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Skutecznos¢ pomiaréw procesu wytwarzania
oprogramowania i ich wptyw na satysfakcje klienta

1. Wstep

Tworzenie oprogramowania pod indywidualne potrzeby klienta jest proce-
sem bardzo kosztownym, czasochtonnym i angazuje réznorodne zasoby ludzkie
(deweloperzy, projektanci, analitycy, testerzy itp.), finansowe (Srodki wtasne lub
$rodki obce) oraz materialne (Srodowisko wytwoércze, narzedzia). Dlatego nie-
zwykle istotna jest, oprécz biezgcego pomiaru procesu wytwarzania oprogra-
mowania, réwniez skuteczna i cigglta komunikacja z klientem na kazdym etapie
wytwarzenia, ktéra pozwala na precyzyjne okres$lenie rzeczywistych oczekiwan
uzytkownikéw koncowych. Wazne jest takze poznanie przez firme tworzaca
oprogramowanie, szczegoblnie zesp6t projektowy, procesu biznesowego klienta
w celu doktadniejszego zrozumienia jego potrzeb. Dzieki temu zmniejszy sie
ryzyko zaprezentowania klientowi rozwigzan caltkowicie niezgodnych z jego
oczekiwaniem, skroéci sie czas wytworzenia oprogramowania do niezbednego
minimum oraz zminimalizuje koszty. Nalezy podkreslié, ze proces wytwarza-
nia oprogramowania nie konczy sie w chwili dostarczenia klientowi koncowego
produktu, lecz czesto obejmuje procesy utrzymania i modyfikacji wynikajgce
z czynnikéw wewnetrznych i/lub zewnetrznych.

Jakos¢ wytworzonego oprogramowania jest badana na podstawie pomia-
row (wskaznikéw) oraz na postawie badania satysfakcji klienta (uzytkownika
koncowego oprogramowania). Obie metody: ocena subiektywna klienta (satys-
fakcja) oraz pomiar, warto stosowaé regularnie przez caly proces wytworczy.

Autorki w artykule zwracajag uwage na konieczno$é i zasadno$é systema-
tycznego przeprowadzania pomiaréw satysfakcji klienta w celu budowania
trwatych relacji. Ustalanie zasad, regul i procedur wiaze si¢ nie tylko ze specy-
fikg projektu informatycznego, ale przede wszystkim z potrzebg prawidlowej

I Uniwersytet Warminsko-Mazurski, Wydzial Matematyki i Informatyki.
2 ZETO Software, Olsztyn.
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wspélpracy z klientem. Dzieki temu minimalizowane jest ryzyko, o ktérym
autorki pisaty w artykule?.

2. Proces wytwarzania i jego etapy

Proces wytwarzania oprogramowania jest z punktu widzenia biznesowego
procesem bardzo skomplikowanym?®. Nie zawsze realizowane sg wszystkie jego
etapy. Powodem rezygnacji z niektérych etapéw procesu wytwarzania oprogra-
mowania sg czesto bariery finansowe (przyczyny ekonomiczne). Ztozono$¢é pro-
cesu wymaga zaangazowania wielu $rodkéw finansowych, co z ekonomicznego
punktu widzenia nie zawsze jest oplacalne.

W niniejszym artykule autorki opisza wszystkie jego etapy:

* kontraktowanie zmian (a) to pierwszy i najbardziej istotny biznesowo etap,
obejmujacy analize dokumentéw zrédlowych klienta, specyfikacje wymagan,
weryfikacj¢ przez klienta oraz zatwierdzenie zlecenia do realizacji;

* przygotowanie dokumentacji analitycznej systemu na podstawie dokumen-
tow zZrédtowych klienta (b), artefaktéw analitycznych (model biznesowy
i model systemowy) oraz projektu graficznego ekranéw systemu (prototyp);

* projekt techniczny systemu (c), na ktéry sktada si¢ projekt implementacji,
fizyczny model danych, architektura systemu oraz dokumenty projektowe;

