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Rozwoj przedsigbiorczosci w Polsce i idacy za tym rozwdj samych przedsigbiorstw
wymusit wprowadzanie nowych rozwiazan informatycznych. Systemy wspomagajace
zarzadzanie (systemy klasy ERP) staty si¢ powszechnie uzywanym narzedziem infor-
matycznym w wielu matych i $rednich firmach. Wielo$¢ dostepnych rozwiazan zmusza
kupujacego do szczegdtowej oceny systeméw, sformulowania kryteriow wyboru i te-
stowania proponowanych rozwiazan.

Nalezy postawi¢ zasadnicze pytanie: jakimi narz¢dziami metodologicznymi doty-
czacymi wyboru systemu informatycznego powinna dysponowaé osoba odpowiedzial-
na za podjgcie wiazacych decyzji? Czy mozna sformutowa¢ generalne zasady dotyczace
wyboru systemu, ktore pozwolityby na obiektywna oceng proponowanych rozwiazan.

Dodatkowo pojawia si¢ problem uwzglgdnienia czynnikéw, ktore maja charakter
czynnikéw losowych, jak np. niedeterministyczne zmiany warunkéw pracy, dynamicz-
ne zmiany organizacji pracy lub czynnikow subiektywnych, np. wptyw czynnika ludz-
kiego na przebieg procesé6w gospodarczych, indywidualnych preferencji uzytkownika,
itp.

Przedmiotem rozwazan niniejszej pracy sa metody zarzadzania jakos$cia w projek-
tach informatycznych. W szczegélnosci przedstawiamy problemy wystepujace przy
ocenie jako$ci uzytkowej oprogramowania oraz metody zapewnienia jakosci w przed-
sigwzigciach informatycznych.

Wydaje sig, iz w trakcie wyboru systemu ERP istotnym czynnikiem decydujacym o
wyborze rozwigzania moze by¢ fakt, iz proponowane oprogramowanie zostato przygo-
towane zgodnie z zasadami zarzadzania jakos$cia, w tym, ze zostaly przeprowadzone
odpowiednie testy dotyczace nie tylko jakoSci technicznej, lecz rowniez jako$ci uzyt-
kowej. Celem niniejszej pracy jest przedstawienie zarowno Kkryteridw wyboru systemu,
jak i metod stosowanych przy ocenie jakosci uzytkowej oprogramowania.

Analiza powyzszych metod pozwala na zaproponowanie pewnych ogoélnych zasad,
jakim powinna kierowa¢ si¢ osoba odpowiedzialna za wybor rozwiazania informatycz-
nego wspomagajacego zarzadzanie przedsigbiorstwem.

1. Wybdr systemu klasy ERP

Co nalezy rozumie¢ pod pojgciem systemu klasy ERP? ERP ( Enterprise Resources
Planning, czyli wspomaganie zarzadzania przedsigbiorstwem) jest systemem obejmuja-
cym catos¢ proceséw produkeji i dystrybucji, ktory integruje rozne obszary dzialania
przedsigbiorstwa, usprawnia przeptyw krytycznych dla jego funkcjonowania informacji
i pozwala btyskawicznie odpowiada¢ na zmiany popytu. Informacje te sa uaktualniane
w czasie rzeczywistym i dostgpne w momencie podejmowania decyzji (dla systemoéw
pracujacych w trybie on-line). Jednymi z najwazniejszych wyroznikéw specyfikacji
ERP jest zastosowanie opartych na ograniczeniach, dwukierunkowych mechanizméw
optymalizujacych planowanie oraz wbudowana do systemu mozliwo$¢ elektronicznych
potaczen w ramach tancucha dostaw i sprzedazy. Kryteria wyboru systemu ERP przed-
stawione sa migdzy innymi w artykutach [Zielinska 2002a, b].



Doswiadczenie wskazuje, iz przy wyborze systemu klasy ERP dla oséb podejmuja-
cych decyzj¢ najwazniejsze sa nastgpujace kryteria:

— jakos$¢ proponowanego systemu, potwierdzona odpowiednimi referencjami,

— platforma systemowa oraz system baz danych,

— istnienie w pelni spolonizowanej wersji,

—  koszt systemu i wdrozenia,

—  koszt utrzymania systemu,

—  mozliwo$¢ wprowadzania zmian w systemie,

—  mozliwo$¢ wymiany danych pomigdzy réznymi systemami informatycznymi.

