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W zwigzku z rosngcym zapotrzebowaniem na roznego typu e-ustugi na rynku pojawia sie coraz wigcej
systemow pozwalajgcych na Swiadczenie tego typu ustug i zarzadzanie nimi. Doskonalenie jako$ci takich
narzedzi powinno by¢ dokonywane przy wspotudziale klientdw, na podstawie informacji o poziomie ich
zadowolenia z uzytkowania. Jest to mozliwe dzieki prowadzeniu przez przedsiebiorstwa regularnych badan
satysfakcji uzytkownikow. W artykule zaprezentowano koncepcje szacowania satysfakcji z uzytkowania
oprogramowania e-ustugowego, ktora opiera sig¢ na dorobku badan marketingowych oraz badan nad
jakoscig oprogramowania.
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Due to the growing demand for different types of e-services there are more and more systems that
allow for e-services provision and management on the market. The quality of such solutions should be
improved in cooperation with customers on the basis of information about the level of their satisfaction
with the usage. This can be possible owing to regular user satisfaction research. The article presents
the concept of estimating satisfaction with e-service software which is based on the achievements of
marketing research and software quality studies.
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1. Wprowadzenie

Sukces wspotczesnych przedsigbiorstw uczestniczacych w procesach
dostarczania i poSredniczenia ustug w duzej mierze zalezy od umiejetnoSci
wykorzystywania nowoczesnych koncepcji, wiedzy oraz rozwigzan technolo-
gicznych. Efektem takiego podejScia jest wyksztatcenie si¢ nowego modelu
Swiadczenia ustug opartych na potencjale technologii informacyjnych. Mowa
tutaj o tzw. e-ustugach, ktorych oferowanie, Swiadczenie oraz posredniczenie
odbywa si¢ za poSrednictwem narzedzi ICT (Information and Communication
Technology), takich jak Internet i urzadzenia mobilne. Korzystanie przez
konsumentéw z e-ustug jest SciSle zwigzane z uzytkowaniem okre§lonego
systemu lub oprogramowania. W zwiazku z tym pomiar i analiza satysfak-
cji uzytkowej z platform e-ustugowych jest obecnie istotnym kierunkiem
badawczym. Satysfakcja konsumentéw jest bowiem podstawowym i kluczo-
wym potwierdzeniem jakoSci dowolnego produktu oferowanego na rynku.
Zadowolony klient jest bardzo czegsto gwarantem mocnej pozycji rynkowe;j
przedsigbiorstwa oraz jego przewagi konkurencyjnej. Zrozumiale jest zatem
to, ze firmy coraz cz¢Sciej traktuja satysfakcje klientéw jako najwazniejszy
atrybut opisujacy jako$¢ danego produktu. Kompleksowe badanie satysfak-
¢ji uzytkownikoéw koficowych systemow e-ustugowych bedzie szczegdlnie
wazne z punktu widzenia procesow modyfikowania i udoskonalania tego
typu rozwigzan informatycznych.

W ramach artykulu autorzy zaproponuja koncepcje szacowania satysfakcji
z uzytkowania oprogramowania e-ustugowego. Bedzie si¢ ona opiera¢ na
analizie poziomu satysfakcji uzytkownikoéw z wyspecyfikowanych atrybutow
jakoSciowych opisujacych tego typu systemy, co pozwoli nie tylko okresli¢
poziom catkowitej satysfakcji uzytkownikow, ale réwniez dostarczy infor-
macji przydatnych w procesach modyfikacji i doskonalenia oprogramowania
wspierajgcego oferowanie i realizacje e-ustug.

2. Satysfakcja uzytkownikéw jako kluczowe kryterium
oceny jakosci oprogramowania

Aby analizowac¢ pojecie satysfakcji uzytkownikow oprogramowania, na
wstepie nalezy odnie$¢ si¢ do generalnego obszaru badan nad satysfakcja
klientéw z konsumpcji dowolnych produktéw oferowanych na rynku. Pomiar
i analiza satysfakcji jest jednym z kluczowych elementOw orientacji wspot-
czesnych przedsigbiorstw na klienta.

Wszelkiego rodzaju produkty, ktore dzi§ wydaja si¢ bardzo wysokiej jako-
Sci, mogg szybko przesta¢ by¢ satysfakcjonujace dla konsumentoéw, ponie-
waz potrzeby i preferencje zmieniajg si¢ obecnie w bardzo szybkim tem-
pie. Bogata w innowacyjne produkty oferta rynkowa, czgste wprowadzanie
nowych rozwigzan, wysoce konkurencyjny rynek oraz realia spofeczefistwa
informacyjnego zmusily firmy do calkowitego przeorientowania si¢ na klienta
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oraz postawienie go w centrum swojej dzialalnoSci. Orientacja na klienta
wyraza si¢ przede wszystkim w (Mazurek-Fopacinska, 2002):

gotowoSci i umiejetnosci stuchania konsumentow,

— pozyskiwaniu i gromadzeniu danych na temat zmieniajacych si¢ potrzeb

i oczekiwan rynku,

— ciagglym dostosowywaniu oferty rynkowej do konkretnych grup docelo-
wych,

— budowaniu relacji z klientami i zarzadzaniu nimi,

— regularnym badaniu satysfakcji klientow z uzytkowania produktéw firmy.