* implementacja (d), czyli wytworzenie kodu Zrédlowego oraz przeprowa-
dzenie unit testéw;

* testy oprogramowania (e), ktére mogg odbywaé sie w sposéb reczny lub
automatyczny (za pomocg dedykowanego oprogramowania);

* testy wydajnosciowe (f);

* migracja danych do nowego systemu (g);

* przygotowanie dokumentacji (h): uzytkownika, technicznej;

* wdrozenie (i), ktére mozna podzieli¢ na wdrozenie techniczne (wdrozenie
na Srodowisko testowe, odbiorowe i produkcyjne u klienta) oraz wdroze-
nie biznesowe (przeszkolenie klienta i odbiér formalny oprogramowania);

3 H. Tanska, A. Wladzinska, Badanie wplywu wybranych grup ryzyka na projekty informa-
tyczne, w: Narzedzia gospodarki cyfrowej, ,Roczniki Kolegium Analiz Ekonomicznych” 2017,
z. 45, A. Kobyliiski, W. Szymanowski, M. Grzywinska-Rapca, L. Markowski (red. nauk.), s. 45-56.

4 M. Chrapko, CMMI Doskonalenie proceséw w organizacji, WN PWN, Warszawa 2010,
s. 86-87; J. Gorski, InZynieria oprogramowania w projekcie informatycznym, MIKOM, War-
szawa 1999; K. Sacha, Inzynieria oprogramowania, WN PWN, Warszawa 2010.
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* utrzymanie produktu (j), etap obstugi powdrozeniowej oraz naprawy bledéw.
W praktyce o kompletnosSci calego procesu decyduje klient oraz warunki
biznesowe. Jednakze takie etapy jak projekt techniczny systemu, implementa-
cja i testy oprogramowania sg elementami obligatoryjnymi. Kazdy z opisanych
ponizej systeméw zawiera inne elementy, ktére zostaly uzgodnione z klien-
tem na etapie kontraktowania oprogramowania albo uzgodnione wewnetrznie
i dostosowane do celéw biznesowych organizacji.

3. Pomiar i efektywnos¢ pomiaru vs mierniki
i sposOb mierzenia

W jezyku potocznym pomiar utozsamiany jest z procesem, w ktérym atrybu-
tom elementéw $§wiata rzeczywistego przydzielane sg liczby lub symbole w taki
sposoOb, aby charakteryzowac te atrybuty wedlug jasno okreslonych zasad i regut.
Jednostki przydzielone atrybutom w ramach tego procesu nazywane sg miarg
(ang. measure) danego atrybutu®.

Pomiar utozsamiany jest z czynno$cig polegajaca na ustaleniu liczby przy-
porzadkowanej danemu przedmiotowi wedlug pewnej skali danej wielkosci.
Z formalnego punktu widzenia wielko$¢ mozna utozsamié z pewnym zbiorem
relacji zachodzacych miedzy mierzonymi przedmiotami. Przyporzadkowanie
liczb przedmiotom nazywa si¢ skalg danej wielkosci, wéwczas gdy odwzoro-
wuje ono (homomorficznie lub izomorficznie) relacje charakterystyczne dla tej
wielkos$ci na arbitralnie wybranych relacjach miedzy liczbami.

Aby lepiej zrozumieé sens pomiaru, nalezy zidentyfikowadé te elementy i ich
atrybuty (wewnetrzne® i zewnetrzne?’), ktére powinny by¢ charakteryzowane
w sensie liczbowym. W tym celu wyréznia sie¢ trzy klasy obiektows:

5 J. Gorski, op. cit., s. 88-89.

6 Atrybuty wewnetrzne procesu, produktu lub zasobu mozna zmierzy¢ odnoszac si¢ wy-
tacznie do tego obiektu, np. dlugosé jest atrybutem wewnetrznym kazdego dokumentu, a czas
realizacji jest atrybutem wewnetrznym kazdego procesu wytwarzania oprogramowania.

