniomierz
Omron M3, opona zimowa Frigo 19565R15 91T,
ksigzka H. Foster Jak oczysci¢ organizm, czujnik
czadu Kidde 900-0230 oraz zelazko Philips Azur
GC 4410/02. Podstawg wyboru byta najwiek-
sza liczba sklepdéw, ktore oferujg dany produkt.
Po produkcie wybrano sklep lub aukcje, w kto-
rym dokonano oceny. Aby wybraé konkretnego
oferenta produktu, skorzystano z wyszukiwarki
Google.pl. Wybrano 5 pierwszych aktualnych
ofert sklepéw lub aukcji internetowych. Sklepy
moggy sie powtarzaé¢ dla rézinych produktow,
lecz nie ma to znaczenia dla wynikéw badan.
Sposrod wszystkich informacji zawartych na
wyszukanej w ten sposdb stronie sklepu/aukcji
wybrano opis produktu jako jeden z elemen-
tow sktadowych catosciowej oferty produktu.
Do oceny niedoskonatosci informacji wybrano 5
atrybutéw jakosci: kompletnosé, komunikatyw-
nos$¢, uzytecznos$¢, nadmiarowosé, odpowied-
nios¢ formy, do ktérych sformutowano pytania
ankietowe. W uproszczeniu proces wyboru wy-
gladat nastepujgco: wybdr kategorii na Ceneo.
pl, wybér produktu, wybor konkretnego sklepu/
aukcji na Google.pl, wybodr 5 pierwszych aktual-
nych ofert, wybdr elementu ofert, ktory bedzie
oceniany (tu: opis produktu), wybér atrybutéw
jakosci (tu: kompletnos$¢, komunikatywnosé,
uzyteczno$¢, nadmiarowos$¢, odpowiedniosé
formy).

Jako forme badania wybrano ankiete, ktdrej na-
dano tytut Badanie niedoskonatosci informacji
zawartej w opisach produktéow w handlu inter-
netowym. Ze wzgledu na problem subiektywnej
zmiany w ocenie, po zapoznaniu sie zinnymi opi-
sami tego samego produktu ustalono, aby kazda
osoba ankietowana oceniata tylko jeden opis.
Liczba respondentéw, wynikajgca z powyzszego
ustalenia, wyniosta 50. Byty nimi przypadkowo
wybrane osoby dokonujgce transakcji drogg in-
ternetowq. Badanie przeprowadzono w dniach
od 2.11.2014 r. do 30.11.2014 r. Po uzyskaniu
adreséw poczty elektronicznej respondentow
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wystano ankiety. T3 samga drogg otrzymano in-
formacje zwrotne.

Osoby ankietowane poproszono o ocene jakosci
opisu pod wzgledem wskazanych cech jakosci in-
formacji i przyporzadkowanie pozycji do kazdej
z cech pod wzgledem waznosci. Pieciostopniowa
skala punktowa zawiera sie w przedziale od 1 do
0 punktow, gdzie 1 to ocena najwyzsza, a 0 naj-
nizsza. Podobne uszeregowanie ocen od najwyz-
szej do najnizszej ma miejsce w ocenie waznosci
atrybutéw jakosci informacji. W pierwszej ko-
lumnie okreslono kazdy kolejny opis produktu,
w kolejnych kolumnach wymieniono piec¢ kolej-
nych atrybutdéw jakosci informacji.

Wyniki ankiet przedstawiono w tabelach 2 i 3.
Wskaznik stopnia niedoskonatosci poinformo-
wania klientdw jest sumg srednich arytmetycz-
ng wszystkich cech, wazonych ich oceng rankin-
gowg wedtug wzoru

5
v =2xiwi
i=1

gdzie:

y — wskaznik stopnia niedoskonatosci poinfor-
mowania klientéw.

X — Srednia arytmetyczna ocen cech jakosci
informacji.

w — srednia arytmetyczna ocen rankingowych
na skali punktowe].

Whioski z badan

Do przeksztatcenia ocen rankingowych na war-
tosci liczbowe zastosowano metode punkto-
wa (miejsce 1 — 0,4 pkt., miejsce 2 — 0,3 pkt.,
miejsce 3 — 0,2 pkt., miejsce 4 — 0,1 pkt., miej-
sce 5 — 0 pkt.). Idealny poziom poinformowania
klientéw wynikajacy z opisu produktu wynositby
1 pkt., czyli 100%. Wartos¢ wskaznika obliczo-
na wedtug wyzej wymienionego wzoru wynosi
0,66 pkt. Oznacza to, ze tylko w 66% informacje
o opisie produktu sg dla osdb ankietowanych
skonstruowane w sposdb kompletny, komunika-
tywny, mogg by¢ uzyteczne, nie sg nadmiarowe,
a forma ich przedstawienia jest czytelna. Innymi
stowy, w 34% informacje sg niekompletne, je-
zyk opisu jest niezrozumiaty, nie sg uzyteczne
w aspekcie wyboru danej oferty, uzyto zbyt wie-
lu niepotrzebnych informacji, a forma przekazu
utrudnia zrozumienie oferty. Jako najwazniejsze
atrybuty respondenci wskazali jednoznacznie na
komunikatywnosé¢, kompletnosc¢ i uzytecznosé —
bez wzgledu na to, jaki rodzaj produktu oceniali.
Forma przekazu i nadmiarowos$¢ informacji nie
sg istotne w ocenie opisu produktu. W zwigzku
Z powyzszym powstaje réznica miedzy stopniem
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poinformowania klientéw a wiedzg posiadanag
i przekazang przez oferenta. Mozna wiec zato-
2y¢, ze stopien poinformowania klientéw jest
istotng czescig sktadowg asymetrii informacji
w handlu internetowym, gdyz wypetnia cechy
definicyjne opisywanego zjawiska.