Brak takiego podejscia powoduje funkcjonowanie w warunkach wyso-
kiego ryzyka i narazenie si¢ na utrat¢ klientow, a tym samym straty finansowe
(Chojnacka, 2011). Dobrze obrazuja to stowa Druckera, ktéry podkreslat,
ze organizacja, ktdra utrwala dzisiejszy poziom wizji, sprawnosci i dokonan,
traci zdolno§¢ adaptacyjng i nie jest zdolna do przetrwania w zmiennym
jutrze, skoro zmiana jest jedynym nieodmiennym przeznaczeniem czlowieka
(Drucker 1994).

Potwierdzeniem istotnej roli klienta w procesach doskonalenia jakoSci
mozna znalez¢ w kluczowych teoriach zarzadzania, takich jak: Total Quality
Management, Kaizen, Lean Management czy Business-Reenginering (Paw-
fowska i Strychalska-Rudzewicz, 2005). Na przykiad w koncepcji zarzadzania
przez jako$¢ TQM flagowym zalozeniem i celem jest koncentrowanie si¢ na
klientach, co jest definiowane jako osiagni¢cie catkowitej satysfakcji klienta
poprzez badanie jego potrzeb, gromadzenie wiedzy na temat jego wymagan
oraz mierzenie poziomu jego zadowolenia z oferty (Kan, 2002).

Duze znaczenie orientacji na klienta w dziataniach zmierzajacych do
doskonalenia jakoSci produktow rynkowych potwierdza si¢ réwniez w tresci
mi¢dzynarodowego standardu ISO 9001, ktory jest uznawany za podstawe
budowy systemoOw zarzadzania jakoScig w przedsigbiorstwach ze wszystkich
branz. W czesci ISO 9001:2000 zawierajacej podstawowe zasady zarzadza-
nia jakoScig na pierwszym miejscu znajduje si¢ zasada silnej orientacji na
klienta, ktora powinna wyraza¢ si¢ w stosowaniu do konkretnych praktyk
ukierunkowanych na nabywce (Wawak, 2007). Zasada ta dotyczy przede
wszystkim potrzeby badania oczekiwan klientow na etapie projektowania
produktu, jeszcze przed dostarczeniem go na rynek. Jednakze niemniej waz-
nym wyrazem orientacji na klientow sa pomiary ich satysfakcji z konsumpcji
lub uzytkowania produktdw, a nastepnie podejmowanie na tej podstawie
wlasciwych decyzji dotyczacych oferty.

Znaczenie satysfakcji klienta stato si¢ dla wspotczesnych przedsiebiorstw
szczegoOlnie istotne z uwagi na konieczno$¢ funkcjonowania w coraz bardziej
konkurencyjnym otoczeniu rynkowym. Ciagta walka o nabywce spowodowala,
iz firmy duza wage przywiazuja do utrzymania juz pozyskanych klientdw.
Wedtug szacunkéw uznanej firmy konsultingowej Bain & Company w roku
2013 koszt pozyskania nowego klienta jest okoto 7 razy wyzszy w porOwnaniu
z kosztem utrzymania klienta obecnego (http://www.polskieradio.pl/111/1896/
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Artykul/903777,Gigantyczne-koszty-pozyskania-nowego-klienta). Lojalnos¢
aktualnych klientow wymaga jednak utrzymywania poziomu ich satysfakcji
z oferty na bardzo wysokim poziomie. Jest ona bowiem kluczowym potwier-
dzeniem, ze uzytkownik wysoko ocenia jako$¢ produktu.

Wedlug Kotlera satysfakcja to stan odczuwalny przez jednostke i zwia-
zany z porOwnaniem postrzeganych cech produktu oraz oczekiwan jednostki
dotyczacych tych cech (Kotler, 1994). Nieco inaczej definicje satysfakcji
klienta formutujg Farris i inni, okreSlajac jg jako miare pokazujaca, w jakim
stopniu towary lub ustugi oferowane przez przedsigbiorstwo sg zgodne lub
przewyzszaja oczekiwania klientow. Ponadto kategorie satysfakcji rozumieja
jako liczbe klientéw lub procent wszystkich klientéw, ktorych zgloszone
doswiadczenia lub oceny dotyczace firmy lub jej produktow przekraczaja
okreslone cele firmy odnos$nie satysfakcji klientow (Farris i in., 2010). Nato-
miast Kan okresla satysfakcje z perspektywy klienta po zakupie produktu
jako ostateczng weryfikacje tego, ze produkt jest zgodny z wymaganiami
i nadaje si¢ do uzytkowania (Kan, 2002). Najbardziej kompleksowa wydaje
si¢ definicja Marciniak, ktéra mowi, iz satystakcja (lub jej brak) jest stanem
emocjonalnym, ktory pojawia si¢ u nabywcy po dokonaniu zakupu oraz
w wyniku uzytkowania, bedacym efektem konfrontacji oczekiwah nabywcy
co do produktu z do§wiadczeniami wzgledem produktu (Marciniak, 2005).