7 Atrybuty zewnetrzne procesu, produktu lub zasobu to te, ktére mozna zmierzy¢ wylgcz-
nie z uwzglednieniem, jak dany proces, produkt lub zas6b odnosi sie do innych elementéw
swojego $rodowiska. Na przyklad niezawodno$¢ programu (atrybut produktu) zalezy nie tylko
od samego programu, ale takze od kompilatora, komputera i uzytkownika. Wydajnos¢ jest
zewnetrznym atrybutem zasobéw, mianowicie ludzi (jako jednostek lub grup). Niewatpliwie
jest ona zalezna od wielu aspektéw procesu i wymaganej jakosci dostarczanego produktu.

8 J. Gorski, op. cit., s. 89.



416 Halina Taniska, Agnieszka Wtadzifiska

* proces’: reprezentuje kazde okreSlone dziatanie, zbiér dziatan lub okres
czasu w ramach projektu wytwarzania lub eksploatacji oprogramowania;

* produkt!®: kazdy przedmiot powstaly w wyniku procesu;

* zasOb!!: kazdy element niezbedny do realizacji procesu.

Miernik poszczegdlnych proceséw to istotny element, pozwalajacy $ledzié
efektywno$¢ biznesowg i techniczng realizowanych proceséw. Niektére orga-
nizacje, realizujgce swoje procesy produkcyjne zgodnie z normg ISO 9001 czy
ISO 27 000, stosujg je jako nieodtgczny element procesu produkcyjnego.

Warto tak dopasowaé mierniki do poszczegdlnych produktéw, aby ich wyniki
pozwalaly na analize jako$ci realizowanych proceséw oraz umozliwiaty w sku-
teczny sposéb wprowadzaé¢ zmiany do poszczegdlnych etapéw. Kazdy proces
w organizacji powinien posiadaé jednego wtasciciela, ktéry jest odpowiedzialny
za jego efektywng realizacje.

Pomiar i efektywno$¢ pomiaru proceséw zalezg od jako$ci wykonywanych
prac i sposobu ich dokumentowania oraz $ledzenia wszystkich istotnych ele-
mentéw. Pomiary powinny by¢ dokonywane w okreslonych przedziatach czaso-
wych, na przyklad raz w miesiagcu, raz na kwartat lub raz w roku. Czg¢stotliwosé
wykonywanych pomiaréw zalezy od rodzaju procesu, jego wlasciciela, organi-
zacji czy tez potrzeb wewnetrznych. Jednak aby wyniki pomiaréw pozwalatly
wprowadzaé¢ sensowne z punktu biznesowego zmiany, powinny by¢ wykonywane
systematycznie, zbierane oraz analizowane. Pozwoli to na ich poréwnywalno$é¢
na przestrzeni miesiecy czy tez lat.

4. Badanie satysfakciji klienta

Popularng metoda wykorzystywang do badania poziomu satysfakcji klientéw
jest CSI (ang. Customer Satisfaction Index), ktéra mierzy zaréwno waznos¢, jak
i spelnienie oczekiwan, wymagan klientéw oraz ich zadowolenie. Pozwala takze

9 Przyklady obejmujg dzialania takie jak: formutowanie wymagan, projektowanie, kodowa-
nie i weryfikacje oraz okreslone okresy czasu, takie jak ,pierwsze trzy miesigce projektu X”.

10 Przykltady obejmuja: kod zrédlowy, specyfikacje projektowa, udokumentowang modyfi-
kacje, plan testow, podrecznik uzytkownika i inne. Gtéwnymi produktami proceséw sa réz-
nego rodzaju dokumenty.

11" Przyktady obejmuja: osoby lub zespoly ludzi, kompilatory, narzedzia do testowania opro-
gramowania, metody wytwarzania itp.
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na analize aspektéw dotyczacych funkcjonowania organizacji danej firmy, jak
réwniez bada zadowolenie z jakosci obstugi czy profesjonalizmu pracownikéw.