Przeanalizujmy poszczegdlne kryteria wyboru, zostawiajac na koniec rozwazan
problem jakosci uzytkowej proponowanego rozwigzania.

Parametry techniczne systemu oraz parametry kosztowe wdrozenia i utrzymania
systemu mozemy oceni¢ na podstawie danych obiektywnych, tzn. danych prezentuja-
cych platformg systemowa, wykorzystywana baz¢ danych, koszt pracy konsultantow
oraz koszt pracy programistow.

O czym decyduje kryterium dotyczace wyboru platformy systemowej oraz systemu
baz danych ? Trendy rozwoju informatyki wskazuja, iz istotnym czynnikiem jest konso-
lidacja firm informatycznych, a co za tym idzie unifikacja rozwiazan. Oznacza to, iz
przy wyborze platformy systemowej nalezy zwroci¢ uwage, czy firma bedaca dostawca
danego systemu jest np. w trakcie konsolidacji lub w trakcie sprzedazy wlasnego roz-
wiazania innej firmie. Wybor platformy systemowej przy obecnych trendach na rynku
sprowadza si¢ do odpowiedzi na pytanie: czy korzystaé tylko ze sprawdzonych rozwia-
zan typu WINDOWS i jednocze$nie ponosi¢ wszelkie koszty tego uzaleznienia, czy tez
korzysta¢ z rozwiazan mniej popularnych typu UNIX lub LINUX i nie posiadajacych
takiego zaplecza technicznego jak WINDOWS.

Na to pytanie odpowiedz nie jest prosta (por. [Prgtezynski 2002]). Z jednej strony
doswiadczenie wskazuje, iz produkty Microsoftu powinny wypiera¢ z rynku inne roz-
wiazania, z drugiej jednak strony obserwowany opdr srodowiska informatycznego w
stosunku do monopolu Microsoftu owocuje powstawaniem rozwigzan z otwartym ko-
dem (OpenSource). Przyktadem takiego rozwiazania jest system operacyjny LINUX.
To co wydaje si¢ najistotniejsze w takim wypadku to budzet przeznaczony na informa-
tyzacje. W przypadku systemu WINDOWS otrzymujemy gotowy produkt, drogi ale nie
wymagajacy specjalnych umiejgtnosci od administratora. W przypadku systemu
LINUX istnieje konieczno$¢ zatrudnienia administratora, ktory posiada nie tylko spe-
cjalistyczna wiedz¢ na temat tego systemu, lecz réowniez $ledzi literatur¢ fachowa w
celu znajdowania kolejnych wersji, ulepszen lub zmian.

Przeanalizujmy blizej ograniczenia dotyczace $rodowiska pracy systemow ERP.
Najwigksze ograniczenia dotycza wspolpracy systemu ERP z okreslonym typem bazy
danych. Co prawda, powoli znikaja z rynku aplikacje wykorzystujace wtasne srodowi-
sko bazodanowe, ale nie oznacza to, ze producenci aplikacji wspomagajacych zarzadza-
nie zostawiajga swoim klientom pelna dowolnos¢ w wyborze tych narzedzi. W segmen-
cie oprogramowania dla mniejszych i $rednich przedsigbiorstw standardem stato sig
wrecz ograniczanie $rodowiska pracy do systemu operacyjnego Windows NT/2000 i
bazy danych Microsoft SQL. Poza tym rozwiazaniem na rynku proponowane sa: baza
danych Oracle, baza danych DB2 w wersjach dla serweréw IBM AS/400, udostgpniana
przez producenta bez koniecznos$ci zakupu licencji baza danych np. MySQL, Postgres.

Jak juz wyzej podkreslono, na rynku zauwaza si¢ rowniez i w tym segmencie do-
minujaca pozycj¢ produktdow Microsoft. Oznacza to, iz potencjalni klienci przy wyborze
systemu ERP podejmuja jednoczesnie decyzj¢ o przymusowym zwiazaniu si¢ z produk-



tami Microsoftu. W szczegélnosci konieczne staje si¢ poznanie i wykorzystywanie
narzg¢dzi dodatkowych typu MS’Office i jezyk programowania VBA. Agresywna, na-
szym zdaniem, polityka firmy Microsoft zmusza potencjalnych uzytkownikoéw syste-
mow ERP do korzystania z narzedzi informatycznych posiadajacych certyfikat zgodno-
$ci z systemem WINDOWS.