Warto zauwazy¢, ze satysfakcja konsumenta lub uzytkownika jest jednym
z kluczowych elementow jakoSci dowolnego produktu. W zwigzku z tym zna-
czenie badan nad satysfakcjg warto rozpatrywac w kontekscie dazenia przed-
sigbiorstw do ciagtego podnoszenia jakoSci. Implementacja systemow jakoSci
stala si¢ standardowa praktyka w wielu krajach. Czg¢sto jednak tego typu
dziatania nie przynosza spodziewanych rezultatow, takich jak wzrost liczby
klientéw, rosngca sprzedaz czy poprawa pozycji konkurencyjnej na rynku.
Co wigcej, widoczne sg sytuacje, w ktorych firmy z wdrozonymi systemami
jakoSci zostaly wyeliminowane przez konkurencje. Okazuje si¢ bowiem, ze
na sprzedaz oraz rentowno$¢ przedsigwzi¢¢ biznesowych w duzym stopniu
wplywaja niesprecyzowane oraz wynikajace z rodzaju branzy i produktu
preferencje psychologiczne. W zwiazku z tym, aby zrozumie¢ korelacje
pomigdzy wynikami przedsigbiorstw a stosowanymi przez nie programami
poprawy jakoSci, warto przeprowadza¢ kompleksowe badania nad satysfakcja
konsumentéw (Niezurawski i in., 2010).

Regularne szacowanie i analiz¢ satysfakcji konsumentow nalezy traktowaé
jako kluczowy warunek podnoszenia jakoSci produktow. Tego typu badania
konsumentow niosg ze sobg wiele korzysci, do ktorych mozna zaliczy¢ przede
wszystkim (Pasquier i Fastnach, 2001; Urbanek, 2004):

— rozpoznanie, ktore cechy produktu sa dla klientdw najwazniejsze, a ktore
nieistotne z punktu widzenia oceny i postrzegania oferty,
— mozliwo§¢ dokonywania szybkich i regularnych dzialan naprawczych

w zakresie podnoszenia jakoSci produktow lub procesow w ramach

przedsigbiorstwa,
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— lepsze poznanie pozycji firmy na tle konkurencji, tj. identyfikacja moc-
nych i sfabych stron w poréwnaniu z firmami konkurencyjnymi,

— wyzszy poziom lojalnoSci klientéw,

— zwigkszenie udzialu w rynku.

Satysfakcje uzytkownikéw oprogramowania, ktora jest przedmiotem
niniejszego artykulu, nalezy rozumie¢ w analogiczny sposob jak satysfakcje
klienta z konsumpcji dowolnego produktu. Oprogramowanie jest bowiem
z punktu widzenia klienta produktem, ktory jest uzytkowany w celu zaspo-
kojenia konkretnych potrzeb. Naturalne zatem jest, iz proces zakupu oraz
korzystania z konkretnej aplikacji badZ systemu informatycznego wiaze si¢
z powstaniem pozytywnych lub negatywnych odczué, zwigzanych z:

— zgodnoScig oprogramowania z oczekiwaniami,

— poziomem jakoSci poszczegllnych cech i funkeji produktu,

— mozliwoScig i sprawnoscig realizacji przez uzytkownika konkretnych
zadaf przy uzyciu oprogramowania.

W treéci dokumentu SQuaRE (Systems and software Quality Requirements
and Evaluation), zawierajacego mig¢dzynarodowe standardy rozwoju jakoSci
oprogramowania, satysfakcja uzytkownika dowolnego produktu programo-
wego okreSlana jest jako (ISO, 2011):

— stopiefi, w jakim potrzeby uzytkownika sg spelnione, gdy produkt lub
system jest wykorzystywany w okreslonym kontekscie uzycia,

— odpowiedz uzytkownika odno$nie jego interakcji z systemem, obejmujgca
postawy wobec uzytkowania produktu lub systemu.

Oszacowanie poziomu satysfakcji uzytkowej oprogramowania wymaga
przede wszystkim okreSlenia zestawu atrybutdéw szczegdiowych opisujacych
jako$¢ danego produktu programowego. Mozliwe jest wOwczas skonstru-
owanie prawidtowych pytan dotyczacych poziomu odczuwanej satysfakcji
z kolejnych atrybutéw, jak réwniez ich istotnoSci dla uzytkownikow. Uzy-
skane odpowiedzi stanowi¢ beda dla zarzadzajacych baze¢ wiedzy, ktora
moze zosta¢ wykorzystana podczas podejmowania decyzji majacych na celu
poprawe jakoSci uzytkowej danego programu, jego funkcji, interfejsu itp.