Procedura wyliczania tego wskaznika opiera si¢ na kilku krokach. Poczat-
kowo konieczne jest zdefiniowanie kryteriéw decydujacych o zadowoleniu lub
braku satysfakcji klientéw oraz okreslenie cech, ktére beda ocenione w dalszych
krokach. Nastepnie przeprowadzane jest badanie ilo§ciowe, wykorzystujac wagi
do uszczegbtowienia waznosci poszczegdlnych wskaznikéw. Pozyskanie wynikéw
i ich analiza polaczona ze wskazaniem obszar6w wymagajacych zmian i ulep-
szen stanowi koncowy efekt badania. Poréwnanie przyjetego za wyznacznik
poziomu CSI i rzeczywistego rezultatu pozwala na okreslenie celu i sposobéw
dalszego rozwoju oprogramowania w kontek$cie utrzymywania i pozyskiwania
nowych klientéw. CSI moze by¢ analizowany jako warto$¢ usredniona wszyst-
kich uwzglednionych w badaniu aspektéw — cech danego produktu badz catej
organizacji. Sposéb ten jest najczesciej wykorzystywany do poréwnania réz-
nych produktéw lub obszaréw dziatalnosci firmy. Jednak istnieje mozliwo$é
rozpatrywania czastkowych wskaznikéw, ktére moga postuzy¢ do stworzenia
mapy pozycjonujacej (rysunek 1). Dostarcza ona informacji o tym, ktére aspekty
warto doskonalié, ktére moga pozostac niezmienione, a ktérym mozna poswie-
ci¢ mniej uwagi niz dotychczas.
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Rysunek 1. Badanie satysfakcji klienta wedlug CSI

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Stworzona mapa pozycjonujgca (graficzna interpretacja) pozwala zobra-
zowad, ktére wspdlczynniki wymagajg poprawy w krétkim lub dtuzszym okre-
sie, ktére wspélczynniki sg nieistotne, a ktérych warto$é nalezy utrzymac na
danym poziomie.
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Do badania poziomu satysfakcji klientéw wykorzystuje sie takze inne wskaz-
niki, miedzy innymi: NPS (ang. Net Promoter Score), Churn (analiza udziatu klien-
téw odchodzacych od danej marki) czy TRI*M (wskaznik bioracy pod uwage
cztery aspekty konsumenckie: ocene zakupéw, rekomendacje, powtarzalno$é
zakupowa i przewage rynkowg marki). Lgczna analiza wszystkich wyliczanych
wskaznikow pozwala na pelne zobrazowanie opinii klientéw, okresSlenie tren-
déw rynkowych i wyznaczenie nowych kierunkéw rozwojowych.

Niezaleznie jednak od wyboru metody, wskaznikéw czy od skali pomia-
rowej, po zebraniu danych, nalezy przeprowadzi¢ ich rzetelng analize w celu
uzyskania przydatnych wnioskéw. Do poréwnywania danych miedzy grupami
i podsumowania wynikéw grup dostepne sg rézne rodzaje miar i metod staty-
stycznych, miedzy innymi podstawowe, jak: stosunek, proporcja, odsetek (pro-
centowy) i tempo oraz wyrafinowane techniki uzywane przy analizie danych'?.
Mimo ze z pozoru uzywanie miar jest wyjatkowo tatwe, czesto intuicyjne, to spo-
tka¢ mozna przypadki zlego ich zastosowania.

Wspdltpraca i biezace badanie potrzeb klienta gwarantujg, ze bedzie on bar-
dziej zadowolony i bedzie chetnie wspéluczestniczyt w tworzeniu oprogramowa-
nia. Niezwykle wazne jest badanie poziomu satysfakcji uzytkownikéw koficowych
w fazie eksploatacji, bowiem wzmacnia relacje z klientem i pozwala na ciggle
doskonalenie oprogramowania i biezaca jego modyfikacje.