Zakonczenie

W artykule podjeto prébe przyblizenia pojecia
asymetrii informacji wraz ze wszystkimi kontro-
wersjami definicyjnymi towarzyszagcymi temu
pojeciu. Zaprezentowano réwniez zagadnienie
handlu internetowego, a w szczegdlnosci
cechy odrdzniajgce go od handlu tradycyjnego.
Opisano zagadnienie niedoskonatej informacji
i jego konotacje z zagadnieniem jakosci infor-
macji. Korzystajgc z powyzszych pojeé, skonstru-
owano badanie ankietowe majgce na celu oce-
ne niedoskonatosci informacji o opisie produktu
na stronach WWW.

Ze wzgledu na wybrang metode i narzedzie
badawcze wynik odzwierciedla tylko fragmen-
tarycznie stopien poinformowania klientdw,
a celem badania byto wytgcznie przetestowa-
nie konstrukcji wskaznika. Przeprowadzajac
doktadniejsze badanie, nalezatoby powiekszyé
zakres o:

1) szerszy katalog produktéw, oparty na katalo-
gach produktéw i ustug obejmujgcych w jak naj-
wiekszym stopniu caty handel internetowy;

2) wiekszg liczbe produktéw reprezentujgcych
dang kategorie;

3) wieksza liczbe sklepdw lub aukcji oferujgcych
dany produkt;

4) pozostate elementy informacji o produk-
cie czy ustudze inne niz opis produktu, takie
jak warunki transakcji, opinie i oceny klientéw,
oprawa graficzna, ustugi okotosprzedazowe
i personalizacja;

5) inne cechy jakosci (doskonatosci) informacji
adekwatne do badania handlu internetowego.
Mozliwe sg réwniez inne metody wyszukiwania
produktéw oraz sklepdw reprezentatywnych
do badania — niekoniecznie musi by¢ to wyko-
rzystanie wyszukiwarki internetowej, ktéra jest
nieobiektywna z racji pozycjonowania wyni-
kéw. Przeprowadzone badanie pilotazowe nie
uwzglednia wptywu na wynik oceny jakosci ta-
kich czynnikdéw, jak sektor oraz wielkos¢ sklepow
lub podmiotéw prowadzacych aukcje. Metoda
opisywanego badania oparta jest jednak na ob-
serwacji zachowan klientéw, ktérzy wyszukuja
dany produkt, postugujac sie czy to wyszukiwar-
kg, czy porownywarkg cen, lecz istniejg oczywi-
Scie inne narzedzia stuzacego do wyszukiwania
lub poréwnywania cen.
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Tabela 2. Ocena opiséw produktéw dostepnych na stronie WWW pod wzgledem wybranych atrybutéw jakosci informacji

Produkt-oferta- Ocena atrybutu jakosci informacji
respondent Kompletno$¢ | Komunikatywnos¢ | Uzytecznos¢ | Nadmiarowos¢ Forma
1-1-1 1 1 0,75 1 0,50
1-2-2 0,75 0,75 0,50 0,75 0,50
1-3-3 0,50 0,50 0,25 0,25 0,50
1-4-4 0,25 0,25 0,25 0,25 0,50
1-5-5 1 0,50 1 0,25 0,75
2-1-6 0,75 0,75 0,75 0,50 0,75
2-2-7 1 0,75 0,75 0,50 0,50
2-3-8 0,75 0,75 0,50 0,50 0,25
2-4-9 1 0,75 0,75 0,50 0,75
2-5-10 0,50 0,50 0,50 0,25 0,25
3-1-11 0,75 1 0,75 0,75 0,50
3-2-12 0,25 0,75 0,25 0,75 0,50
3-3-13 0,75 0,75 0,75 0,50 0,50
3-4-14 0,75 0,75 0,50 0,25 0,50
3-5-15 0,50 0,75 0,50 0,75 0,50
4-1-16 1 1 1 0,75 0,50
4-2-17 0,25 0,25 0,25 0,75 0,25
4-3-18 1 0,75 1 0,50 1
4-4-19 0,50 0,25 0,50 0,25 0,25
4-5-20 1 0,75 1 0,25 1
5-1-21 1 1 0,75 0,75 0,50
5-2-22 1 0,50 0,75 0,25 0,25
5-3-23 0,75 0,75 0,75 0,50 0,25
5-4-24 0,50 0,50 0,75 0,25 0,50
5-5-25 1 0,50 0,75 0,50 0,50
6-1-26 0,75 1 0,75 0,75 1
6-2-27 0,25 0,75 0,25 0,75 0,25
6-3-28 0,25 0,50 0,25 0,75 0,25
6-4-29 1 0,75 0,75 0,25 1
6-5-30 0,25 0,75 0,25 0,75 0,50
7-1-31 1 1 1 1 0,50
7-2-32 0,75 0,50 0,75 0,75 0,50
7-3-33 0,50 0,75 0,25 0,75 0,75
7-4-34 0,50 0,75 0,50 0,75 0,25
7-5-35 0,25 0,75 0,25 0,75 0,50
8-1-36 0,75 1 0,75 0,50 0,25
8-2-37 1 0,50 0,50 0,50 0,25
8-3-38 0,75 0,75 0,75 0,25 1
8-4-39 0,75 0,75 0,50 0,75 0,50
8-5-40 0,75 0,50 0,75 0,25 0,75
9-1-41 0,75 0,50 0,75 0,25 0,25
9-2-42 1 0,25 0,25 0,25 0,25
9-3-43 1 1 1 0,25 0,75
9-4-44 1 0,50 0,75 0,50 0,50
9-5-45 1 0,75 0,75 0,25 1
10-1-46 0,75 1 0,75 1 0,75
10-2-47 0,50 0,75 0,25 0,50 0,25
10-3-48 0,75 0,75 0,75 0,50 0,50
10-4-49 0,75 0,75 0,75 1 0,75
10-5-50 1 0,75 1 0,75 1
Srednia arytmetyczna 0,730 0,695 0,630 0,545 0,540