Z punktu widzenia uzyskiwanych przez firme¢ wynikow finansowych trzeba
zauwazy¢, ze prawidfowa ocena poszczegdlnych sktadowych jakosci oprogra-
mowania przez uzytkownikow umozliwi przedsigbiorstwu okreslenie, ktore
dziatania na rzecz poprawy jakoSci najmocniej, a ktore slabiej prowadza do
wzrostu przychodow. Badania satysfakcji pozwalaja na okreSlenie, za ktore
cechy oprogramowania klienci sg w stanie zaplaci¢ najwi¢cej oraz ktore
elementy systemu informatycznego w najwickszym stopniu powoduja, ze
uzytkownicy korzystaja wtasnie z niego, zamiast z podobnych produktow
konkurencji. Przychody firmy w duzym stopniu zaleza zatem od trafnego
odczytywania potrzeb i oczekiwan klientéw oraz ciaglego na nie reagowania
poprzez modyfikacje oferty rynkowej (Pawlowska i Strychalska-Rudzewicz,
2005).
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3. Rozwoj i mozliwosci systemow e-ustugowych

W procesach postepujace] globalizacji oraz intensywnych zmian w funk-
cjonowaniu spoleczefistw i gospodarek niezwykle istotna role odgrywaja
technologie informacyjno-komunikacyjne. W duzej mierze uksztaitowaly
one obecng oferte rynkowa oraz sposoby jej dostarczania na rynek, jak
rOwniez w istotny sposob przeksztalcity kanaty komunikacji wykorzystywane
przez podmioty funkcjonujace w ramach spoteczefistwa informacyjnego.
Naturalne jest zatem, iz wraz z rozwojem technologii ICT zmieniaja si¢
zachowania nabywcdw, ich preferencje oraz zapotrzebowanie na konkretne
towary i ustugi.

Na szczegllng uwage zastuguje rynek ustug, gdyz ma on obecnie kluczowe
znaczenie w rozwoju gospodarki. Obecnie sukces przedsigbiorstw uczest-
niczacych w procesach dostarczania i poSredniczenia ustug w duzej mierze
zalezy od umiejetnoSci wykorzystywania nowoczesnych koncepcji, wiedzy
oraz rozwiazah technologicznych. Efektem takiego podejScia przedsigbiorstw
jest wyksztalcenie si¢ nowego modelu $wiadczenia ustug opartych na poten-
cjale technologii informacyjnych. Mowa tutaj o tzw. e-ustugach, ktérych
oferowanie, $wiadczenie oraz posredniczenie odbywa si¢ za posrednictwem
takich narzedzi, jak Internet, urzadzenia mobilne, telewizja cyfrowa lub sate-
litarna. Ustugi tego typu maja nastepujace cechy (Batko i Billewicz, 2013):
— sg Swiadczone w sposdb czesciowo lub catkowicie zautomatyzowany za

posrednictwem technologii informacyjnej,

— s zindywidualizowane w stosunku do odbiorcy (personalizacja),
— ustugodawca oraz odbiorca $wiadczonej ustugi znajduja si¢ w rdznych
miejscach.

Rynek e-ustug zaréwno w Polsce, jak i na $wiecie rozwija si¢ dyna-
micznie. Obszary wdrozef e-ustug s bardzo szerokie, poniewaz czgsto
konkretne e-ustugi sa odpowiednikami takich samych ustug §wiadczonych
w sposOb tradycyjny. Dlatego tez e-ustugi rozwinely si¢ w takich obszarach,
jak komunikacja, handel, administracja, bankowos¢, finanse, nauka, kultura
czy turystyka.

Podstawa dostarczania e-ustug na rynek sg systemy informatyczne, ktore
nazywane sg rowniez platformami e-ustugowymi. Ich gléwnym zadaniem jest
wpieranie proceséw sprzedazowych oraz marketingowych, ktére zachodza
pomiegdzy dostawcami ustug oraz ich nabywcami. Platformy e-ustugowe —
bez wzgledu na charakter ustugi Swiadczonej za ich poSrednictwem — sa
polaczeniem serwisu internetowego oraz systemu przetwarzania informacji
i wspomagania zarzadzania (http://www.ewaluacja.gov.pl/Wyniki/Documents/
Wplyw_RPOWS_na_rozwoj_spol_informacyjn ego_15022 013.pdf). Serwis
WWW jest miejscem dostepu do ustugi przez osoby zglaszajace na nig
zapotrzebowanie. W zaleznoSci od serwisu odbiorcy moga si¢ z nim taczy¢
za posrednictwem komputera lub urzadzen mobilnych takich jak smartfon
czy tablet.
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Nalezy podkresli¢, iz zasadniczo mozna wyr6zni¢ dwa typy systemdw
e-ustugowych. Do pierwszego z nich mozna zaliczy¢ systemy, ktore umozli-
wiajg Swiadczenie tzw. ustug zwirtualizowanych, czyli takich, ktérych przenie-
sienie do Internetu byto mozliwe. Dotyczy to np. ustug finansowych, ubez-
pieczeniowych oraz szerokiej gamy ustug doradczych. Przyktadem systemow
tego typu sg serwisy bankowosci internetowej, za poSrednictwem ktdrych
klienci moga zdalnie oraz w dowolnym czasie zlecaé bankowi wykonywa-
nie réznorodnych operacji. Tego typu systemy pozwalaja odbiorcom usiug
m.in. na:

— dostep do katalogu ustug zawierajacego ich szczegblowe parametry,

— wyszukiwanie ustug,

— komunikacje z ustugodawca przy uzyciu r6znych narzedzi internetowych,
takich jak e-mail, komunikator Iub chat,

— ustalanie warunkow realizacji uslugi,

— wybdr konkretnej ustugi oraz zlecenie jej realizacji on-line,

— uzyskanie potwierdzenia przyj¢cia ustugi do realizacji,

— dokonywania platnoSci za ustuge,

— dostep do historii zamdwien.