Oprécz miernikéw dotyczacych samej realizacji proceséw w trakcie two-
rzenia systemu istotne jest tez dbanie o zadowolenie klienta. Monitorowanie
poziomu zadowolenia klienta powinno odbywaé sie na podstawie ustalonego
okresowo planu badania satysfakcji sktadajacego sie z kilku istotnych etapow, tj.:

* przygotowanie ankiet, kwestionariuszy sktadajacych sie z pytan o termino-
wos$¢, jako$é, czas reakcji oraz pytania otwarte zwigzane z oczekiwaniami

i potrzebami klienta;

* wybér sposobu przeprowadzenia badania;

* odpowiedni dobdr préby (reprezentacyjnej), w tym celu mozna wykorzystaé
metody statystyczne;

* przeprowadzenie badania, analiza i interpretacja wynikow.
Badania takie powinny odbywa¢ sie przy uzyciu narzedzi takich jak:

* analiza reklamacji klientéw;

* wnioski z ankiet, wywiadéw oraz rozméw z klientem;

12 S H. Kan, Metrics and Models in Software Quality Engineering, Addison Wesley, Boston
2002, s. 87.
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* monitorowanie terminéw realizacji umoéw z klientami;
* listy referencyjne (rekomendacje).
Celem badania jest sprawdzenie, czy wytwarzane produkty spelniajg ocze-
kiwania klienta. Norma jakos$ci ISO 9001:2008 naklada obowigzek na firme
wytwarzajacag oprogramowanie przeprowadzania badania satysfakcji klienta.

5. Wyniki badania satysfakc;ji klienta

W artykule zaprezentowano przykladowe wyniki ankiet dla dwéch wybra-
nych produktéw. Podczas badania satysfakcji klienta zastosowano trzy techniki
wywiadu: kontakt telefoniczny, ankiete elektroniczng, ankiete przesytang drogg
pocztowa. Ankieta zawierata wiele pytan, w artykule przedstawiono jedynie pie¢
pytan, w tym cztery zamknicte i jedno otwarte. Pytania zamknicte dotyczyly
takich zagadnien, jak jako§é, terminowo$¢, i zostaly sformutowane w nastepu-
jacy sposéb:

* Czy jest Pan/Pani zadowolony z jakos$ci §wiadczonych ustug?

* Czy jest Pan/Pani zadowolony z terminowosci realizowanych reklamacji?
* Czy jest Pan/Pani zadowolony z jakosSci dostarczanych produktow?

* Czy jest Pan/Pani zadowolony z jakosci obstugi/zespotu?

Na kazde z pytan mozna bylo odpowiedzie¢ TAK lub NIE. Ponadto kazdy
respondent mogt wypowiedzieé sie co do preferencji w zakresie dodatkowych
ustug, udzielajgc odpowiedzi na pytanie otwarte wyartykutowane tak oto:

Jakie zmiany wprowadziliby Panstwo do oferowanych ustug?

Na podstawie ankiet kierownicy projektéw kazdorazowo sporzadzajg raport
i przedstawiaja go kierownictwu organizacji w celu dokonania ewentualnych
dziatan naprawczych. Interesuje ich szczegdlnie jako$¢, terminowo$¢ realizacji
zgloszen obshugi klientéw itp.

Autorki zaprezentujg opinie klientéw dotyczacg pieciu z badanych obszaréw
(tabela 1 i tabela 2). Zostaty poréwnane dwa produkty, ktére réznig sie dtugo-
$cig ich trwania, trwaloscig (stabilnoscia) zespotéw projektowych. Kazdy z nich
zostal wytworzony na indywidualne zaméwienie i jest serwisowany przez firme
tworzacg oprogramowanie.

Warto zauwazy¢, ze zaden z respondentéw uczestniczgcych w badaniu pro-
duktu I nie miatl zastrzezen co do jakos$ci $§wiadczonych ustug oraz termino-
wosci realizowanych reklamacji, 80% badanych jest zadowolonych z jakoSci
dostarczanych produktéw oraz jakos$ci obstugi/zespotu (tabela 1). Oznacza to, ze
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wytworzony produkt jest dobrze (precyzyjnie) dopasowany do potrzeb klienta,
spelnia jego oczekiwania, jest wlasciwie utrzymywany i modyfikowany (serwi-
sowany). Zaobserwowano, ze zespét projektowy zostat odpowiednio dobrany
i pracuje stabilnie dzieki wysokim kwalifikacjom, doskonalej wspétpracy i dobrej
komunikacji i jest wysoko oceniany przez klienta. Zaden z respondentéw nie
zglosil potrzeby zmian w oferowanej ustudze.