Podsumowujac powyzsze rozwazania, mozna stwierdzi¢, iz historia produktéw
firmy Microsoft wskazuje, ze najbezpieczniejszym rozwiazaniem jest zakup systemu
ERP, ktory bedzie przystosowany do funkcjonowania w srodowisku WINDOWS. Po-
dobnie stosujac kryterium dotyczace systemu baz danych, dochodzimy do wniosku, iz
najbezpieczniejszym rozwiazaniem jest zakup systemu ERP, ktoéry wykorzystuje roz-
wiazania proponowane przez firmg Microsoft lub rozwiazania akceptowane przez tg
firme.

Do pracy systemu klasy ERP niezbgdne jest rowniez stworzenie odpowiedniej in-
frastruktury informatycznej w przedsigbiorstwie. W tym miejscu ograniczymy si¢ jedy-
nie do zasygnalizowania, jaki kryteriami nalezy si¢ postugiwa¢ przy wyborze serwera.
Wydaje sig, iz, po pierwsze, nalezy sprawdzi¢, czy wybrana przez nas platforma syste-
mowa moze pracowaé na danym serwerze. Po drugie, nalezy sprawdzi¢ plany rozwojo-
we platformy, ktora si¢ wybiera. Raczej nie nalezy wybiera¢ platformy sprzetowej,
ktora znajduje si¢ u schytku rozwoju. Niezwykle istotne sa takze aktualizacje systemu
operacyjnego. Nowa wersja powinna by¢ w 100 proc. zgodna z poprzednimi i gwaran-
towa¢ bezproblemowe dziatanie na np. nowych procesorach, ptytach gtéwnych itp.

Wigkszo$¢ dostepnych na rynku serwerdéw przystosowanych jest do pracy z rozny-
mi platformami systemowymi. Jedynie firmy Sun Microsystems i Dell zdecydowaty sig
na sprzedaz serwerdow z jednym systemem operacyjnym. Jednak i w tej dziedzinie za-
uwaza si¢ dominujaca pozycjg sprzgtu przygotowanego przede wszystkim dla systemu
operacyjnego WINDOWS NT/2000. Oznacza to, iz w praktyce tak jak przy wyborze
bazy danych i wyborze platformy systemowej, tak i przy wyborze platformy sprzgtowej
potencjalny klient skazany jest na wybor rozwigzania typu WINDOWS lub rozwiazania
zgodnego z systemem WINDOWS.

Chociaz pytanie o to, czy dany system ERP jest w pelni spolonizowany wydaje sig¢
nie przystawa¢ do zasad funkcjonowania rynku, jednak okazuje sig, iz wigkszo$¢ sys-
teméw ERP dostepnych w Polsce to systemy produkowane poza naszymi granicami.
Lokalizacja tych systemow wiaze si¢ nie tylko z przettumaczeniem np. polecen, ale
rowniez z dostosowaniem oprogramowania do wymogow stawianych przez polskie
prawo, w tym przede wszystkim przez ustawg o rachunkowosci. Rodzi si¢ pytanie, czy
dany system ERP begdzie spetniat np. kryteria zwiazane ze sprawozdawczoscia finanso-
wa, automatycznym wydrukiem formularzy typu VAT-7, F-01, itp.

Rozwazajac powyzsze kryterium (petlna lokalizacja wersji polskiej), nalezy zasta-
nowi¢ si¢ nad kosztami zarowno wdrozenia systemu, jak i jego utrzymania oraz mody-
fikacji. Co nalezy rozumie¢ pod tymi pojgciami?

Wdrozenie systemu to proces obejmujace migdzy innymi nastgpujace etapy:

—  zdefiniowanie modelu informatycznego proceséw gospodarczych w przedsig-

biorstwie,

— dostosowanie systemu ERP do potrzeb przedsigbiorstwa,

—  szkolenie uzytkownikdéw koncowych.