Drugi rodzaj platform e-ustugowych ma za zadanie poSredniczenie w pro-
cesach Swiadczenia tych ustug, ktorych wirtualizacja nie byla mozliwa. Mowa
tutaj o takich ustugach, jak ustugi budowlane, remontowe, kosmetyczne,
medyczne, rehabilitacyjne itp. Swiadczenie tego typu ustug w petnym zakre-
sie w Internecie jest niemozliwe. Technologie internetowe i mobilne moga
natomiast w duzym stopniu wspomagac procesy ich sprzedazy i dystrybu-
cji. Dzigki systemom e-ustugowym ustugodawcy mogg przedstawiaé swoja
oferte, klienci za§ zamawiaé interesujace ich ustugi, ktorych gama moze
by¢ bardzo szeroka.

Z punktu widzenia ustugobiorcow tego rodzaju platform mogg one posia-
da¢ nastepujace funkcjonalnoSci:

— wyszukiwanie oraz okres$lanie wymagan dotyczacych ustug,

— dostep do katalogu ustug zawierajacego ich szczegblowe parametry,

— wyb0r ustug oraz ustugodawcéw,

— komunikacja z ustugodawca przy uzyciu réznych narz¢dzi internetowych,
takich jak e-mail, komunikator Iub chat,

— sprawdzanie dostepnych terminéw na wykonanie ustugi,

— planowanie i rezerwowanie doktadnego czasu wykonania ustugi,

— ustalanie warunkow realizacji ustugi,

— automatyczne przypomnienia dotyczace zarezerwowanej ustugi,

— mozliwo$¢ zmiany ustugodawcy,

— powiadomienie i potwierdzenie przyj¢cia ustugi do realizacji,

— dokonywanie platnoSci za ustuge,

— anulowanie zarezerwowanej ustugi,

— dostep do historii zamdwien.
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Ciekawym przyktadem tego typu platformy jest Amiona (https://sg.a-
miona.ch), ktéra obecnie dziata na lokalnym rynku szwajcarskim, a w przy-
szloSci jej wdrozenie jest planowane w Niemczech oraz Polsce. Narzedzie to
ma zadanie zarzadzania szerokim wachlarzem ustug dostepnych zwtaszcza
dla 0s6b w wieku starszym, ktore czesto zlecaja ich wykonywanie. Gtownym
zatozeniem platformy Amiona jest integracja dostawcow ustug i ustugobior-
cow w jednej wspolnej aplikacji zgodnie z modelem M:N. Polega on na tym,
iz kazdy ustugodawca ma dostep do grupy nie tylko swoich klientow, ale
takze klientéw firm konkurencyjnych. Natomiast kazdy ustlugobiorca moze
kupi¢ ustuge od dowolnego dostawcy. Rezerwacja i zamawianie konkretnych
ustug odbywa si¢ poprzez wspdlny interfejs dostepny w responsywnym serwi-
sie internetowym. Tworzenie tego typu rozwigzafh informatycznych integru-
jacych ustugodawcow i ustugobiorcow niewatpliwie pozwala na zwigkszenie
dostepnosci i podniesienie jakosci r6znego typu ustug.

Na opisane modele platform e-ustugowych warto spojrzeé przez pryzmat
satysfakcji ich uzytkownikow, czyli konsumentéw zglaszajacych zapotrzebo-
wanie na ustugi. Ich zadowolenie z uzytkowania tego typu oprogramowania
jest bowiem kluczowe dla proceséw doskonalenia i rozwoju tego typu roz-
wigzan informatycznych. Nalezy jednak podkresli¢, ze w przypadku systemow
pierwszego rodzaju, tj. tych, ktére pozwalaja na Swiadczenie ustug na odle-
glos¢, satysfakcja odbiorcOw wynika z jednej strony z poziomu zadowolenia
z dostarczonej e-ustugi, a z drugiej strony z jakoSci oprogramowania, ktore
obstuguje caly proces. W przypadku systemow drugiego typu, ktore wspoma-
gaja procesy dystrybucji ustug $wiadczonych jednak w Swiecie rzeczywistym,
badania satysfakcji uzytkownikoéw powinny odnosi¢ si¢ wylacznie do pomiaru
1 analizy zadowolenia konsumentow z uzytkowania platform e-ustugowych,
ktore petnig funkcje poSrednika pomig¢dzy dwiema stronami wymiany. Tego
typu badania sg przedmiotem zainteresowania autoréow. W zwiazku z tym
w dalszej czeSci artykutu przedstawiona zostanie, opierajaca si¢ na dorobku
badan marketingowych, propozycja pomiaru satysfakcji z uzytkowania plat-
form zarzadzania ustugami.