Tabela 1. Wyniki badan dla produktu I

Uzytkownik Pytanie 1 Pytnie 2 Pytanie 3 Pytanie 4 Pytanie 5
1 tak tak tak tak Brak
2 tak tak tak tak Brak
3 tak tak nie tak Brak
4 tak tak tak tak Brak
5 tak tak tak nie Brak
% zadowolonych 100% 100% 80% 80%

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Analiza wynikéw produkt II daje nastepujgcy obraz: wszyscy respondenci
sg zadowoleni z jakosci $wiadczonych ustug, podobnie jak w badaniu produktu I.
80% badanych nie wnosito zastrzezen do jakosSci dostarczanych produktéw oraz
jakos$ci obstugi/zespotu. Najnizej respondenci ocenili terminowo$¢ realizowanych
reklamacji, az 40% badanych nie jest z nich zadowolona. Dodatkowo w pyta-
niu otwartym pojawila si¢ uwaga dotyczaca szybko$ci wykonywanych zmian.
Warto zastanowi¢ sie, czy istnieje zwigzek miedzy czasem reakcji na koniecz-
no$¢ zgaszanej modyfikacji lub reakcji na zgloszona przez klienta reklamacje
a stabilnoscig zespotu projektowego. Kazda zmiana powoduje formutowanie sie
zespolu od nowa, dodatkowo angazuje innych czlonkéw zespotu w wyjasnia-
nie i szkolenie nowej osoby, aby poznata produkt, wymagania i obowigzujace
procedury. Duza rotacja w zespole wplywa na spadek wydajnosci i zmniejsza
skutecznos$¢ komunikacji. Mimo ze czlonkowie zespotu sg niejednokrotnie spe-
cjalistami z wieloletnim do$wiadczeniem i wysokimi kompetencjami, ciggle
zmiany powoduja spadek zadowolenia klienta z jego obstugi, co mozna zauwa-
zy¢ analizujac produkt II (tabela 2).

Reasumujac, wytworzony produkt II jest dobrze dopasowany do potrzeb
klienta, spelnia jego oczekiwania, jednak warto zastanowic sie nad usprawnie-
niem procesu jego utrzymywania i poprawg terminowosci reakcji na zgtaszane
zmiany w oprogramowaniu.
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Tabela 2. Wyniki badan dla produktu II
Uzytkownik Pytanie 1 | Pytanie 2 | Pytanie 3 | Pytanie 4 Pytanie 5
1 tak tak tak tak Brak
Szybkosé
2 tak nie tak nie wykonywanych
zmian
3 tak tak nie tak Brak
4 tak nie tak tak Brak
5 tak tak tak tak Brak
% zadowolonych 100% 60% 80% 80%

Zrédlo: opracowanie wlasne.

6. Model kluczowych miernikéw dla wybranych produktow

Uzyskane z analizy przeprowadzonych badan wyniki w wickszo$ci pokry-

wajg si¢ z monitorowanymi przez firm¢ miernikami wykorzystywanymi podczas

realizacji proceséw zaréwno wytwérczych, jak i utrzymaniowych.

Tabela 3. Zestaw kluczowych mierniké6w monitorowych przez firme¢ informatyczna

Nazwa . , . . Wartosé Czestotliwosé
L Opis Sposéb obliczenia . . .
miernika oczekiwana mierzenia

Miernik a | Wykorzystanie | (BW/BP)*100% Nie wiecej Raz
budzetu gdzie: niz 99% na kwartat
projektu BW - budzet wykorzystany

BP - budzet planowany

Miernik b | Efektywnos¢ | (BS/BZ)*100% Nie mniej Raz
szacowania gdzie: niz 90%, nie | na pét roku
budzetu BS - budzet szacowany wigcej niz