Najwigksze koszty zwiazane z wdrozeniem systemu sa generowane w dwoch
pierwszych etapach. Z tego wzgledu przy wyborze systemu ERP nalezy zwrdci¢ uwagg,
jak duzego naktadu pracy bedzie wymagato dostosowania oprogramowania do wymo-
gow uzytkownika koncowego.



Przez utrzymanie systemu nalezy rozumie¢ ciagla dbalos¢ o funkcjonowanie sys-
temu, spojnos¢ danych, archiwizowanie danych, implementowanie zmian i rozszerzen,
a takze tworzenie nowych raportow, formularzy, zmian ekranowych itp. Pytanie o kosz-
ty wiaze si¢ z poszukiwaniem odpowiedzi, czy do utrzymania systemu i wprowadzania
niektérych zmian jest konieczne wykorzystywanie konsultantow, czy tez system jest na
tyle przyjazny dla uzytkownika, iz wigkszo$¢ czynnosci mozna wykona¢ wykorzystujac
wiasne zasoby ludzkie.

Réwnie czgstym pytaniem stawianym przy wyborze systemu ERP jest pytanie o
mozliwo$¢ wymiany danych pomiedzy juz wykorzystywanymi systemami informatycz-
nymi a proponowanym rozwiazaniem. Potencjalni klienci w zaleznos$ci od specyfiki
prowadzonej dzialalno$ci uzywaja specjalistycznego oprogramowania (CAD, Preactor)
i oczekuja, iz system ERP bgdzie zarowno importowal jak i umozliwiat eksport danych.

Analiza przedstawionych kryteriow wskazuje, iz uprawnione jest stwierdzenie, ze
przy wyborze systemu klasy ERP powinnismy bra¢ pod uwagg przede wszystkim na-
stgpujace elementy:

— dostgpnos¢ i trwato$¢ proponowanego rozwiazania,

— zgodno$¢ systemu ERP z trendami rozwojowymi narzucanymi przez firme¢

Microsoft,
— zgodno$¢ systemu ERP z aplikacjami biurowymi narzucanymi przez firme
Microsoft,

—  mozliwo$¢ wykorzystania dodatkowych narzedzi programistycznych propo-

nowanych przez Microsoft.

W dalszej czgSci pracy przeanalizujmy metodg oceny jakosci uzytkowej oprogra-
mowania stosowang najczgsciej podczas wyboru systemu. Podstawowym zrodlem wie-
dzy na ten temat sa referencje przedstawiane przez dostawcg (producenta). Na podsta-
wie w/w referencji mozemy zapyta¢ uzytkownikow systemu nie tylko o sposéb funk-
cjonowania oprogramowania, lecz o rowniez o stopien zapewnienia wysokich wtasnosci
uzytkowych oraz stopien uwzglgdnienia subiektywnych czynnikow gwarantujacych
satysfakcje klienta.

Takie podejscie rodzi naturalng potrzebg sformutowania ogélnych metod prowa-
dzacych do wyboru najlepszej oferty na dostawe oprogramowania klasy ERP.

2. Podstawowe pojecia dotyczace jakosci uzytkowej oprogramowania
Przytoczmy [Sikorski2000] definicjg jako$ci uzytkowej oprogramowania, opisana
w normie ISO 9241-11. Pod powyzszym pojgciem nalezy rozumieé: stopien, w jakim
produkt moze by¢ wykorzystany przez uzytkownikow do osiqgniecia okreslonych celow
ze sprawnosciq, efektywnosciq i satysfakcjq w okreslonym kontekscie uzycia produktu.
Jakos$¢ uzytkowa musi by¢ mierzona poprzez nastgpujace czynniki podstawowe, czyli
kryteria gtdéwne, opisujaca odczuwana doskonatos¢ uzytkowania produktu:
— sprawnos¢, czyli stopien w jakim zamierzone cele uzytkownika zostaty osia-
gnigte,
— efektywno$¢, czyli relacje miedzy zuzytymi zasobami (np. czasem, wysitkiem)
a uzyskanym wynikiem,
— satysfakcje, czyli stopien, w jakim uzytkownik akceptuje produkt.
Odbidr jakosci uzytkowej produktu zawsze jest subiektywny i zalezy od specyficznych
warunkoéw, w jakich produkt bedzie uzytkowany oraz od charakterystyk docelowego
uzytkownika, czyli od. tzw. kontekstu uzytkowania produktu’.
W celu pelnego opisu jako$ci uzytkowej oprogramowania wprowadza sig [Sikorski
2000] nastgpujace rodzaje jakosci:



— jakos$¢ techniczna, uzyskiwana przez spelnienie wymagan i zapewnienie para-
metrow technicznych reprezentowanych przez charakterystyki techniczne,

— jako$¢ ergonomiczng, uzyskiwana przez spelnienie wymagan dotyczacych
wymagan higienicznych i ergonomicznych, reprezentowanych przez zasady
podane w przepisach, normach i literaturze z tego zakresu,

— jakos$¢ uzytkowa, uzyskiwana przez spelnienie wymagan uzytkownika, wyni-
kajacych z potrzeb specyficznego zadania roboczego, indywidualnych prefe-
rencji i planowanego sposobu wykorzystania produktu.

Jak nalezy rozumie¢, w odniesieniu do systemow ERP, pojecie jako$ci technicznej?

W rozdziale 1 omoéwione zostaty kryteria wyboru systemu. Migdzy innymi, szczegoto-
wo zostaty przedstawione kryteria dotyczace platformy systemowej, bazy danych oraz
sprzgtu. Zauwazmy, iz analiza powyzszych parametrow pozwala w sposob obiektywny
oceni¢ jakos$¢ techniczna oprogramowania. Dodatkowo, wykonanie testow wydajno-
sciowych pozwala stwierdzi¢, czy dany system jest odpowiedni do przetwarzania spo-
dziewanej liczby transakcji.

W literaturze istnieje wiele publikacji poswigconych testom oprogramowania. Na-
lezy zwrdci¢ uwage, ze w wigkszos$ci sg to test sprawdzajace poprawnos¢ kodu zrédto-
wego, efektywno$¢ przetwarzania, sposdb wykorzystania pamigci operacyjnej, odpor-
no$¢ na bledy generowane przez uzytkownika. Tego typu testy — testy narzedziowe - nie
maja jednak na celu weryfikacje jakosci uzytkowej oprogramowania. Ograniczaja si¢
jedynie do oceny tak zwanej warstwy techniczne;.

Podobnie, jako$¢ ergonomiczna wymuszana jest przez dokumenty zewngtrzne,
okreslajace sposob korzystania z oprogramowania. Jako czynniki wiodace nalezy tutaj
podac przede wszystkim: czas pracy z dana aplikacja, czas wykorzystania maksymalnej
percepcji uzytkownika, itp.

3. HCI a jako$¢ uzytkowa oprogramowania

W poprzednim rozdziale zostaly omoéwione podstawowe pojgcia definiujace jakosé
uzytkowa oprogramowania. O ile pojecia jakosci technicznej i jakos$ci ergonomicznej
moga by¢ w sposéb $cisty zdefiniowane, o tyle pojecie jakosci uzytkowej ma charakter
nieostry. Jako§¢ uzytkowa wiaze si¢ w sposob $cisty coraz bardziej popularnym poje-
ciem wzajemnego oddziatywania komputera i cztowieka (ang. Human-Computer Inter-
action — HCI). HCI poczatkowo skoncentrowane byto na aspektach technicznych tego
kontaktu (sprzetowych i programowych), por. [Dix 1998]. Obecnie coraz czgsciej
uwzglednia ono rowniez aspekt uzytkowy, a nawet elementy psychologii i socjologii,
nazwane lacznie po angielsku ,,cognitive science”, por. [Preece 2002]. Sprobujemy
teraz opisa¢, jak w praktyce uwzglednia¢ czynnik ludzki przy wyborze (a posrednio —
projektowaniu) oprogramowania.

Za krytyczny element systemoéw ERP uwaza si¢ interfejsy uzytkownika. Interfejs
jest jedynym sposobem oceny przydatnosci systemu przez potencjalnego uzytkownika.
Aby wprowadzenie systemu mogto by¢ uznany za sukces, niezmiernie wazne jest utwo-
rzenie wlasciwego interfejsu uzytkownika. Do oceny interfejsu uzytkownika w literatu-
rze [Eberts 1993] proponowanych jest kilka kryteriow. Sa to na przyktad:

— Efektywnos$¢: Czy interfejs robi to, co jest od niego wymagane?