4. Szacowanie poziomu satysfakcji uzytkownikow
platform e-ustugowych

Podstawa koncepcji badania satysfakcji uzytkownikow systemdw e-ustugo-
wych bedzie okreslenie wartosci wskaznika satysfakeji klientow CSI (Custo-
mer Satisfaction Index) (Kozielski, 2006), ktdry jest jednym z kluczowych
miernikow w tym zakresie. Wskaznik ten pozwala oszacowac poziom zado-
wolenia z poszczegllnych atrybutdw jakoSci oprogramowania uznawanych
przez klientow za najwazniejsze (Mazurek-Lopacifiska, 2005). Mozna wigc
potraktowac go jako Srednig wazong ocen satysfakcji uzytkownikow z tych
atrybutow. Podstawa uzyskania wskaZnika jest okreSlenie, ktore cechy
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oprogramowania e-ustugowego sa najistotniejsze dla badanej grupy uzytkow-
nikéw. W tym celu niezbedne jest opracowanie wilasciwej listy zawierajacej
atrybuty opisujace jako$¢ oprogramowania z punktu widzenia uzytkownika
koficowego. Istniejg rdzne podejscia i klasyfikacje tego typu atrybutow jak
np. wykorzystywany przez firm¢ IBM model CUPRIMDSO, stosowane
w Hewlett-Packard podejscie FURPS (Nafees 2011) czy tez metoda SUMI
(Mansor i in., 2012). Na podstawie analizy literatury z obszaru badan nad
jakoScig oprogramowania autorzy zdecydowali, ze przy specyfikacji szczeg6-
fowych cech opisujacych systemy e-ustugowe postuzg si¢ modelem McCalla
oraz obowigzujacym standardem ISO/IEC 2510.

Model McCalla (1977) jest znanym modelem jakoSci, ktory opisuje atry-
buty jakoSci istotne zarOwno dla tworcOw oprogramowania, jak i dla jego
odbiorcow finalnych. W modelu tym wyszczegdlnione zostaly trzy typy cech
jakosci produktu, ktére maja znaczenie dla (Kobylifiski 2007):

— programistéw odpowiedzialnych za konserwacj¢ i utrzymanie systemu,
— programistow majacych za zadanie przeksztalcanie systemu,
— uzytkownikdw, ktérzy operacyjnie wykorzystuja system.

Ze wzgledu na to, ze przedmiotem badan ma by¢ szacowanie satysfakcji
uzytkownikow, pod uwage wziete zostaly wylacznie atrybuty z trzeciej grupy.
Zostaly one wyszczegOlnione w tabeli 1 i moga by¢ brane pod uwage przy
okreSlaniu najistotniejszych dla klientow cech produktu, jakim jest opro-
gramowanie e-ustugowe.

1. Poprawnosé (correctness) — zgodno$¢ programu z zalozonymi celami
przedsigwzigcia

1.1. Spojnos¢ (consistency) — jednolito$¢ elementdéw i modutdw systemu oraz jego
interfejsu

1.2. Kompletno$é (completeness) — istnienie peilnego zestawu oczekiwanych przez
uzytkownika funkcji systemu

2. Wiarygodnos$¢ (reliability) — stopien, w jakim program wykonuje zamierzone
funkcje z wymagang precyzja

2.1. Dokladno$¢ (accuracy) — doktadnos¢ obliczen i sterowania

2.2.Prostota (simplicity) — stopief, w jakim system jest zrozumialy, je§li chodzi
o strukture, nawigacj¢ i tre$¢

2.3. Odpornos¢ na bledy (error tolerance) — odpornos$¢ na uszkodzenia, ktore
moga powsta¢ w przypadku biedu

3. Wydajnos$¢ (efficiency) — czas reakcji systemu na zdarzenia zewngtrzne i dziatania
uzytkownika

3.1. Efektywno$¢ wykonania (execution efficiency) — wydajno$¢ programu w czasie
wykonywania operacji (czas reakcji programu na komendy uzytkownika)

3.2. Operatywno$¢ (operability) — TatwoS¢ postugiwania si¢ programem, fatwosc¢
obstugi

4. Integralnos$¢ (integrity) — stopienn odpornosci programu lub danych
na nieuprawnione uzycie lub modyfikacje
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cd. tab. 1

4.1.Eatwosé¢ kontroli (auditability) — mozliwos¢ sprawdzenia zgodnoSci
ze standardami oraz uzyskania przez uzytkownika pomocy w systemie

4.2. Komunikatywno$¢ (instrumentation) — stopiefi, w jakim program monitoruje
swoje wlasne dzialania, identyfikuje pojawiajace si¢ biedy i w zrozumialy
sposob komunikuje si¢ w tym zakresie z uzytkownikiem

4.3. Ochrona (security) — zastosowanie w systemie mechanizméw ochrony
programdw i danych

5. Uzyteczno$¢ (usability) — wysitek, ktory musi by¢ wiozony w nauczenie si¢
programu, w jego uzycie, przygotowanie danych wejSciowych i interpretacje
danych wyjsciowych

5.1. Operatywnos$¢ (operability) — tatwos$¢ postugiwania si¢ programem
i dostosowywania go do indywidualnych preferencji

5.2. Latwos¢ nauki (fraining) — stopief,, w jakim system pomaga nowym
uzytkownikom we wdrozeniu si¢ do pracy

Tab. 1. Atrybuty jakosci uzytkowej oprogramowania wedfug modelu McCalla. Zrédfto:
R.S. Pressman (2001). Software Engineering. A Practitioner’s Approach - 5t edition.
McGraw-Hill Higher Education.