BZ - budzet zrealizowany 110%

Miernik ¢ | Liczba (RZ/RT) *100% 98% Raz
terminowo gdzie: w miesigcu
obstuzonych | RZ - liczba zgloszonych
reklamacji przez klienta reklamacji

RT - liczba reklamacji
obstuzonych w terminie

Miernik d | Jakosé Srednia arytmetyczna 4,5 Raz na rok
realizowanych | z ocen szkolen
szkolen

Zrodlo: opracowanie wilasne.
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W artykule przedstawiono zestaw kluczowych miernikéw (tabela 3) stoso-
wanych w przedsiebiorstwie wytwarzajacym oprogramowanie. Stanowic¢ one
beda podstawe dalszej analizy. Mierniki opracowywane sa przez kierownikow
projektéw i obliczane na podstawie systematycznie zbieranych informacji pod-
czas realizacji projektow.

Do analizy wybrano dwa produkty informatyczne realizowane przez zespoly
projektowe sktadajace sie z réznej klasy specjalistéow.

Produkt I jest realizowany dla jednego klienta, posiadajacego duzg liczbe roz-
proszonych uzytkownikéw. Zespot wytwarzajacy produkt I wykonuje wszystkie
elementy procesu opisanego w punkcie 1, z pominigciem (b) i (¢). Produkt jest
realizowany od 20 lat na potrzeby danego klienta, rotacja zasob6w w zespole
jest znikoma.

Tabela 4. Poziom mierniké6w dla projektu I

Miernik Badanie 1 Badanie 2 Badanie 3 Badanie 4
Miernik a 99% 98% 99% 97%
Miernik b 99% 100% 100% 95%
Miernik ¢ 100% 100% 100% 96%
Miernik d 5 5 5 4,9

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Whioski w ujeciu syntetycznym (tabela 4):

* zespol projektowy jest bardzo dobrze dopasowany do realizowanych zadan,
doskonale zna oczekiwania klienta i szybko na nie reaguje;

¢ klient jest zadowolony z jakos$ci §wiadczonych ustug, bardzo wysoko ocenia
jako$¢ i terminowo$¢ obstugi zgloszen;

* realizowane szkolenia zostaly ocenione jako wysoce przydatne na zajmowa-
nym stanowisku oraz wysoce jakoSciowe

» efektywno$é szacowanego budzetu jest zadowalajaca.

Produkt II jest przeznaczony dla jednego klienta. Zesp6t wytwarzajacy pro-
dukt IT wykonuje wszystkie elementy procesu opisanego w punkcie 1. Produkt
jest realizowany od siedmiu lat, rotacja zasobéw w zespole jest duza.

Whioski w ujeciu syntetycznym (tabela 5):

* poziom zalozonego (szacowanego) budzetu jest do§¢ dobrze oszacowany,
nie przekracza zalozonej wysokosci;

* wskaznik poziomu liczebnosci, jakoS$ci oraz terminowoS$ci obstuzonych rekla-
macji jest ponizej oczekiwanego poziomu, niemniej jednak warto zauwazy¢
tendencje wzrostowa;
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* jakos¢ szkolen przeprowadzonych dla pracownikéw zostata bardzo wysoko
oceniona przez uczestnikow.

Tabela 5. Poziom miernikéw dla projektu IT

Miernik Badanie 1 Badanie 2 Badanie 3 Badanie 4
Miernik a 95% 99% 100% 98%
Miernik b 99% 98% 99% 95%
Miernik ¢ 78% 82% 84% 89%
Miernik d 4,6 4,7 5 4,9

Zrodlo: opracowanie wilasne.

Ocena zwigzku produktu (oprogramowania) ze strategig firmy, w tym ustale-
nie stopnia realizacji celéw, wywiera wplyw na wartos$¢ organizacji w dtuzszym
okresie. Coraz wiecej firm wytwarzajacych oprogramowanie widzi zasadno$é
wprowadzenia systemu oceny produktu!'s,

5. Podsumowanie

Pomiar i analiza satysfakcji uzytkownika produktu jest obecnie istotnym
kierunkiem badawczym. Satysfakcja klienta jest bowiem podstawowym i klu-
czowym potwierdzeniem jakosSci produktu oferowanego przez firme wytwarza-
jaca oprogramowanie.