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow ankiet.
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Tabela 3. Waznos$¢ wybranych atrybutow jakosci informacji w ocenie opiséw produktéw dostepnych na stronach WWW

Produkt-oferta- Ocena waznosci atrybutu jakosci informacji

respondent Kompletnos$é | Komunikatywnosé | Uzytecznosé | Nadmiarowosé Forma
1-1-1 2 1 4

(%)
w

1-2-2
1-3-3
1-4-4
1-5-5
2-1-6
2-2-7
2-3-8
2-4-9
2-5-10
3-1-11
3-2-12
3-3-13
3-4-14
3-5-15
4-1-16
4-2-17
4-3-18
4-4-19
4-5-20
5-1-21
5-2-22
5-3-23
5-4-24
5-5-25
6-1-26
6-2-27
6-3-28
6-4-29
6-5-30
7-1-31
7-2-32
7-3-33
7-4-34
7-5-35
8-1-36
8-2-37
8-3-38
8-4-39
8-5-40
9-1-41
9-2-42
9-3-43
9-4-44
9-5-45
10-1-46
10-2-47
10-3-48
10-4-49
10-5-50 3 2 1 5 4
Srednia arytmetyczna 2,30 2,12 2,36 4,60 3,62
Skala punktowa 0,27 0,29 0,26 0,04 0,14

W B BN W R P W ERE WWNN R B WRE NRPR RPN WWREP NS P NN RN RPR B NN BDEDNWERE NMNNN®W e
P W W w N DD PR, O R NP, BN ® P PR P WN R, NMNNN®ONMNN®PR PR NPRPR P NDNPRPR PR P P WO R, NP R BMND®W
N = 2P B PN NN NN R W R WRER, AN BN WSS R R U R R R B B B REPR WL PR WA NP R RPN ®W W R, PR, N
v 0N 1 L1 LB LB B LR DL D R DDLU R WW LB LT LR R DB D
AN U R, A W WA WU U DR WOUNN®WW U O WO R WD DR WNWWWD OO O WSEDNA®WNWODS OO WSO

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikdw ankiet.
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Badanie ankietowe jako narzedzie obarczo-
ne jest zawsze ryzykiem subiektywnej oceny.
Optymalnym rozwigzaniem bytaby ocena opi-
sow produktéw, ktére sg w kregu zainteresowa-
nia ankietowanej osoby lub w przypadku, gdy
osoba ta dokonata zakupu produktu w danym
sklepie. Respondenci mieli réwniez problem ze
zrozumieniem i rozrdznieniem cech jakoscio-
wych, w czym poméc miaty wskazowki zamiesz-
czone w ankiecie.

Jesli kolejne badania potwierdzg rzetelnosé
wskaznika poinformowania klientdw, moze on
zosta¢ uzyty jako sktadowa wskaznika pozio-
mu asymetrii informacji w handlu interneto-
wym. W praktyce mozliwe jest uzycie takiego
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Imperfect information about product description as a component
of asymmetric information in e-commerce

Abstract

The concept of information asymmetry has been one of the most popular issues in the last 20
years in economy. In most studies it is based on the quantitative theory of information. This
article concentrates on the quantity of information, being an inseparable part of the value of
information. The construction of a rate is based on selected quality information dimensions
with ranks. The conducted survey shows a rate of the level of received information by custo-
mers in e-commerce. A rate may be a part of a bigger rate of information asymmetry defined as
a difference between imperfect pieces of information.

Keywords: Information asymmetry, imperfect information, quality of information, e-commerce, level
of received information by customers