—  Przyswajalnos¢: Jak tatwo nauczy¢ sig postugiwania si¢ interfejsem?

—  Elastycznos¢: Jak tatwo przystosowac uzycie danego interfejsu?

Rozwazmy jak przyktad dowolny system klasy ERP wdrozony w przedsigbiorstwie
produkcyjnym. Zatézmy dalej, iz oprogramowanie jest wykorzystywane jedynie przez



uzytkownikéw podzielonych na trzy klasy: operator, analityk, menadzer. Zauwazmy, iz
kazdy z uzytkownikow ma inne oczekiwania w stosunku do dzialania systemu.

Po pierwsze, kazdy uzytkownik ma inne oczekiwania dotyczace interfejsu. W
przypadku operatora nalezy si¢ spodziewaé, iz podstawowym oczekiwaniem, jest pro-
stota wprowadzania danych. Oznacza to, migdzy innymi, odpowiednie rozmieszczenie
formatek na ekranie, odpowiednie uzywanie klawiatury i myszy, mozliwos$¢ jednocze-
snego czytania dokumentu zrodtowego i wprowadzania danych. Dla analityka, mniej
istotny jest uktad ekranu. Wigksza wage analityk przywiazuje do wygladu okien dialo-
gowych, podpowiadajacych wybor zakreséw danych, wygladu okien wynikowych,
przedstawiajacych zadane analizy. Szczegdlnie istotne moze by¢ prezentowanie danych
w postaci wykresow. W przypadku analityka mniej istotnym czynnikiem jest szybkos¢
wprowadzania danych. Czynnikiem dominujacym jest mozliwo$¢ generowania ztozo-
nych zapytan i pelnej obserwacji otrzymywanych wynikow. Oczekiwania menadzera
ukierunkowane sa na otrzymywanie raportow wspomagajacych podejmowanie decyzji.
Zauwazmy, iz w tym przypadku raporty moga by¢ wynikiem wprowadzenia do systemu
np. ztozonych modeli ekonomicznych odwzorowujacych rézne procesy gospodarcze.

Po drugie, ze wzgledu na indywidualne oczekiwania kazdy z uzytkownikow inaczej
okresla stopien satysfakcji wynikajacy z uzytkowania systemu.

Po trzecie, azeby okresli¢ jakos¢ uzytkowa oprogramowania nalezy zastosowaé
r6zna metodologi¢ dla kazdego z powyzszych przypadkow.

Jakie metody oceny i jakie kryteria nalezy zastosowac, azeby mozna bylo w sposob
obiektywny zweryfikowa¢ funkcjonowanie systemu informatycznego? Zauwazmy, ze w
kazdym z powyzszych trzech grup uzytkownikéw satysfakcja wynika z osiagnigcia
innego celu.

Z tego wzgledu, w przypadku operatora, wydaje sig, iz uzycie testow interfejsu be-
dzie wystarczajace do oceny funkcjonalnos$ci, a co za tym idzie jakosci uzytkowej sys-
temu.

W przypadku analityka nie wystarczy przeprowadzenie testow dotyczacych funk-
cjonowania samego interfejsu. Nalezy postuzy¢ si¢ metoda oceniajaca nie tylko sam
interfejs uzytkownika, lecz dodatkowo metoda oceniajaca tatwos$¢ postugiwania sig
narzedziami wewngtrznymi systemu lub narzedziami zewnegtrznymi np. systemami
raportowymi.

W przypadku menadzera nalezy spodziewaé sig, iz konieczne jest postuzenie si¢
metoda oceniajaca funkcjonalno$¢ systemu w zakresie budowania modeli z zakresu
DSS, kontroli ich poprawnego dziatania oraz mozliwosci porownywania wynikow z
rezultatami otrzymywanymi za pomocg innych narzgdzi.

Zauwazmy, ze w przypadku operatora system powinien jedynie kontrolowac po-
prawno$¢ wprowadzanych danych poprzez odpowiednie bramki ograniczajace.

W przypadku analityka lub menadzera niezwykle istotna jest nie tylko kontrola po-
prawnos$ci wprowadzonych danych, lecz réwniez ich wewngtrzna spojnosé.