Zestaw atrybutow jakoSci wyszczegOlniony w migdzynarodowym standar-
dzie ISO/IEC 25010 pochodzi z zawartego w nim dokumentu SQuaRE, ktéry
doktadnie okresla zasady jakoSci systemOw informatycznych. Przedstawia on
m.in. model jakosci uzytkowej (Quality in Use Model), ktory definiuje pi¢é pod-
stawowych charakterystyk opisujacych wyniki interakcji uzytkownikow z danym
systemem informatycznym. Szczegdtowe ich zestawienie wida¢ w tabeli 2.

1. Satysfakcja (satisfaction) — stopiefi zaspokojenia potrzeb uzytkownika w réznych
kontekstach jego uzytkowania

1.1. Przydatno$¢ (usefulness) — satystakcja z osiaggania celow postrzeganych jako
pragmatyczne, w tym z rezultatow i konsekwencji uzytkowania systemu

1.2. Zaufanie (frust) — pewnos¢, ze system zachowa si¢ zgodnie z przeznaczeniem

1.3. Zadowolenie (pleasure) — przyjemno§¢ z wypelnienia swoich potrzeb dzigki
uzytkowniu systemu

1.4. Komfort (comfort) — zadowolenie wynikajace z dobrego samopoczucia, ktore
jest spowodowane warunkami wewngtrznymi i Srodowiskowymi

2. Skuteczno$¢ (effectiveness) — doktadnos¢ i kompletnoS¢, z jaka uzytkownicy
osiaggaja okreslone cele

3. Sprawno$¢/produktywnosé (efficiency) — wielko$¢ uzytych zasobow w odniesieniu
do kompletnosci i doktadnoSci, z jaka uzytkownik osiaga zamierzone cele

4. Wolnos¢ od ryzyka (freedom from risk) — stopief, w jakim system zmniejsza
potencjalne ryzyko pogorszenia ekonomicznego statusu, zdrowia i bezpieczefistwa

4.1. Minimalizowanie ryzyka ekonomicznego (economic risk mitigation) — stopien,
w jakim system chroni uzytkownika przed ryzykiem ekonomicznym zwigzanym
np. z utrata danych, bledami

4.2. Minimalizowanie ryzyk utraty zdrowia lub bezpieczenstwa (health and safety
risk mitigation) — stopiefi, w jakim system chroni uzytkownika przed ryzykiem
utraty bezpieczenistwa w sieci, niekorzystnym wplywem systemu na zdrowie
lub zachowanie itp.
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cd. tab. 2

5. Pokrycie kontekstu (context coverage) — zdolnos¢ system do funkcjonowania
w roznych kontekstach dziatania

5.1. Elastycznos$é (flexibility) — mozliwosci program w zakresie dostosowywania si¢
(zmiany struktury i treSci) do indywidualnych potrzeb uzytkownika

Tab. 2. Atrybuty jakosci uzytkowej oprogramowania wedfug dokumentu SQuaRE (Systems and
software Quality Requirements and Evaluation). Zrédto: ISO. (2011). Systems and software
engineering — Systems and software Quality Requirements and Evaluation (SQuaRE) —
System and software quality models. International Standard ISO/IEC 25010:2011.

Jak wida¢, wybrane atrybuty zawarte w Modelu McCalla oraz w modelu
jakosci uzytkowej SQuaRE sktadajg si¢ z atrybutow szczegétowych, ktdre moga
by¢ poddawane ocenie klientow. Nalezy tez zauwazy¢, ze pomimo iz oba modele
prezentujg, rézne podejscia do oceny jakoSci, maja one wiele cech wspdlnych.

Wyszczeg6lniony w ten sposob kluczowe czynniki opisujace oprogramo-
wanie mozna poddaé ocenie przez uzytkownikoéw systemdédw e-ustugowych
w celu wyodrebnienia grupy najistotniejszych dla nich cech. Moze si¢ to
odby¢ przy wykorzystaniu iloSciowych metod badawczych, takich jak ankiety
audytoryjne lub internetowe. Jednakze najlepsze wyniki mozna uzyskac,
stosujac metody jakoSciowe, ktore dodatkowo wskaza przyczyny udziela-
nych odpowiedzi i pozwola na lepsze zrozumienie zachowan respondentéw
dotyczacych ich kontaktu z platformg e-ustugowa. W zwigzku z tym na
tym etapie warto przeprowadza¢ wywiady zogniskowane lub burze mézgdw
oparte na dyskusji z uzytkownikami w mniejszych grupach.