Usatysfakcjonowany klient jest bardzo czesto promotorem produktu, dla-
tego firmy coraz czeSciej postrzegajg poziom satysfakcji klientéw jako kluczowy
atrybut opisujacy jakos$¢ danego produktu. Wszechstronne badanie satysfakcji
uzytkownikéw koncowych oprogramowania bedzie szczegdlnie istotne z punktu
widzenia procesé6w modyfikowania i udoskonalania produktéw informatycznych.

Analiza poziomu satysfakcji uzytkownikéw z wyspecyfikowanych atrybutéow
jakoSciowych opisujacych produkty pozwoli nie tylko okreslenie poziomu catl-
kowitej satysfakcji uzytkownikéw koncowych, ale réwniez dostarczy informacji
przydatnych w procesach modyfikacji i doskonalenia oprogramowania wspie-
rajacego oferowanie i realizacje ustug.

13 Pomiar efektywnos$ci produktu, rozumianej jako stosunek cennosci wynikéw uzytecz-
nych do cennosci kosztéw. Wedlug S.H. Kana mierzenie kazdego zjawiska musi uwzgledniaé
takZze obecno$é bledéw pomiarowych.
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Na temat pomiaru i metod analizy badanych wielkosci pojawiajg sie publika-
cje!'*. Dobor odpowiedniej metody pomiaru czy wskaznikéw badania satysfakcji
klientéw zalezy od indywidualnych potrzeb i specyfiki badanego produktu badz
uslugi. Warto, przed podjeciem dziatan, doktadnie zastanowi¢ sig, ktéra wybraé,
poniewaz - jak wskazuje praktyka — nie istnieje jedna uniwersalna metoda. Nie-
zwykle istotne jest angazowanie klienta, aby wspétuczestniczyt i tym samym
utozsamial sie z produktem, aktywne stuchanie i wnikliwe badanie jego potrzeb
i oczekiwan. Jako narzedzia wspierajgce warto rowniez wykorzystywac bada-
nie satysfakcji klientéw z oferowanych produktéw czy ustug oraz opracowaé
wewnetrzny system pomiaru wskaznikéw i ich systematycznej analizy. Wazne
jest stworzenie procedury reakcji na zdiagnozowane wskazniki do poprawy oraz
ich wazno$¢ (czas reakcji).

Reasumujac, bezsporne wydaje sie opracowanie i zastosowanie odpowied-
nich metod pomiaréw dostosowanych do specyficznych uwarunkowan zwigza-
nych z procesem wytwarzania oprogramowania, jak i w ramach eksploatacji
systeméw. Odpowiednie mechanizmy monitorowania wskazanych miar (war-
tosci) i ich wrazliwo$ci gwarantujg prawidlowe dziatania w tym zakresie. Naj-
wazniejszy w tych sytuacjach to czynnik ludzki, ktéry niestety jest najbardziej
zawodny i wymaga nieustannej uwagi.
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Effectiveness of the Measurement of the Software Development
Process and Its Influence on Customers’ Satisfaction

Summary

In the article, the authors are going to present a set of measures used for testing
the effectiveness of the software production process. These measures will be analyzed
in the context of the implementation of various IT projects. The authors will evalu-
ate them as to the needs and satisfaction of the customer. During the research, they
will analyze the impact of these measures on the level of the customer’s satisfaction.
They will consider various projects in the IT industry dedicated to specific custom-
ers. Moreover, they will choose projects that are implemented in different technolo-
gies. An important issue is the software production process itself and its main stages.
The authors will analyze the results of customer satisfaction research to customize
selected products to their needs. The purpose of this article is to examine the set of
measures that allows controlling the software production process in terms of useful-
ness for customers.

Keywords: measurement, measure, customer satisfaction.