Zaprojektowanie systemu ERP spelniajacego wymagania uzytkownikow wymaga
wykorzystanie, juz w fazie projektowania i budowy prototypu, metod oceny szeroko
rozumianej jako$ci uzytkowej oprogramowania. Obecnie najbardziej efektywnym na-
rzedziem tej oceny wydaje si¢ zespot metod nazywanych po angielski Usability Engine-
ering. W nastgpnym rozdziale oméwimy krotko niektdre ze sposobdw badania jakosci
uzytkowej oprogramowania stosowanych w praktyce.

4. Analiza programéw metoda usability engineering (UE)



Metodologia UE [Dumas i Redish 1999, Nielsen 1993, Rubin 1994, Sikorski 2000,
Beynon-Davies 1999, Pearrow 2002] to zespodt technik analizy, testowania i oceny
oprogramowania, ukierunkowany na dostarczenie projektantom informacji i wnioskow
z oceny dla udoskonalenia produktu. Analiza UE wychodzi poza interfejs uzytkownika
biorac pod uwagg wyniki uzycia produktu w zadaniach, stanowiace wypadkowa jego
wlasnosci technicznych i ergonomicznych, a takze satysfakcje uzytkownika, wynikajaca
ze stopnia osiagnigcia zamierzonych celow. Wszystkie wykorzystywane w ramach UE
rodzaje testow opieraja si¢ na metodach i technikach oceny produktu pozyskujacych
dane od uzytkownikéw, zaré6wno od ekspertow i otrzymane w trakcie eksploatacji pro-
duktu w przedsigbiorstwie.

Ocena produktu przez uzytkownikdéw polega na zebraniu opinii od reprezentatyw-
nej probki rzeczywistych uzytkownikow, ktorzy znaja produkt i jego mozliwosci. Te-
stowanie produktu w warunkach laboratoryjnych jest zalecane, ale nie jest absolutnie
konieczne. Stosuje si¢ nastgpujace techniki zbierania danych:

— Test zadaniowy produktu, makiety lub dokumentacji. Badania i testy
laboratoryjne z udzialem uzytkownikow maja na celu przede wszystkim
uzyskanie danych ilosciowych z pomiaréw wynikéw pracy z produktem, np.
czas wykonania zadania, czas uczenia sig, niezawodno$¢ wykonania zadan,
liczba i1 rodzaj popetlionych bledéw. Mozliwe jest rowniez okreslenie wad
uzytkowych produktéw i zebranie subiektywnych opinii dla okreslenia stopnia
satysfakcji uzytkownikow.

— Obserwacja. W metodach obserwacyjnych wyniki prac uzytkownika z syste-
mem sa mierzone podczas wykonywania przez testowa grupg uzytkownikow
zadan z uzyciem produktu. Pozwala to na zebranie zaréwno danych iloscio-
wych, jak i jakosciowych przydatnych do analizy wlasnosci uzytkowych pro-
duktu.

— Rejestracja video. Rejestracja na tasmie video pracy uzytkownika z systemem
pozwala oddzieli¢ zbieranie danych od analizy, ktéra moze odby¢ si¢ po za-
konczeniu testu produktu. Niekiedy bezposrednio po teScie odtwarza si¢ na-
granie proszac uczestnikow o komentarze i objasnienia pewnych sytuacji, co
pozwala na badanie retrospektywne.

— Kwestionariusze. Kwestionariusze takie jak np. SUMI [Kirakowski i Corbett
1993] czy QUIS [Norman i Schneiderman 1989] daja mozliwos$¢ zebrania da-
nych o odczuciach uzytkownikow co do jakosSci interfejsu i satysfakeji z oce-
nianego produktu. Kwestionariusze wykorzystuje si¢ zwykle do oceny podsu-
mowujacej i na 0got z testem zadaniowym produktu.

—  Wywiady. Wywiady z uzytkownikami moga by¢ prowadzone wedtug ustalo-
nego scenariusza lub bez ustalonej scenariuszem sztywnej struktury pytan. Za-
pewniaja one prowadzacemu znaczng elastyczno$¢ w analizie wybranych za-
gadnien jakosci. Wywiady grupowe [Caplan 1990, Krueger 1988] stanowia dla
analiz jako$ci oprogramowania nowa forme zbierania danych, zapozyczona z
badan konsumenckich.