Na bazie uzyskanych wynikdw bedzie mozliwe okreslenie zestawu najbardziej
istotnych atrybutéw systemu e-ustugowego, ktore beda podstawa konstrukcji
kwestionariusza ankietowego. Ankieta powinna rozpoczynac si¢ od czesci wpro-
wadzajacej, tzn. zawierajacej krotki opis badania oraz jego cele. Na koficu
kwestionariusza powinna znajdowac si¢ metryczka z pytaniami dotyczacymi cech
spoteczno-demograficznych respondentdw. Najwazniejsza cze$¢ ankiety beda
stanowi€ pytania pozwalajace na oszacowanie poziomu satysfakcji uzytkownikow
z poszczegllnych cech oprogramowania. Pytania odnoszace si¢ do kolejnych
atrybutéw powinny zawieraC pigciostopniowa skalg (Kan, 2002) satysfakcji tj.:

1 2 3 4 5
bardzo . bardzo
. niezadowolony neutralny zadowolony
niezadowolony zadowolony

Dodatkowo kazda z cech powinna by¢ oceniona pod katem jej waznoSci
dla uzytkownika przy wykorzystaniu pigciostopniowej skali waznosci, tj.:

1

2

3

5

niewazna

malo wazna

dos¢ istotna

wazna

bardzo wazna
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Skonstruowane w ten sposOb narze¢dzie badawcze warto przetestowaé
podczas badan probnych, a na tej podstawie opracowac ostateczng wersje
kwestionariusza, ktéry umozliwi zgromadzenie danych ilo§ciowych, na pod-
stawie ktdrych mozna przystgpi¢ do obliczania wskaznika satysfakcji klientow
z uzytkowania platformy e-ustugowe;.

Obliczanie wskaznika CSI odbywa si¢ ze wzoru:

CSI = Zj\;l W,'WXS,', gdZie Wiw = +IM}, (1)
i=1 !
gdzie
CSI- wskaznik satysfakcji uzytkownika,
i — atrybut systemu e-ustugowego,

N - liczba ocenianych atrybutow,

w;, — waga wzgledna i-tego atrybutu,

s; — ocena zadowolenia z i-tego atrybutu systemu,
waga i-tego atrybutu.

2
[

Uzyskana warto$¢ wskaznika CSI pokazuje poziom ogélnej satysfakcji
uzytkownikéw z wszystkich najistotniejszych cech systemu. Wynik warto
skonfrontowac z czastkowymi ocenami wazonymi poszczeg6lnych atrybutow.
Umozliwi to identyfikacje stabych stron systemu, ktore wymagaja poprawy.
Ponadto analiza uzyskanych wynikdéw powinna odbywac si¢ w roznych prze-
krojach, tj. w ramach poszczeg6lnych grup klientow badz charakterystyk
systemu.

Istotng kwestig przy badaniach satysfakcji z wykorzystaniem wskaz-
nika CSI jest konieczno$¢ przeprowadzania ich w roéznych okresach, np.
w kolejnych miesigcach lub przed i po wprowadzeniu prac optymalizacyjnych
w ramach platformy e-ustugowej. Tylko wowczas jest mozliwe okreslenie
rzeczywistych efektow realizowanych modyfikacji produktu dla uzytkowni-
koéw konficowych oraz planowanie dalszych dziatan tego typu.

5. Podsumowanie

Dynamiczny rozwo6j systeméw e-ustugowych oraz wciaz rosnaca liczba
klientéw z nich korzystajacych spowodowaly, iz w centrum zainteresowania
dostawcdw tego typu systemdw powinien stawiany by¢ uzytkownik. Takie
podejscie jest zgodne z marketingowa zasada orientacji na klienta, ktora
nie tylko wigze si¢ z badaniami oczekiwan klientéw, ale réwniez podkre-
§la istotno$¢ pomiaru satysfakcji z konsumpcji lub uzytkowania produktow.
Regularne badania satysfakcji konsumentow nalezy traktowac jako kluczowy
warunek podnoszenia jako$ci produktow, w tym réwniez produktow takich
jak oprogramowane e-ustugowe.

W artykule podkre§lono, iz warunkiem prawidiowego oszacowania
poziomu satysfakcji uzytkowej tego typu oprogramowania jest przede wszyst-
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kim okreslenie zestawu atrybutdéw szczegdtowych opisujacych jego jakosé.
Zestaw takich atrybutow zostat zaproponowany przez autoréw na podstawie
analizy modeli jakoSci oprogramowania, ze szczegélnych uwzglednieniem
cech istotnych dla uzytkownikdéw koncowych. Przedstawiona w artykule pro-
pozycja procedury badawczej opiera si¢ na dorobku badan marketingowych
oraz badan nad jako$cig oprogramowania. Koncepcja badania bazuje na
zastosowaniu wskaznika satysfakcji klientow CSI, ktérego okreSlenie jest
mozliwe dzigki ocenie przez uzytkownikow zadowolenia ze szczegétowych
cech danego systemu. Takie podejScie nie tylko pozwoli okresli¢ poziom
catkowitej satysfakcji uzytkownikdéw systemow e-ustugowych, ale réwniez
dostarczy informacji przydatnych w procesach modyfikacji i doskonalenia
funkcjonalnoSci oraz interfejsu oprogramowania wspierajacego oferowanie
i realizacj¢ e-ustug.
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