— Automatyczne monitorowanie interakcji z systemem. Monitorowanie inte-
rakcji jest oparte na rejestracji zdarzen wewnatrz systemu przy uzyciu rezy-
dentnego programu rejestrujacego, podczas gdy uzytkownicy obstuguja system
podczas wykonywania zadan. Zasadnicza zaleta monitorowania interakcji jest
to, ze badanie nie rozprasza uzytkownikoéw w wykonywaniu zadania i przede
wszystkim umozliwia badania produktow wspomagajacych pracg uzytkowni-
kow w sieci.



Przedstawione tu metody testowania oprogramowania pozwalaja oceni¢ jako$§¢ uzytko-
wa badanych produktéw zaréwno na poziomie komunikacji cztowieka z komputerem
(tradycyjnie rozumiane UE), jak i funkeji uzytkowych spetianych przez produkt. Ten
drugi aspekt wartosci uzytkowej wymaga jednak dodatkowych badan zaréwno na po-
ziomie poszukiwania nowych metod testowania, jak i (a moze przede wszystkim) metod
sprostania wymaganiom uzytkownika, na przyklad wykorzystania nowych algorytmow
rozwigzywania probleméw o wigkszej wydajnosci (systemy agentowe, rozproszone,
rownolegte) 1 algorytmoéw uczacych sig, poprawiajacych funkcjonowanie produktu
takze w trakcie testowania.

5. Podsumowanie

Podsumowujac, sprobujmy odpowiedzie¢ na kluczowe pytania stawiane przez oso-
bg odpowiedzialng za wybdr systemu informatycznego klasy ERP: Jakie stosowac kry-
teria wyboru? Jakiej zada¢ dokumentacji? Jak weryfikowaé opini¢ o dostawcy opro-
gramowania?

Na podstawie powyzszych rozwazan mozna zaproponowac¢ nastgpujaca metodolo-
gi¢ wyboru, polegajaca na wykonaniu nastgpujacych krokow:

— sprawdz dokumentacje techniczna systemu,

— zazadaj przeprowadzenia testow weryfikujacych jakos$¢ techniczng systemu,

— upewnij sig, iz przeprowadzono testy techniczne za pomoca narzedzi po-

wszechnie akceptowalnych,

— sprawdz dokumentacje dotyczaca zgodnosci funkcjonalnosci systemu z wy-
mogami prawa,

— sprawdz dokumentacj¢ dotyczaca przeprowadzenie testow weryfikujacych ja-
ko$¢ uzytkowa systemu,

— upewnij sig, iz przeprowadzono testy jako$ci uzytkowej za pomoca narzedzi
powszechnie akceptowalnych,

— zazadaj prezentacji wybranych modutow systemu

— wykorzystujac testy stosowane przy weryfikacji jakosci uzytkowej, przepro-
wadz rozmowy z wybrana grupa przysztych uzytkownikow systemu,

— sprawdz referencje systemu,

— wykorzystujac testy stosowane przy weryfikacji jakosci uzytkowej, przepro-
wadz rozmowy z wybrana grupa uzytkownikdéw pracujacych na systemie w in-
nych firmach.

Niestety, codzienna praktyka gospodarcza wskazuje, iz najczgsciej osoby odpowie-
dzialne za wybor systemu posiadaja wiedzg albo $cisle informatyczna, albo $cisle eko-
nomiczng. Powoduje to, iz w procesie decyzyjnym bardzo rzadko wykorzystuje sig¢
wiedzg¢ dotyczaca metod weryfikacji jakosci uzytkowej systemow informatycznych.

Celem autoroéw tej pracy bylo zwrocenie uwagi na fakt, iz oprocz ocen formutowa-
nych intuicyjnie, nalezy zastosowa¢ metody badawcze dotyczace oceny jakosci uzyt-
kowej, ktére pozwalaja na sformutowanie kryteriow wyboru oraz podaja sposéb ich
weryfikacji. Wykorzystanie powyzszych metod moze prowadzi¢ nie tylko do wyboru
najlepszego rozwiazania pod wzgledem funkcjonalnym, lecz réwniez do wyboru roz-
wigzania wymagajacego poniesienia najnizszych kosztéw wynikajacych z koniecznosci
dokonania zmian.
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